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Presentacion

Sefiores miembros del jurado de la Universidad Norbert Wiener:

La presente investigacion de estudio lleva como titulo: “Propuesta para elevar el
rendimiento de los procesos de negocio de una Pyme, 2018, la cual se consideré6 como
finalidad el anélisis, disefio e implementacion de un sistema de informacion para mejorar en
sus procesos de negocio, principalmente el de ventas, en cumplimiento del Reglamento de
Grados y Titulos de la Universidad Privada “Norbert Wiener” para optar el grado de:

Ingeniero de sistemas e informatica.

La elaboracion de la presente investigacion de estudio se desarroll6 en la empresa en
el rubro de servicios de la ciudad de Lima, en la cual se observé las deficiencias de los
procesos de negocio de la organizacion, la cual hace que esta, esta limitada en crecimiento y
capacidad de competitividad con respecto a otras organizaciones de su mismo rubro. Con
respecto a la coleccion de informacion esta se elabord mediante el instrumento de la encuesta
para obtener datos cuantitativos y el desarrollo de las entrevistas que proporciono obtener los
datos cualitativos donde se examiné la informacion. Asi mismo la investigacion se trabajo
bajo la modalidad de sintagma holistico, utilizando el enfoque mixto, estudio de tipo de

proyectiva y disefio no experimental.

La investigacion presente se compone de nueve capitulos, dispuesto por la

Universidad Norbert Wiener relacionadas de manera secuencial.
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En el capitulo | se describe el problema de la investigacién, donde se reconoce el problema
principal que a su vez esta observamos desde el punto de vista general al particular, la
formulacién del problema de estudio, donde se determina la pregunta de investigacion; se
plantea el objetivo general, que esta respondera como se solucionard la pregunta de
investigacion; los objetivos especificos planteados, que seran los peldafios donde se tendran
que entrelazar; la justificacion metodoldgica, en donde se sefiala la metodologia que se ha
utilizado la investigacion y la justificacion practica, donde se indica como la propuesta

favorece a la empresa de estudio.

El capitulo Il establece al marco tedrico, la cual esta integrada por el sustento tedrico,
donde se conceptualiza las teorias esto como apoyo de autores de prestigio; en mencién a los
antecedentes internacionales y nacionales, donde se expone a autores de otras investigaciones
y tesis, en donde se han utilizado variables similares a la que se utiliz6 en la investigacion
presente; en referencia al marco conceptual, es donde se llegan a definir las categorias de la

investigacion.

El capitulo 111 establece el método de la estructura de la investigacion, definiendo el
sintagma donde su aplicacion es holistico, en cuanto al enfoque, su aplicacion de forma
mixta, asi mismo tipo de investigacién; nivel y método de la investigacion; con referencia a
las categorias y subcategorias desarrollada en la investigacion aplicada; la poblacidn, muestra
y unidades informacién donde se obtiene la informacion para la cual se aplicd técnicas e
instrumentos, mediante la cual se dio la recopilacion de datos, asi mismo el procesamiento

de datos y el respectivo analisis.



El capitulo IV corresponde a la informacion de la empresa de estudio, donde se define la
descripcion de la empresa; el marco legal de la empresa; la actividad econémica de la
empresa, la cual esté registrada en Sunat, asi mismo la informacién tributaria, como también

la informacién econémica.

El capitulo VV comprende el trabajo de campo, esta se compone de los resultados de
la investigacion cuantitativa y el analisis cualitativa, mediante la cual se desarrolla la

triangulacion de datos, por cual se tiene resultado que es diagnostico final.

El capitulo VI se considera la propuesta de la investigacion. Esta consta de los
fundamentos de la propuesta, esta basada en la aplicacién de las teorias estudiadas en la
investigacion; los problemas actuales en la empresa de estudio; la eleccion de la alternativa
de solucién, la cual de desarrollo mediante una matriz; los objetivos que se quiere lograr
mediante la propuesta; la justificacion de la propuesta donde esta acepte que se realice; los
resultados esperados que sea desea alcanzar mediante la propuesta desarrollada; el desarrollo
de la propuesta donde esta consta de los objetivos, como es el plan de actividades la cual se
realizara para cumplir los objetivos propuestos; la solucion técnica, donde se realizé el mapa
de procesos; lo indicadores que mediran el resultado del objetivo a cumplir; la solucion
administrativa; el cronograma de tiempo en cuanto a su implementacion mediante el
diagrama Gantt; el flujo de caja; la viabilidad econdmica y la evidencia de la propuesta de

estudio; asi mismo las consideraciones finales de la propuesta.



El capitulo V11 se menciona la discusion de la investigacion, esta se logra obtener mediante
la tercera triangulacion, donde se toma en cuenta los resultados cuantitativos, cualitativos a

su vez estas con el diagnostico final de la investigacion.

El capitulo V111 se basa en las conclusiones y sugerencias de la investigacion, esto
se da en solucidn a los objetivos que se formularon en la tesis y con respecto a las
sugerencias, esta se da en funcién a las mejoras de cada conclusion en mencién a los

objetivos.

El capitulo VI pertenece a las referencias bibliograficas, las cuales se tomaron en

apoyo a la realizacién de esta investigacion.

Br. Felix Rafael Amao Sihui

DNI: 43905456
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Resumen
El estudio de investigacion titulado “Disefio y automatizaciéon del proceso de ventas y
facturacion en las pymes, Lima 2018 tiene como finalidad mejorar los procesos de negocio
de ventas y facturacion, a traves de un sistema de informacién que pueda brindar la emision
de Factura electronica, también contar con informacion oportuna, confiable y segura para la
toma de decisiones de los directivos, asi mismo tener un control y monitoreo de los procesos
para contar con menor tiempo de respuesta al cliente y la sensibilizacion a los colaboradores
a que puedan adoptar medidas de cambio tecnoldgico, para el desempefio de sus labores y la

productividad de la organizacion.

En este estudio se utiliz6 la metodologia holistica mediante la cual podemos obtener
informacion para sustentar la propuesta de estudio. La investigacion aplicada es de tipo
proyectiva ya que esta podra ser ejecutada mas adelante y alcanzar resultados verdaderos. El
enfoque aplicado es mixto es cuantitativa y cualitativa para realizar un analisis exacto y

conseguir las soluciones a los problemas en estudio.

Los resultados obtenidos mediante las encuestas y entrevistas que se consiguié a
través de los trabajadores de la compafiia, se desarrolld la triangulacion de los datos
cuantitativos y cualitativos, por lo cual se logro diagnosticar los puntos mas criticos que se
da en la organizacion. La propuesta de solucion es modelar los procesos de ventas y
facturacion, contar con un sistema de informacién integrada alojada en la nube y promover

la cultura de adaptacion del cambio en la compafiia.

Palabras claves: Gestion de procesos de negocio, sistema de informacion, proceso,

tecnologia, recursos humanos.
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Abstract
The research study entitled "Design and automation of the sales and billing process in SMEs,
Lima 2018". Its purpose is to improve the business processes of sales and billing, through an
information system that can provide the issuance of electronic invoice, also have timely,
reliable and secure information for decision making of managers, as well as having a control
and monitoring of the processes to have less response time to the client and the awareness to
the collaborators that they can adopt technological change measures, for the performance of

their tasks and the productivity of the organization.

In this study we used the holistic methodology through which we can obtain
information to support the study proposal. Applied research is of projective type since it can
be executed later and achieve true results. The applied approach is mixed quantitative and

qualitative to perform an exact analysis and get the solutions to the problems under study.

The results obtained through the surveys and interviews that were obtained through
the workers of the company, the triangulation of the quantitative and qualitative data was
developed, for which it was possible to diagnose the most critical points that occur in the
organization. The solution proposal is to model sales and billing processes, have an integrated
information system hosted in the cloud and promote the culture of adaptation of change in

the company.

Keywords: Business process management, information system, process, technology, human

resources.
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Introduccion

En la actualidad se puede ver los avances tecnoldgicos que sean presentado en el transcurso
de los afios, esto se puede apreciar las mejoras tecnoldgicas y nuevas con respecto a los afios
anteriores, donde hoy nos permite estar conectados y al mismo tiempo estar actualizados en
obtener conocimientos, ocios y otros, todo ello mediante el Internet. Esto ha provocado que
las tareas manuales que se realizaban, ahora se pueden realizar de manera mas répida, por
ende, también las empresas han visto una oportunidad en donde han conseguido sistematizar
los procesos manuales a contar con procesos automatizados, lo que provoco crecer
econdmicamente y financieramente, pero ante ello las tecnologias sufren cambios,

evolucionan, perfeccion constante.

Motivo por el la propuesta del estudio de investigacion tiene la necesidad de que la
organizacion cuente con un sistema de informacion integrada, que pueda ayudar a mejorar
sus proceso de negocio como es ventas y facturacion, contar con informacion oportuna,
confiable, segura para la tomas de decisiones por los directivos y con las funcionalidades
aceptables, por otro lado en mundo globalizado se puede contar con una gama de sistemas,
pero no siempre cumple con las necesidades de la compafiia, por lo cual la propuesta de

solucion presentada esta orientado a las organizaciones de clase Pymes.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

En el dltimo decenio el progreso de la tecnologia ha tomado un rol importante en las
organizaciones internacionales, mejorando las actividades de su proceso de gestion,
favoreciéndose de las nuevas tecnologias la cual puede ser adoptada por organizaciones de
diferentes giros de negocio. Razon por el cual las empresas mundiales estan adoptando las
tecnologias donde ofrece grandes ventajas como es reduccion de costo, disminucion de

fraude, mejora del servicio de ventas, eficiencia tributaria, entre otros.

La globalizacién ha forzado a las organizaciones adoptar nuevas formas de realizar
los negocios y hoy en dia la sociedad esta conectado mediante internet, esta ha hecho posible
la gran cantidad de transacciones mediante el comercio electronico, donde se puede realizar
una compra sin salir de casa. Dando inicio a la transformacion digital, soluciones en la nube,
la difusién masiva de productos y/o servicios mediante las redes sociales generando un nuevo
habito de consumo, todo esto aumentando en la accesibilidad mediante los distintos

dispositivos con que hoy en dia podemaos tener disponible.

Se denomina Era digital y Perd no es ajeno a esta realidad, pero a pesar de ello, las
Pymes no cuentan con el manejo en cuanto a tecnologia, en procesos que demandan exactitud
y velocidad a raiz de que son reacios al cambio, los negocios que se maneja se originaron de
manera tradicional y claro estd que se obtiene una rentabilidad esto motiva a que se siga

operando de la misma manera.



27

Por consiguiente, que las Pymes no cuentan con informacidn oportuna, confiable, integra que
apoye a la toma de decisiones, ello genera que sus servicios no sean de calidad; por lo cual
no estan alineados al avance tecnoldgico, porque carecen de un presupuesto limitado, la no

renovacion de sus maquinas de computo, infraestructura tecnoldgica, entre otros.

En el Peru el crecimiento empresarial es cada vez mayor con el paso del tiempo, solo
en el 2016, més de 2 millones tienen la categoria de microempresa, representando el 94.7 %,
92 mil estan en la categoria de pequefias empresas, representando el 4.4 %, 13 mil en la
categoria de grandes y medianas empresas, con la representacion del 0.6% y la
administracion publica por el 0.3%. Segun la actividad econdmica esta presentada la
actividad comercial por el 45.3%, por otro lado, las actividades de servicios representan
14.8%, las actividades de servicios profesionales tienen un porcentaje de 10.5 % y otras

actividades representan el 15.8% (INEI, 2016).

Las Pymes experimentan un crecimiento considerable con respecto a los afios
anteriores generando grandes volumenes de venta, demanda gran cantidad de transacciones.
El no uso de la tecnologia prima carece por contar con un presupuesto y en otros es limitado,
cabe mencionar la falta de inversion en tecnologia por el motivo de que los sistemas actuales
no se adecuan a su giro de negocio, otro punto adicional a esto carece de cultura de la
aplicacion de la tecnologia, donde este grupo de usuarios/clientes son reacios al cambio
tecnoldgico, esto genera que sean lentos por el proceso manual lo que con lleva a no poseer
la informacién adecuada y veraz para determinar cual es la mejor solucién viable. También
cabe mencionar la falta de cultura crediticia, donde no todas las pymes tienen aun

apalancamiento financiero.
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Adicionalmente, con la creacion de la Resolucion de Superintendencia N° 286-
2009/SUNAT, hace mencion a la utilizacion de libros contables referidos Registro de
Compras y Ventas e ingresos donde la generacion de estas, tiene que ser en formato digital.
la Resolucion de Superintendencia N° 374-2013/SUNAT hace alusion de los documentos
para la facturacion, asi mismo deben ser originados en formato digital. Las entidades
contribuyentes que estan exigidas a declarar sus impuestos de manera electronica razon, por
la cual deben disponer de sistemas de informacion apto de generar documentos solicitados
en declaracion de los impuestos de acuerdo al rubro de negocio de la entidad y en el modelo

exigido por SUNAT.

Con la referencia a la problemética presentada la empresa de estudio es una PYME
Transerse ubicada en el distrito de Ate, brinda el servicio de Transporte de carga, en donde
los principales problemas se encuentran en sus procesos de negocio como las ventas,
compras, y otros. En cuanto a sus procesos de negocio la empresa actualmente lleva un
control manual y registro de sus actividades, este tipo de registros manuales hacen que sean
lentos en la busqueda de registros de sus clientes, proveedores, control de unidades si bien es
cierto que cuentan con la ayuda de la herramienta office (Excel) pero no lo llevan de forma
sistematizada lo que se tarda en adquirir la informacién. Asi mismo sus procesos de negocios

no estan automatizados ni estandarizados.

1.1.2 Formulacién del problema

¢ Como optimizar el desempefio de los procesos de negocios en una Pyme?



29

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Proponer un disefio de un sistema de informacion integrado que permita optimizar los

procesos de negocio en las Pymes.

1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la realidad existente de los procesos de negocios para determinar las mejoras en
el desempefio de los procesos de las Pymes.

Disefiar una propuesta de optimizacion en los procesos de negocio para que sean éptimos en
un Pyme.

Constatar la propuesta por medio de prototipos y diagramas de los procesos de negocio en
una Pyme.

Validar los instrumentos de estudio y la propuesta de una gestion de procesos de negocio a

través de un juicio de peritos.

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacién metodologica

Para el presente estudio se aplica la metodologia de investigacién holistica a través de un
enfoque mixto y de tipo proyectivo, donde permitira un diagnostico de manera macro de los

factores que interviene en los procesos con el propésito de brindar una propuesta de resultado



30

que pueda mejorar los procesos productivos de las Pymes, reduciendo costos en

infraestructura, procesos estandarizados y automatizados.

1.3.2 Justificacion préactica

El proyecto de estudio quiere mejorar la situacién de las pymes, donde el principal problema
son sus procesos de negocios no estandarizados ni automatizados, por ende, se presenta como
exigencia su optimizacion de sus procesos de negocio, estandarizarlos y automatizarlos con
el fin de convertirse en organizaciones competitivas en su rubro. Asi mismo contar con un
sistema de informacién integrada donde esta pueda ayudar a la toma de decisién. Para ello el
sistema integrado estara alojado en la nube en donde los usuarios accederan mediante las
credenciales previamente registrados en el sistema para realizar los procesos de negocio
como son las ventas, compras y otros. A todo esto, también contara con el servicio de emisién
de comprobantes electrénicos integrado a la SUNAT, ya que actualmente lo realiza mediante
el portal de Sunat, que genera riesgo de un mal registré en la SUNAT y en consecuencia las

multas tributarias por un mal registro
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2.1 Sustento teodrico

Teoria general de sistemas

También comunmente conocida con la abreviatura de las siglas (TGS), posee un amplio
concepto; pero cuando se refiere a sistemas da a conocer como la correlacion de diversas
ciencias guiadas a la automatizacion. En tal sentido podemos mencionar que los sistemas se
refieren a los modulos que se relaciona de forma ordenada y asimismo interrelacionan uno

con otros.

Segln Dominguez y Lépez (2017), manifiesta que la Teoria General de Sistemas:
“Bertalanffy da a conocer la importancia del concepto sistema, por lo cual esta arraigado en
el pensamiento y en el hablar de las personas, y dando a conocer atin mas por los medios de
comunicacion” (p. 2). Sin duda alguna los avances tecnoldgicos, de forma directa o indirecta
fueron propuesto sobre este concepto, dando lugar a la innovacion, estandarizacion,
adaptabilidad, compatibilidad donde los procesos avanzan a pasos agigantados. La teoria
general de sistemas en una de las ventajas es de aplicacion interdisciplinaria, esto quiere decir

que en aplicable en cualquier area de trabajo.

Segln Von (1979), indica sobre la teoria general de sistemas que: “Frente a un campo
matematico que brinda metodologias, en casi todo innovador la cual estd vinculada a la
ciencia de la computacion, encaminando mas que nada por lo inevitable por la ocurrencia de
una nueva adversidad” (p. 34). Con referencia a lo mencionado logramos entender que la

TGS brinda métodos matematicos con la particularidad de transformacion que son utilizadas
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en la disciplina de la computacion y su principal intencion es la solucion de nuevas

incidencias que se presentan.

Teoria de la Informacién

Conocida también como teoria matematica de la comunicacion, esta asociada con las leyes
matematicas que gobierna el procesamiento de datos y la transmision, en donde esta se enfoca
a la medicion y transformacion de la misma, asi mismo la transmision y procesamiento

mediante los sistemas de informacion.

Segln Capurro (2014), manifiesta que la teoria de la informacion de hoy es el que
menciona en el articulo de Claude E. Shannon, A Mathematical Theory of Communication
en el que hace referencia al sentido semantico y practico, es decir a la idea de informacion
como la interpretacion de un mensaje como algo claro. (p. 11). Las diferentes formas de
comunicacion que existen en la actualidad estan basadas en la teoria de la Informacion donde
existe un transmisor y al otro extremo un receptor, comunicandose mediante un mensaje,
tales como podemos observar en las redes sociales, radio, tv y desarrollos basados en sistemas

web.

Segln Correa (2008), da a conocer que la teoria de la informacion: “Es una de las
disciplinas que aplica la informacién a modo de un procedimiento de modo que logra
alcanzar a ser evaluado, transmitido desde un punto a otro mediante un canal y asi mismo

convertirlo en simbolos” (p. 27). El autor nos da a conocer con referencia a la teoria de la
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informacion que es la responsable en cuanto al analisis de la informacion como un recurso

medible todo, ello en la cantidad de informacion que esta pueda contener.

Teoria de la Calidad Total

Constituye en tacticas de mejora continua de la calidad denominada también como PDCA.
En tal sentido podemos mencionar es la manera de transformar los procesos de una manera

mas optima y gestion en una empresa donde se busca el perfeccionamiento constante.

La teoria de la calidad Total, Segin Guajardo (2008), indica que Deming adopto una
orientacion sistemética para el resultado de un problema incentivando su adaptacion a los
japoneses, el cual es conocido como el ciclo de Deming - PDCA (plan - do - check - act). Asi
mismo incentiva a los directivos de la organizacién a participar con mayor frecuencia en los
procedimientos de mejora de calidad de la empresa (p. 42). El autor nos indica que el circulo
de Deming se orienta en una sucesion de mejora continua todo ello en la dimension que esta
se utilice de manera sistematica. Una vez alcanzado los objetivos se tiene que implantar un
proceso de forma constante de Planear, Hacer, Verificar y Actuar repetidas veces si es

necesario hasta lograr la solucion al problema.

Teoria del Desarrollo Organizacional
La teoria del desarrollo organizacion, segin Garzén (2005), menciona “... es una
transformacion en la organizacion sumamente complejo, ocupando desde las actitudes,

valores, finalmente alcanzando a la organizacion de la entidad, todo ello con el propésito de
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adaptarse al mercado, lo cual esta en constante cambio y las organizaciones deben
transformarse en el trayecto” (p. 37). La teoria del desarrollo organizacional conlleva una
serie de estudios donde involucra a las areas de la organizacion que estan asociadas, dicho
transformacion representa un tiempo muy trascendental en la existencia de la organizacion,
de esta forma se puede reconocer nuevas mejoras que estas a su vez se puede llegar a su

implementacion en las diferentes areas de la empresa.

Ingenieria de Software

La ingenieria del software segiin Sommerville (2005), es una especialidad de ingenieria que
integra todas las etapas y/o fases de fabricacion del software, esto quiere decir que se toma
en cuenta desde la fase inicial que son la definicion del sistema, en la fase de mantenimiento

y por ultimo también se da después del uso por parte de los usuarios que usan dicho software

(p. 5).

La ingenieria de software segun Pressman (2010), trata de un planteamiento metddico
que se basa en la fabricacion de software, donde ocupa asuntos practicos de fecha, costo y la
confianza que brinda para la solucion de la necesidad. Los clientes son la parte sustancial

para que el proyecto avance, ya que estos son quienes saben los procesos del negocio (p. 15).

Mediante la ingenieria del software podemos acelerar procesos, facilitar el uso de
estos mediante la automatizacion de un proceso, ya que permite ayudar con el desarrollo de

las labores que se da en una empresa y también como parte fundamental optimizar tiempos,
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todo esto que radica la importancia de la ingenieria del software, que sigue estandares en su

elaboracion y reglas en su desarrollo.

2.2 Antecedentes

Doilet (2016) en su trabajo de investigacion sobre Andlisis del sistema de facturacion
electronica y su aplicaciéon en las empresas cartoneras en Guayaquil. La investigacion
realizada es sobre la implementacion de una aplicacion informatica referido a facturacion
electrénica en el pais de Ecuador, en el rubro de las empresas cartoneras. Cuyo objetivo es la
investigacion en cuanto a la aplicacion que tiene un gran efecto al reducir los errores en la
realizacion de las declaraciones tributarias, también determina los logros que se puede
obtener con el sistema de facturacion electronica logrando mayor rapidez y efectividad en
los servicios que brinda. Cuya metodologia empleada para la investigacion considera tipo
cuantitativo-descriptivo donde analizara las bondades y ventajas del sistema de facturacion
electrénica. La conclusion es el uso de la tecnologia mediante facturacion electronica
aportando a los clientes una buena calidad de atencion, todo ello involucrando en sus

actividades comerciales; alcanzando rentabilidad y produccion.

Jurado (2015) en su estudio sobre Aplicacion web para la emisién de comprobantes
electrénicos de los clientes de la empresa Inprise de la ciudad de Ibarra, via Web. La
investigacion realizada describe la problematica que tiene la empresa con respectd a las
obligaciones tributarias en los plazos determinados, y la entrega de los comprobantes

emitidos a los clientes; generando dificultad en sus procesos de negocios al no contar con
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aplicaciones. Por tal motivo el objetivo que se plantea es implementar una solucion web para
optimizar el proceso de generacién de comprobantes electronicos de la entidad. La
metodologia aplicada es la Cuali -cuantitativa y cualitativa con el método analitico-sintético
enfrascando los tipos de investigacion de campo y bibliografica. La investigacion se concluye
que al implementar la aplicacion web en la entidad INPRISE se podré optimizar el proceso
de generacién de comprobantes electronicos, dando una mejor calidad de servicio a los

clientes, ademas se logra cumplir con las disposiciones reglamentarias y legales.

Delgado (2014) en su investigacion La regulacion de la factura electrénica en el
sector publico. La investigacion realizada detalla la regulacion del uso de la factura
electronica donde fue modificado recientemente mediante la ley 25/2013, generando el
desarrollo de la factura electronica y la generacion de registros contables en el sector publico.
El objetivo es luchar contra la morosidad de las organizaciones del sector publico todo esto
a través de la utilizacion de la factura electronica y el registro contable donde se realicen
procesos agiles al realizar pagos a los proveedores y se conozca las facturas que estan
pendientes de pago. La investigacion que realiza se centra en la administracion publica donde
muestra el uso de la tecnologia en vanguardia y su contribucion en las entidades publicas. El
resultado de esta investigacion, considera que las empresas que brindan esta forma de
servicios deberdn proveer de acceso a los usuarios para que puedan descargar e imprimir la
factura electronica donde contribuye de una manera mas eficaz y rapida en la declaracion de

los tributos reduciendo de una manera considerable la morosidad en el sector publico.

Diaz; Lorenzo y Solis (2005) en la investigacion de estudio que realizaron sobre

Procesos de negocios de Pymes insertas en redes colaborativas. La investigacion detalla que



38

las Pymes, son de vital importancia para el desarrollo de América Latina esta se da mediante
la competitividad que se da en la mayor cantidad de empresas. A raiz de esto se genera un
gran porcentaje de empleo y también el aumento del PBI. Pero también tiene una desventaja
ya gque no cuentan con una economia a gran escala y por ende su condicién es débil donde
estas no pueden lograr un desarrollo de ventajas competitivas y estas se dan en sus procesos
de negocio claves. La investigacion que se realizo se centra en las Pymes de Latinoamerica.
La conclusién de esta investigacion es que las Pymes son vitales para el desarrollo de una
nacion, pero estas son débiles en su economia, por ende, la duracion de estas es corto, el
empleado es de condicion precaria y no cuenta con innovacion tecnoldgica. Para que las
Pymes logren alcanzar el éxito y que sean competitivos en el mercado estas deben mejorar
sus procesos es decir que tiene que haber una integracién entre ellas, desde la cadena de
suministro y las redes de negociacion. Para ello es importante identificar los procesos criticos

de negocio de las redes colaborativas y asi poder mejorar

Hoyos y Valencia (2012) es su investigacion que desarrollo sobre. El papel de las
TIC en el entorno organizacional de las Pymes. El estudio realizado detalla sobre las ventajas
al utilizar las TIC en las empresas y su notoriedad en sus procesos, pero las Pymes aln no se
adapta a esta ventaja esto se mediante a varios factores como es la falta de cultura
organizacional, recursos humanos, financieros y tecnolégico. El objetivo del estudio es la
descripcion de las fases de la implementacion y los beneficios de naturaleza operativa y
estratégica que pueda darse en una organizacion. La metodologia que se usé en la
investigacion es de tipo descriptivo apoyados en revision y descripcion bibliogréaficas y la
poblacién de estudio son las empresas Pymes. Con el estudio realizado se llega a las

conclusiones de la implementacion de las TIC facilita a una empresa ventajas que incluyen
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distintas figuras la naturaleza operativa y la naturaleza estratégica. Con referencia a la
naturaleza operativa los beneficios que aporta son el incremento de la eficacia como es la
automatizacion de los procesos frecuentes y desde la naturaleza estratégica se brinda mejorar
los procesos organizaciones como es simplificar el conocimiento y la formacion de acuerdos
estratégicas con diferentes organizaciones. Asi mismo podemos mencionar que las TIC
permiten mediante inputs se desarrollen en outputs, todo ellos mediante un proceso de
produccion, ayudando a incluir cambios en los procesos de negocio y mediante ella se llega

a colaborar con incrementar la productividad

Arce, Méndez y Villegas (2017) el trabajo de investigacion realizado acerca del
Desarrollo de un sistema integrado de Gestion para micro, pequefias y medianas empresas
La investigacion realiza detalla el principal problema que se da en las Pymes como es la
gestion empresarial esto debido a varias probleméticas como es la reducida capacidad
financiera, posee un periodo corto, y la falta de implementacién e innovacion y altos costos
de operacion. Por lo que se propone un sistema integrado de gestion para micro, pequefias y
medianas empresas la cual tiene que estar basada en la norma de INTE. El objetivo de la
investigacion es que las empresas mediante la estandarizacion se logre mejorar sus préacticas,
esto se logra mediante la agrupacion de los procesos donde facilitara la realizaciéon de
documentacién y lograr un adecuado control interno. La investigacion realizada usa la
metodologia de tipo descriptivo y la poblacion de estudio son las empresas Pymes del sector.
El estudio realizado se llega a la conclusion de la herramienta que se propone permitira a las
Pymes contar con un conjunto de instrumentos que puedan facilitar la gestion, todo ello
incurre en el orden de las actividades que se realiza en la organizacion y también permite un

control sobre las mismas. Asi mismo cabe destacar que no solamente es el uso de la
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herramienta que pueda resolver la problematica que se da en la organizacion, sino que
también es necesario que haya un compromiso en formar una cultura organizacién donde esta

proponga desarrollar el uso de las buenas précticas.

Zayas, Parra, Lopez y Torres (2015) en la investigacion realiza de La innovacion,
competitividad y desarrollo tecnoldgico en las MIP y ME’s del municipio de Angostura,
Sinaloa. Detalla con énfasis cuales son los factores vitales para el progreso y competitividad
entre las diferentes empresas del sector como la innovacion y el desarrollo tecnol6gico no
importa el tamafio de la organizacion ya que toda empresa tiene que utilizar en sus procesos
de negocio. El objetivo de la investigacion abarca a la micro, pequefia y mediana empresas
donde el factor tecnoldgico y la innovacion les vuelve competitivos. EI método empleado en
el estudio es cuantitativo donde se aplicé las respectivas encuestas a las diferentes empresas
del municipio de Angostura. La conclusion de la investigacion es de que las organizaciones
tienen que contar con el desarrollo tecnoldgico y la innovacién donde son elementos claves

para que las organizaciones sean competitivas en el mercado.

Corrales (2015) en su estudio de Propuesta para la creacion de un sistema de
facturacion electronica, para las pymes del mercado mayorista CONZAC. El trabajo cuya
investigacion realizada detalla la situacion en que atraviesa el pais mediante el uso de la
tecnologia de facturacion electronica en pequefias y las medianas empresas pertenecientes al
mercado Conzac. Cuyo objetivo de la investigacion es para realizar la implementacion de
facturacion electrénica donde se pretende minimizar los gastos administrativos y contables
para las pymes del mercado mayorista Conzac. La metodologia que realizo es la

investigacion aplicada donde aplica conocimiento y la tecnologia y el marco muestral estan
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dirigidas a los colaboradores del mercado. Llegando a la conclusién que al realizar la
implementacion de facturacion electrénica permitira agilizar, simplificar la tributacion con y
la reduccion de costos que genera al realizar la emision de comprobantes fisicos en cuanto al
envio y almacenamiento, cabe mencionar que a raiz de que se ha mostrado gran utilidad en

varios sectores mientras que en las pymes es dificil y lento la implementacion.

Ordaya (2015) con su tesis de Implementacion de un Sistema de Informacion para
una MYPE comercial con componentes de Libros y Facturacion Electrénica. La
investigacion realiza detalla como principal problema la realizacion de procesos tradicionales
donde estos son lentos y habitualmente se realizan con errores por ende hay la carga de
trabajo y genera un esfuerzo adicional por parte de los colaboradores de la organizacion, a
todo ello también hay perdidas econdmicas a raiz de los calculos errados al momento de

realizar los registros, todo esto con lleva a una sancién por parte del ente regulador SUNAT.

El objetivo del estudio se propone en implementar una aplicacién informética para
realizar una administracion adecuada en una MYPE de tipo comercial, que se automatice los
principales procesos como es facturacion, compras e inventario con el resultado de la
informacion integrada se generen los libros electronicos y la facturacion electronica. La
metodologia planteada en el estudio es una entrevista estructurada para la fundamentacion
de hipotesis y orientar estrategias mediante la recoleccion de datos y la técnica observacion
ordinaria como un tema de interés lo que sucede en nuestro entorno. La conclusion es que al
realizar el desarrollo de un componente de software donde tenga los médulos que generen
los comprobantes de pago de manera electrénico que no se presenten de manera complica en

su emision y los libros electronicos agilicen en su declaracion ante SUNAT.
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Rivera; Ortega y Pereyra (2014) en el estudio de investigacion realizado acerca de Disefio e
implementacion del sistema MRP en las Pymes. En el trabajo de investigacion realizada
detalla con énfasis el tema del MRP (Planeacion de Requerimiento de Materiales) y la
principal importancia como un sistema de administracion de materiales que se requiere para
los procesos productivos y planificacion. El objetivo del estudio realizado es mostrar los
procedimientos apropiados y presentar las recomendaciones para una implementacion del

sistema MRP en las empresas Pymes.

La metodologia que se ejecutd en la investigacion es de tipo descriptivo y la poblacion de
estudio son las empresas Pymes. Esto se llega a lograr con descripciones simples y asi lograr
una implementacion con éxito. A su vez también se muestra las ventajas tras su
implementacion. La conclusion que se Ilega mediante la investigacion sobre los beneficios
que se obtiene tras la implementacion del sistema MRP que esta varia de acuerdo a laempresa

que se desarrolla.

Los beneficios que se da son como la reduccion de stocks esto se da de acuerdo al
movimiento de mercaderia que se da en la empresa, alcanzando un 50%. La atencion al
cliente en cuanto al servicio que se brinda se logra incrementar en un 40%. También se da
como una mejora en la planificacién de produccion logrando reducir costos, hay una
coordinacion programada en cuanto a la produccién e inventario y por ende se logra un
abastecimiento oportuno. Todo ello se logra alcanzar cuando el sistema MRP es bien

utilizado en la organizacion.



43

2.3 Marco conceptual

Gestidn de Procesos

Es un modelo de gestion enfocado en los procesos y donde conlleva la participacion general
de la empresa, alcanzar los resultados esperados mediante la seleccion de los procesos a

automatizar, donde esta continuara de manera que los procesos cada vez sean mas éptimos.

Dentro de una organizacion innovadora que el elemento mas importante son los
procesos de negocio, en donde principalmente se enfocan es la gestion de calidad, la cual se
desarrolla mediante la habilidad para administrar y renovar procesos, como referencia a la
reingenieria y procedimiento de mejora continua todo ello a los cambios frecuentes que se

da en el mercado para que la organizacién se pueda adaptar (Zaratiegui, 1999)

Con referencia a lo mencionado, podemos decir que es donde alli radica el valor
agregado en la gestion de los procesos dentro de las empresas u organizaciones para lograr
alcanzar los objetivos propuestos, mediante la mejora continua de sus procesos. En donde su
adecuada aplicacion en la empresa los procesos sufrirdn un cambio de transformacién y es

alli la importancia de gestionar los procesos.

La gestidn por procesos, esta envuelve procedimientos, métodos y mecanismo para
poder realizar el disefio y estudio de procesos de negocio aplicados o realizados al interior de

la empresa, asimismo hay otros conceptos que se relaciona con ello como BAM denomino
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Business Activity Monitoring, y otro concepto como BPA - Business Process Analysis y

otros (Van, 2003)

A todo ello podemos indicar que el estudio de los procesos de negocio brinda ayuda
a la organizacion para aclarar como son sus procesos y al mismo tiempo establecer cuales

son sus procesos mas relevantes para un adecuado control de los mismos.

La importancia de otro estudio, se enfoca principalmente en el enunciado y un
adecuando modelado del proceso de negocio, la cual se basa en el patrén y los lenguajes de
modelado que se da en la industria. Aln existe una confusion en cuanto a la notacion,
lenguaje. Mediante los diagramas BPMN la manera de poder entender es mas sencillo en
cuanto a los procesos que se desarrolla en una organizacién por parte de los usuarios, clientes

y otros (Perez,2005)

Mediante un andlisis en cuanto a los procesos de negocio que tiene las empresas con
BPMN podemos identificar los responsables de cada proceso, determinando las funciones y

responsabilidades, visualizando a los procesos de manera global.

Gestion de Procesos es realizar las cosas de manera adecuada, todo ello
anticipadamente programada, con el propédsito de conseguir los objetivos. Es la manera de
gestionar donde abarca todos los procesos de la empresa, cuyos procesos estan encaminados,
interrelacionados y determinados como un conjunto de actividades que agreguen valor y al
mismo tiempo orientando los resultados a los clientes donde satisfagan las expectativas

donde estas se logran con una planificacién anticipada (Pérez, 2010).
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Actualmente las organizaciones desafian muchas amenazas que ha surgido desde el
fendmeno llamado globalizacion. Para ello las empresas para poder competir con las demas
organizaciones de su entorno, las cuales estan ubicados en diferentes regiones y para dar una
respuesta rapida ante los cambios constantes que se da en el mercado bajo ciertas
condiciones. Las organizaciones estan prestando mayor atencion a la Gestion de Procesos y
asimismo conlleva en invertir en recursos. Para ello la gestion de procesos brindara a la
organizacion un mayor control, seguimiento e identificaciones de los procesos que puedan
ser mejorados tomando como concepto la mejora continua de los procesos (Becker,

Rosemann, VVon, 2000).

La gestion de procesos en las organizaciones se estd tomando como un elemento muy
importante dentro de ella, BPM es una manera de optimizar con claridad en referencia al
negocio que se posee y de proporcionar a las empresas con herramientas y técnicas donde
proporcione una respuesta rapida ante los cambios que se da en el mercado (Serrano, Ortiz,

2012).

Para que en una empresa se logre alcanzar la implementacion de los procesos de
negocios (BPM), debe de estar guiada por algun patrén de ciclo de vida de los BPM. Esto
conlleva a sostener una relacion de las acciones a ejecutarse, asi mismo se tendra una mayor
comprension del resultado de la implementacion y los objetivos alcanzados por la
organizacion. Para ello es necesario contar con las herramientas de Tl y soporte, la cual

requerira cada fase de dicha implementacion (Van, 2013).
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Es una norma de gestion, que colabora a la directiva organizacional a reconocer, proyectar,
examinar, concretar, representar, renovar y ejecutar los procesos para que estos sean mas
rentables, asi mismo obtener la confianza de parte del cliente. Por lo cual la mejora de los

procesos se basa en los objetivos de la empresa a conseguir (Bravo 2001).

Es una norma de gestion, que colabora a la directiva organizacional a reconocer,
proyectar, examinar, concretar, representar, renovar y ejecutar los procesos para que estos
sean més rentables, asi mismo obtener la confianza de parte del cliente. Por lo cual la mejora

de los procesos se basa en los objetivos de la empresa a conseguir (Bravo 2001).

La gestién de procesos muestra un panorama global de la transformacién en la
empresa, donde se logra alcanzar una sinergia de las ideas de sistema, gestion y procesos. Se
denomina sistema a un todo. Gestion proviene de la palabra gestar para la cual es administrar
u elaborar, lo cual es un trabajo sistematico, pensativo y cuestionadora en donde esta ve a los
procesos como un fin para alcanzar el proposito esperado de la empresa y también se encarga
de ordenar de una manera adecuada. En cuanto a procesos es la manera de como se
realizamos las cosas, la cual se contempla desde producir y vender un determinado producto

y realizar el pago al proveedor (Bravo, 2001).

Proceso

Se precisa como un conglomerado de tareas que puede hacer uso de uno o varios elementos

de materiales, con la finalidad de crear un producto que tendra un valor agregado para el

cliente (Hammer, Champy, 1993).
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Con referencia al proceso podemos mencionar que toda actividad que se realiza involucra
materiales para la construccion de un determinado producto o servicio que se quiere brindar

al cliente para que pueda satisfacer las expectativas.

Indica que el proceso es sencillamente un grupo organizado, medible de tareas,
planteada para elaborar una solucion en particular para un cliente, lo que conlleva a
comprometer un mayor énfasis de como se debe de realizar el trabajo dentro de la empresa,

en comparacion en cuanto al producto resalta el que se hace (Davenport, 1992).

Menciona que un proceso reside en una agrupacion de actividades que estas se
realizan de una manera organizada, en un ambiente técnico y organizacional, las tareas que
se ejecutan de manera conjunta se logra alcanzar el objetivo organizacional. Cada proceso de
negocio es establecido de forma especifica por una empresa, asi mismo esta a su vez puede

actuar de manera reciproca con otros procesos de negocio de otras sociedades (Weske, 2007).

Respecto al proceso podemos manifestar a toda actividad que se desarrolla en la
organizacion que estas se desarrollan de una forma conjunta y secuencial, es decir desde la
entrada de materiales o informacién, las cuales sufre una transformacion en el transcurso del
proceso y como resultado se obtiene un producto o una informacién para una toma de

decision.

Se denomina proceso a un conjunto de tareas donde esta a su vez estén relacionadas,
asi mismo estas se caracterizan por solicitar inputs(entradas) y tareas precisas que

comprometa a afadir un valor con la finalidad de conseguir resultados esperados(outputs),
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por ende, cada proceso que se tiene en la organizacion se requiere una entrada y una salida

donde esta Ultima sufre una transformacion, afiadiéndose un valor (Mallar, 2010).

El termino proceso se entiende como una unidad en si, la cual tiene que cumplir un
objetivo total. Es decir, una funcién donde tiene un inicio y un final, por lo cual las entradas
se transforman en salidas y estan contienen un valor agregado donde los clientes (internos o

externos) puedan diferenciar en un producto y/o servicio (Bravo, 2001).

Tecnologia

Es extenso en el campo de la investigacion, elaboracion y los proyectos donde hace uso de
conocimientos cientificos, con el objetivo de supervisar elementos o procesos naturales,

elaborar instrumentos o crear procedimientos de forma razonable (Bunge, 1985).

Por la cual mediante ella se puede alcanzar conocimientos en cuanto a actividades,
métodos, procesos las cuales contribuyen en las actividades de procesos productivos de una

organizacién para un mejor manejo y resultado.

Fundamentalmente dispone del conocimiento cientifico que anticipadamente esta
haya sido validad con la practica y por lo cual se logre una solucion de problemas que se dan
en el entorno. Para tal caso la tecnologia pretende mediante el disefio y el cumplimento de
actividades que permita llegar a una realidad deseada de un estado presente, generar

instrumentos o conocimientos operacionales (Garcia, 2003).
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La tecnologia comprende un conjunto de estudios cientificos, gerenciales y practicos, la cual
colaboran para la elaboracién, fabricacion, reparto, comercializar y la mejora de un articulo,
en donde sea da una labor que busca la aplicacion a conocimientos que ya existen (Séenz,

1994).

En mencién a la tecnologia podemos indicar que estd compuesta de un conjunto de
procedimientos, procesos las cuales ayudan al disefio y desarrollo de aplicaciones, productos
y otros con la finalidad de complacer las exigencias de las personas. Todo ello se logra a
través del avance tecnoldgico y actualmente podemos ver el desarrollo tecnolégico en

distintas areas de una organizacion.

La tecnologia se deduce como una serie de informacion y conocimientos de una
actividad propia que a su vez esta llega a ser utilizada de manera ordenada como para la
produccion, disefio y comercio de articulos o en su defecto la asistencia de servicios, a todo
ello se incluye la practica apropiada de métodos que tengan la relacion con la administracion

integral (Pavon y Hidalgo. 1997).

Con un enfoque en direccion al grupo empresarial, el termino de tecnologia se
determina como la destreza, métodos, herramientas y recursos disponibles para realizar un

determinado trabajo ya sea de produccion o de servicios (Dilworth, 1989).
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Recursos Humanos

Se define a la gestion de recursos humanos como el empleo de las personas para alcanzar los
objetivos de la empresa, para ello es necesario la participacion de la alta directiva.
Especialmente los gerentes alcanzan una buena gestion mediante el empefio de otros y todo
esto se llega a conseguir mediante una administracion de recursos humanos eficiente (Wayne,

Noe. 2005).

Las organizaciones principales en la actualidad, poseen caracteristicas tales como
fortaleza al grupo de trabajo, administracion eficaz, asi mismo poseer una comunicacion
efectiva y asertiva lo cual con lleva a que la administracion de recursos humanos sea
importante para asi lograr el éxito de la organizacion. También ain hay organizaciones que
no dan la debida consideracion a las personas que laboran en la empresa por lo cual esto

puede generar una desventaja en este aspecto.

En referencia a recursos humanos se menciona que es la organizacion y la relacion de
las personas en un ambiente de trabajo, de una forma donde estas se desenvuelven mediante
sus talentos, habilidades, conocimientos para alcanzar los objetivos de la organizacion, asi

mismo también su propio desarrollo personal (Barquero, 2005).

A todo ello la alta directiva debe conceder el valor y la consideracion para el area,
donde se refleje el valor del esfuerzo de los colaboradores logrando obtener un mayor
resultado posible de la labor que realiza en la organizacién. Ya que el grupo humano es un

recurso de suma importancia para que la organizacion logre alcanzar el éxito.
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La gestion de recursos humano es una serie de normas y experiencias obligatorias que es
imprescindible para coordinar en la gestion administrativa de las personas tales como la
contratacion, clasificacion, formacion, retribucion y valoracion del esfuerzo (Chiavenato,

2003).

La gestion de personas es una serie global de tareas de expertos y gerentes como es
de incorporar, estructurar, retribuir, elaborar, conservar y valorar a las personas en donde la
finalidad de esta es suministrar de destrezas y a su vez que la empresa sea competitiva en el

sector que se encuentra (Chiavenato, 2009).

Se denomina como la gestién de recursos humanos al area donde se fabrica talentos
todo ello en base a una serie de procedimientos que estan integrados, asi mismo esta tiene un
cuidado especial con las personas considerando como el capital humano dentro de la
empresa, ya que es considerado como un parte esencial del capital mental y el pilar para

Ilegar a alcanzar el éxito (Chiavenato, 2009).

Diagrama de flujos

El diagrama de flujos describe el ciclo de actividades mediante una representacion, es decir
las fases que ocurren en cada evento desde lo particular hasta lo méas discreto, como es el
caso de un cliente que realiza el pago de un producto o servicio (Rodriguez P., Ramén A, y

Aguilera P., 2007).
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La representacion de un proceso se da mediante el diagrama de flujo, donde esta contiene
acciones, fases que estan representados mediante cuadros y otras figuras, todo ello para una
mayor comprension de los procesos. Asi mismo se le denomina con otros nombres como es

mapa de procesos, diagrama de flujo funcional entre otros (Rodriguez P., ETAL 2007).

Mediante el diagrama de flujos podemos entender y observar de manera global de
cémo se realiza una actividad y su secuencia de cada paso, asi mismo su importancia radica

en que cada vez se puede mejorar el proceso.

El diagrama de flujos contiene un conjunto de figuras estas pueden ser cuadrados,
rectangulos entre otros, las lineas que permiten realizar la conexion con otras figuras y asi
observar la secuencia de las actividades que se realiza dentro de un proceso, todo ello de

manera secuencial (Rodriguez P., ETAL 2007)

El diagrama de flujo esta se plasma mediante una notacién grafica donde representa
la secuencia de los procesos de trabajo que se desarrolla, esto es posible mediante el uso de
las diferentes figuras y simbolos donde representa datos, operaciones y otros, esto se plantea
con la finalidad de realizar un analisis o determinar una alternativa de solucién a un problema

(Aguilar, S., 2004).

Tecnologia en la nube

La computacion en la nube es un modelo que permite tener acceso a la red mediante un

conjunto de recursos informaticos, donde estos son configurables como por ejemplo
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almacenamiento, servidores, aplicaciones entre otros, a su vez esto es una manera de
almacenar y liberar de forma rapida todo ello con un minimo de esfuerzo de gestion, asi
mismo esto se puede lograr contratando un proveedor de servicios (Mell, P. y Grance, T.,
2011).

Actualmente se reconoce como la evolucién del internet donde ofrecen los mecanismos
mediante un conjunto de elementos como la infraestructura, procesos de negocios,
aplicaciones y otros, estas pueden ser cedidos al publico mediante un servicio que esta se
puede acceder desde cualquier parte del mundo y también cuando se requiera (Hurwitz, J.,

Bloor, R., Kaufman, M. y Halper, F.,2009)

La computacién en la nube hoy en dia esta posicionado a manera de una
infraestructura mercantil donde su mayor ventaja es la eliminacion del mantenimiento del
hardware que es costoso, la cual es una necesidad para una organizacion esto obligado a que
las tecnologias de hoy empleen la virtualizacion de tal manera que esta posee un
conglomerado de recursos fisicos y asi como también puede ser atendido de acuerdo a las
necesidades de los usuarios (Ostermann, S. , losup, A., Yigitbasi, N., Prodan, R., Fahringer,

T.y Epema,D.,2010).

Hoy en dia las organizaciones tienen la necesidad de invertir en tecnologia como es
el caso de computacion en la nube o simplemente conocido como la nube, esto con la
finalidad de reducir costos en mantenimiento al contar con recursos fisicos y asi mismo lograr

aprovechar la ventaja que ofrece la nube, conexién desde cualquier lugar.
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Conocido también en el mundo de la informacion como cloud computing es un
cambio de modelo donde se puede llegar a comprender de como interactla los elementos y
de como esta disefiada la infraestructura, como consecuencia podemos decir que pasamos de

una idea tradicional a verlo como un servicio (Maya, P. 2011).

En la actualidad el uso de computacion en la nube es algo real que no se puede negar, esto
para las compafilas y para los usuarios comunes. La tendencia que se realice la
implementacién a demandando gran esfuerzo y asi mismo obtener el mayor rendimiento esto
en diferentes organizaciones segun su necesidad, entre lo cual la que destaca es la actividad

financiera (Lopez, M., Albanese, D. y Sanchez, M, 2014).

De tal manera que contar con esta tecnologia dentro de una organizacién una de las
ventajas es reducir costos como por ejemplo la adquisicion de licencias ya sea en los

servidores y ordenadores, asi como contar con respaldos seguros, entre otros.

Sistemas de informacion

Sistema de informacidon como una serie de funciones que interactGan entre si donde llega a
ser un todo, en tal sentido es la obtencion de la informacion como el procesamiento,
almacenamiento y distribucién para ayudar en la toma de decisiones. Genera un control a la
organizacion y de la misma forma apoya al estudio del problema, enfocando desde lo mas

simple a lo complejo (Johansen, 2004)
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Con referencia al sistema de informacién podemos mencionar que su aplicacién en el trabajo
de investigacion se basa el procesamiento de informacion y de como puede ser aprovechada
en una organizacion ya que con su aplicacion se genera una transformacion pasando de operar
de manera tradicional a poseer negocios electronicos, ademas no solo es el cambio de

procesos manuales si no también el cambio cultural dentro de la organizacion.

El sistema de informacion es un conglomerado de elementos que se interrelacionan
entre si con la finalidad de ayudar a las actividades empresariales. En una vision extensa, el
sistema de informacion no es indispensable al incluir hardware. a pesar de ello en la realidad

se sustituye como un sistema de informacion computarizado (Cohen y Asin, 2000).

En tal sentido se puede afirmar que es una serie de instrucciones que se aplica
mediante el sistema de informacion, con el objetivo de apoyar a los usuarios para el manejo

de los recursos informaticos.

El sistema de informacién como una agrupacién de herramientas y programas que
proporciona conseguir de forma pertinente la informacién que solicitara los procesos de
negocio en la toma de decisiones la cual se desenvuelve en un entorno de inseguridad (Cohen

y Asin, 2005).

En este punto importante a destacar es la toma de decisiones que esta se puede realizar
en las diferentes areas de la empresa, a todo ello este se puede realizar de forma grupal y en
otras ocasiones de forma independiente, pero el desenlace siempre se tendra una decisién que

tomar.
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Sefiala que aproximadamente en la totalidad los sistemas de informacion empresariales estan
interrelacionas por otros sistemas con objetivos secundarios, que en su mayoria aporta a la

meta establecida por la organizacion (Oz, 2008).

Plantea que un sistema de informacion estd compuesto de un conglomerado de
elementos que interactGan entre si donde requiere la recuperacion, procesamiento,
almacenamiento y la distribucion de informacién para ayudar a los procesos de toma de
decisiones, la organizacion y la verificacién, a todo esto, los sistemas de informacion pueden
brindar a la alta directiva y colaboradores del conocimiento a poder analizar situaciones de

dificultad, visualizando asuntos complicados y la innovacion de productos (Laudon, 2012).

El sistema de informacion que estos se encargan de obtener datos que resulta del
ambiente, esto se da cuando en una organizacion se manejan transacciones que resulta de las
operaciones que son importantes para la actividad de la empresa. A todo ello se sefiala que
los sistemas de informacion particularmente, recolecta los datos, asimismo los ordena,
organiza y generar el procesamiento de informacion que tendra como fin alcanzar a los

distintos niveles estructurales de la organizacion (Silva, 2006).

Sefiala que el sistema de informacion es como un conglomerado de técnicas las cuales
estan interconectados que llegan a conformar un todo, en ese aspecto se encarga en la captura,
procesamiento, acumulacion y compartir informacion todo ello para asistir en la toma de

decision y control empresarial (Vega, Grajales y Montoya, 2017).



CAPITULO III
METODO
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3.1 Sintagma

La presente investigacion se orienta aplicando un sintagma holistico, por tal motivo es ayudar

a ejecutar una propuesta o alternativa al término de la investigacion.

Se menciona que la investigacion holistica es una secuencia progresiva, constante y
estructurado para crear un nuevo conocimiento es decir que comprende la totalidad o también
un holos (no el absoluto ni el todo). La investigaciébn como proceso traspasa limites y
segmentaciones en si misma; por tal motivo es que los aspectos del mismo suceso son

cualitativos y cuantitativos (Hurtado, 2000).

Hurtado afirma, la investigacion holistica permite conseguir nuevos conocimientos
donde permite al investigador tener la vision global, la cual se busca ideas innovadoras y
soluciones préacticas a los problemas que se presenten, de la misma manera la combinacion
de lo cuantitativo y cualitativo, esto conlleva a entender mejor la realidad. De esta manera,
la investigacion holistica hay que entenderlo como a una guia de ocasiones para originar

nuevos conocimientos y al mismo tiempo una oportunidad es de desarrollo.

3.2 Enfoque

El enfoque del plan de investigacion considera un tipo mixto, donde se solicita una
recopilacion con diagnoéstico de los datos como los cuantitativos y los cualitativos, donde
enlazado ambos elementos para poder tener una idea mas extensa del estudio y asi conseguir

un entendimiento superior del estudio propuesto.
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Los métodos de tipo mixto figuran una serie de procesos de enfoque sistematico y criticos de
estudio, esto involucra un compendio y exdmenes de datos cuantitativos y cualitativos, asi
mismo la combinacion de ambos métodos para lograr una mayor comprension de un mismo

estudio bajo la informacion recolectada (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

En esta definicion nos da comprender que ambos enfoques como el cuantitativo y
cualitativo la manera de combinar nos permite conseguir informacion y triangulacion. Donde
esta conducira por diversos caminos para que exista una mayor comprension e interpretacion

del problema bajo estudiado

3.3 Tipo, nivel y método

Tipo

El estudio realizado se basa en una investigacion de tipo proyectiva, puesto que se esta
elaborando una propuesta o alternativa de aplicarse en el futuro. Asimismo, existe una

acumulacién de informacion.

La preparacion de una alternativa propuesta con un patrén, para solucionar una
necesidad de tipo practico o un problema, donde la investigacion de tipo proyectiva
comprende la creacidn, un disefio y el desarrollo de programas u otros proyectos. Donde los
procesos aclarativos o creadores envueltos y las tendencias futuras de su ejecucion seran

mejor empleada (Hurtado,2000).
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Esta clase de investigacion es determinada segun el desarrollo de proyectos para desarrollar

una transformacion de nuestra sociedad, donde no necesariamente tienen que ser aplicadas.

Nivel

Para esta investigacion el nivel es comprensivo de acuerdo al tipo de investigacion que se

esta desarrollando el cual es descriptivo.

El nivel comprensivo estudia al suceso en correlacion con diferentes hechos, todo esto
dentro uno mayor o global, todo en un margen que destaca por el vinculo habitual de una
causa, asi mismo no Unicamente. La finalidad de este nivel es demostrar, pronosticar y
sugerir. En este Ultimo es la realizacion de una propuesta donde se requiera cambios para
lograr solucionar una situacién de tal manera que se pueda solucionar las necesidades que se

revelaron en la investigacion (Hurtado, 2009).

Meétodo

La técnica de la entrevista es un método de recopilar informacién en donde interacttan
personas como es entrevistador y entrevistado mediante una conversacion de preguntas, se
logra obtener informacion de las personas entrevistadas sobre una situacion en particular.
Todo ello se alcanza mediante una comunicacion fluida entre el investigador y los

participantes (Hernandez, EAL, 2014).
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Indica que las encuestas como un conglomerado de preguntas sobre los hechos de una o0 mas
variables que estas se pueden llegar a medir, mediante ella se logra la obtencion de
informacion que se realiza en un trabajo de campo y la finalidad de esta es conseguir

informacién de forma ordenada (Hernandez, EAL, 2014).
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3.4 Categorias y subcategorias

Tabla 1

Matriz de categorizacion

Categoria problema: Proceso de negocio

Subcategorias Indicadores

Tiempo del flujo de procesos
Procesos Documentacion

Control y monitoreo

Presupuesto de tecnologia
Tecnologia Procesos automatizados

Usabilidad

Nivel de desempefio
Recursos Humanos Capacitacion

Nivel de motivacion

Categoria solucion

Sistemas de informacién

Categorias emergentes

Diagrama de flujos

Tecnologia en la nube

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

Arias (2006) define la poblacion como “un conjunto infinito o finito de componentes con
propiedades habituales, de tal manera que determinar las conclusiones del estudio seran
extensas. La cual permanece restringido segun el problema y la indagacion”. (p.81). Podemos
indicar que la poblacién como un conglomerado general, donde cumplen con una o varias
caracteristicas comunes para el objeto de estudio. Se resalta a mayor nimero de poblacion el
resultado obtenido serdn més fehacientes y asi mismo se obtendrd mayor informacion del

estudio.

La poblacion del estudio actual se conforma por los colaboradores de la empresa
Transerse, su centro de operaciones se encuentra en el distrito de Ate, Av. Calca Nro. 121

Coo0. 27 de Abril y empresas del mismo rubro.

Muestra

Se considera a la muestra como la parte seleccionada de una poblacién, mediante la cual se
logra conseguir la informacién para la explicacién de la investigacion de estudio, esta
seleccidn es de manera aleatoria o al azar, donde se efectia una medicion y percepcion de las

variables de estudio (Bernal, 2006).
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Asi mismo la aplicacion de la muestra en una parte de la poblacién es de vital trascendencia,
la cual que proporciona a comprender el comportamiento de una poblacion en general y poder

concluir de una manera mas concreta.

Para ello se realizara una muestra que conforman 30 colaboradores dentro de ella esta
la empresa Transerse, su centro de operaciones se encuentra en el distrito de Ate, Av. Calca

Nro. 121 Coo. 27 de Abril y colaboradores que pertenecen al mismo rubro.

Tabla 2

Muestra holistica de la investigacion

Muestra cuantitativa f % Muestra cualitativa f %

Gerente General 1 33.3 Colaboradores 30 100
Gerente de Operaciones 1 33.3
Supervisor 1 33.3

Total 3 100 Total 30 100

Fuente: Elaboracion propia.

Unidades informantes

La unidad de informante es expuesta al entorno, la cual conlleva una condicion o suceso que
se desea comprobar. Esta proviene desde una persona o grupo, objeto, institucion y otros
relacionados, asi mismo se requiere que en toda indagacion se defina la unidad donde se

pretende realizar la exploracion de estudio (Hurtado, 2000).
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En el presente estudio con referencia a las unidades informantes son los colaboradores de la
empresa de investigacion y empresas similares al mismo rubro, donde las caracteristicas de
las personas que se encuentran laborando en la organizacion son personas con estudios de
nivel técnicos y profesionales de acuerdo al area que ocupan. EI promedio de edad va desde
los 25 afios hasta los 55 afios, como personas que laboran como es el area de ventas la cual
se encarga de emitir las facturas a los clientes, al gerente de la empresa que su funcion es la
de administrar la organizacion y los conductores que se encargan de transportar las cargas y

entrega de estos en los diferentes puntos que se brinda el servicio.

3.6 Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

Técnicas

Garza (2007) sefiala que las técnicas de investigacion la que nos apoyan en la seleccion de
temas, la recoleccion de informacion, la organizacion de trabajos y la redaccion de informes.
(p.13). Segun la fuente menciona podemos decir que la técnica de investigacion es el

procesamiento de datos que se da mediante la recoleccion de informacion.

La investigacion actual se basa en la encuesta y la entrevista las cual se utilizara en

este estudio, las cuales se aplicara a los colaboradores de la empresa.
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Tabla 3

Técnicas e instrumentos holisticos de la investigacion

Técnicas Instrumento
T. Cuantitativa Encuesta Cuestionario
T. Cualitativa Entrevista Ficha de instrumento

Fuente: Elaboracion propia.

Instrumentos

Un instrumento permite la acumulacion de datos para un estudio a ejecutarse obteniendo la
validez y confiabilidad. El instrumento tiene que ser fiable y aprobado por discernimiento de

especialistas, la veracidad seré ejecutada en la organizacion a estudiar (Gomez, 2006).

Con lo referido podemos indicar que el instrumento es una herramienta donde el
observador que mediante ella realiza la recoleccion o captura de los datos, con el fin de

conseguir alguna informacion y dar solucion a una problematica.

El instrumento de investigacion es una herramienta donde el investigador mediante
ella realiza la recoleccion de datos, con el objetivo de obtener informacion y dar solucién a

una problematica.
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Ficha técnica del instrumento

67

Concepto

Descripcion

Nombre del instrumento

Autor
Procedencia

Adaptacion

Obijetivo del instrumento

Estructura

Rendimiento de gestion de procesos de negocio de una
Pyme

Amao Sihui Felix Rafael

Universidad Norbert Wiener

Instalaciones de la empresa de estudio

Diagndstico de la gestion de procesos de negocio de una
Pyme

El nimero de preguntas de la encuesta engloba a un total
de 20 preguntas, mientras que en las entrevistas se tiene

un total de 8 preguntas

Fuente: Elaboracion propia.

Validez

Para informacién recolectada se ejecutd mediante la validacion de expertos, donde son

personas capacitadas y que cuentan con experiencia que puedan determinar si el instrumento

a aplicar es factible, y la medicion de las variables. Para el estudio de campo se solicito la

aprobacion y autorizacion de la directiva pertinente de la organizacion durante la ejecucion

de instrumentos de tipo entrevistas, cuestionarios con verificacion de documentos.
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Tabla 5

Validacion de expertos del instrumento cuantitativo

Nro Nombre del experto Cargo / Ocupacion ~ Grado  Criterio de evaluacion
1 Diaz Reategui, Modnica Docente Doctora Aplicable
2 Chunga Huatay, Edwin José Docente Magister Aplicable
3 Chavez Alvarado, Walter Amador  Docente Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad

Tabla 6
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.874 30

Fuente: Elaboracion propia.

Para determinar la confiabilidad esta se realiz6 mediante una aplicacion piloto en la empresa
de estudio, para ello se utilizo la prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach logrando obtener

un resultado de nivel muy alto de confiabilidad (0.874).
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3.7 Procedimiento para recopilar datos

Para realizar el estudio de investigacion es de suma importancia la recoleccion de datos
bibliogréaficos y de fuentes de experiencia distintas, la cual permitira la elaboracion de los
instrumentos para la acumulacion de informacion, guia de entrevista, cuestionarios para el

objeto de estudio.

Tabla 7

Escala de Likert

Escalas Valor
Nunca 1
Casi Nunca 2
A Veces 3
Casi Siempre 4
Siempre 5

Fuente: Elaboracion propia.

3.8 Analisis de datos

En referencia al analisis de datos se da en 3 etapas como son:

Anélisis de datos cuantitativos
Para esta etapa del analisis de datos cuantitativos se efectud un analisis descriptivo de la
informacidn obtenida, mediante las encuestas realizadas a la muestra elegida, para ello se ha

utilizado como medida de frecuencia y porcentajes — Pareto (80/20) por lo cual se obtiene
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gréaficos diversos. Todo ello ayudara a un mejor analisis de los resultados obtenidos durante

la investigacion.

Anélisis de datos cualitativos

Para esta fase de analisis de datos cuantitativos se efecta un diagnostico en donde se
determind la categoria y subcategoria donde se procedera a realizar el analisis y mediante la
informacion obtenida en las entrevistas y encuestas para asi lograr obtener una mayor vision

de la organizacion.

Triangulacion
En esta etapa se desarrolla una correlacion entre los diversos resultados de la investigacion
realizada como es el analisis de datos cuantitativos, cualitativos y culminara con las

conclusiones aproximativas.

La triangulacion consta de 3 fases, en donde la primera etapa consta de una
triangulacion en base a las entrevistas desarrollas en el campo de estudio. La segunda etapa
se realizd una confrontacion y relacion de los datos cuantitativos y cualitativos de las
encuestas y entrevista desarrolladas en el campo de estudio. Y culmina con la etapa donde se
centra en la discusion, la cual permite dar veracidad a la evaluacion final y la elaboracién de

una solucion a la investigacion desarrollada.



CAPITULO IV
EMPRESA
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4.1 Descripcion de la empresa
Se considera como empresa de estudio a Transportes y Servicios S.E. S.A.C. una empresa de
transporte de carga que cuenta con una experiencia de 25 afios en el servicio de transporte de

carga y distribucion.

TRANSERSE S.A. se caracteriza por la alta responsabilidad y profesional con que

labora en el servicio de carga y el monitoreo de cada vehiculo.

4.2 Marco legal de la empresa

Descripcion Datos de empresa

Razo6n Social Transportes y Servicios S.E. S.A.C
Nombre Comercial TRANSERSE S. A

RUC 20125860517

Fecha Inscripcion 30/04/1993

Estado Contribuyente Activo

Direccion Fiscal Av. Calca Nro. 121 Coo. 27 de Abril - Ate
Representante Legal Espinoza Alvino Vilma Haydee

Cuadro 1: Marco legal de la empresa Transportes y Servicios S.E.
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Gerente General

Asesoria
Contable

Figura 1: Organigrama de la empresa Transportes y Servicios S.E. S.A.C.

4.3 Actividad econdmica de la empresa

La actividad que realiza la empresa TRANSERSE S. A es de Transporte de carga por

carretera inscrito en Sunat con nimero 4923.

4.4 Informacion tributaria de la empresa

RUC 20125860517 cuya Raz6n Social es Transportes y Servicios S.E. S.A.C

4.5 Informacion econémica y financiera de la empresa

No se consigné datos para la investigacion.



CAPITULO V
TRABAJO DE CAMPO



5.1 Resultados cuantitativos
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El estudio realizado sobre los procesos de negocio de la empresa Transerse SAC, para la

obtencion de la informacion requerida para su analisis se utilizo el instrumento de la encuesta,

asi mismo se aplicé tablas y diagramas para una mejor interpretacion de las respuestas de los

encuestados. Las subcategorias del estudio a realizar son Procesos, Tecnologia y Recursos

humanos.

Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Procesos

Nunca Casi A veces Casi Siempre
item f f Nunca f f siempre P
% % % % %
iegg'ccf)” el desempefio de los procesosde 15 530, 14 46679 8 26.67% 4 13.33% 0 0.00%
iu'grzit;:?epf;egte;t‘:\'/‘:;: del proceso 4 1333% 15 50.00% 11 36.67% 0 0.00% 0 0.00%
3. Los procesos de negocio actuales que 20.00% 11 36.67% 9 30.00% 4 13.33% 0 0.00%
se maneja son documentados y aprobados
4. El personal que labora tiene a
disposicion la documentacion detallada 4 1333% 13 4333% 9 30.00% 4 13.33% 0.00%
para desarrollar su trabajo
:eSlgsr;?(')'i:;)'srgg?]';Zgic:o‘ie' rendimiento 5100006 12 40.00% 11 36.67% 4 1333% 0 0.00%
gétseit;e;;f:nagf';gﬁtg‘r’gf“'Vas 6 2000% 12 40.00% 8 26.67% 4 13.33% 0 0.00%
7. Realizan mejora continua de procesos 6 20.00% 11 36.67% 8 26.67% 3 10.00% 6.67%

Fuente: Elaboracidn propia.
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los procesos de proceso cubren actuales que se a disposicion la rendimiento de correctivas de procesos

negocio las expectativas maneja san documentacion los procesosde  detectadasen el
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m Nunca mCasiNunca mAveces Casi siempre W Siempre

Figura 2: Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Procesos

En la tabla 8 y figura 2 con respecto a la subcategoria Procesos se contempla que se destaca
el valor casi nunca en las preguntas 1, 2, 3, 4 y 5. Examinandose la respuesta de los 30
encuestados, un 46.67% de los colaboradores indican que casi nunca se realizan la medicion
del desempefio de los procesos de negocio que tiene la empresa, debido a que no tienen
modelado sus procesos de negocios. Un 50% de los colaboradores mencionan que casi hunca
el tiempo del flujo de los procesos, no cubren las expectativas con que se espera, el tiempo
de espera es mayor debido que sus procesos no estan automatizados. Un 36.67% de los
colaboradores indican que casi nunca los procesos de negocio actual, no son documentados
y aprobados. Un 43.33% de los colaboradores se refieren que casi nunca el personal cuenta
con disposicion de una documentacién detalla del trabajo a realizar. Un 40.00% de los

colaboradores indican que casi nunca se realiza el monitoreo del rendimiento de los procesos
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de negocio. Un 40.00% de los colaboradores mencionan que casi nunca se realiza acciones

correctivas en el monitoreo. Un 36.67% de los colaboradores mencionan que casi nunca se

realiza mejora continua de los procesos actuales que se da en la empresa.

Tabla 9

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Tecnologia

Casi

Casi

item f Nunca f Nunca f A veces f siempre Siempre
% % % % %

8. Cuentan con presupuesto para 6 20.00% 12 40.00% 8 26.67% 4 13.33% 0 0.00%
implementar nuevas tecnologias
9. Se tiene los procesos automatizados

C . - 3 10.00% 16 53.33% 10 3333% 1 3.33% 0.00%
con todas las funcionalidades disponibles
10. EI5|s.temademfor_mamoncubretodas 5 16.67% 14 46.67% 9 30.00% 2 6.67% 0.00%
las necesidades requeridas por el negocio
11. Los colaboradores nuevos que
Ingresan a la empresa reciben inducciony ¢ 55 5500 7 933305 8 2667% 8 2667% 1 3.33%
capacitacion sobre la usabilidad de los
sistemas de informacién
12. EI5|st_emafaC|I|taobtenerreportes 5 16.67% 13 43.33% 10 33.33% 2 6.67% 0.00%
que necesitan
13. La tecnologia con que cuenta la 3 1000% 11 36.67% 8 26.67% 6 20.00% 2 6.67%

empresa es facil de usar

Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 3: Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Tecnologia

En latabla 9y figura 3 con respecto a la subcategoria Tecnologia se observa la predominancia
del valor casi nunca en las preguntas 8, 9, 10, 12, y 13. En una segunda instancia predomina
la escala a veces en la pregunta 11. Se tiene como consecuencia la respuesta de 30
encuestados. Un 40.00% de los colaboradores indican que casi nunca se cuenta con suficiente
presupuesto para implementar nuevas tecnologias en la empresa, pymes tienen un
presupuesto para la inversién en tecnologia y a su vez los duefios priorizan lo operativo con
mayor importancia que la tecnologia. Un 53.33% de los colaboradores mencionan que casi
nunca los procesos actuales no estan automatizados en su totalidad y por ende no cuenta con
todas las funcionalidades disponibles. Un 46.67% de los colaboradores mencionan que casi
nunca el sistema que se maneja en la empresa, cubre todas las necesidades requeridas por el
negocio, esto debido a que los sistemas en la actualidad ya se encuentran obsoletos y al
mismo tiempo por el crecimiento de la empresa. Un 43.33% de los colaboradores infieren
que casi nunca el sistema actual que se maneja, no facilita obtener reportes que se requiere,

esto es porque cuenta con un sistema de facturacion de hace 10 por ende ya no cubre las
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necesidades que hoy se requiere. Un 36.67% de los colaboradores sefialan que casi nunca la
tecnologia con que se cuenta es facil de usar, el sistema que se tiene es de tecnologia antiguo,
ya que en la actualidad los colaboradores estan familiarizados con tecnologia actual y otro
punto es que nose cuenta con capacitacion. Por otro lado, un 26.67% de los colaboradores
dieron como respuesta que a veces se realiza induccion y capacitacion sobre el uso de los

sistemas que actualmente tiene la empresa.

Tabla 10

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Recursos Humanos

Nunca Casi A veces Casi Siempre
item f f Nunca f f siempre f P
% % % % %

14. La cantidad de personal es lo
suficiente para atender las labores de la 3 10.00% 10 33.33% 12 40.00% 3 10.00% 2 6.67%
empresa

15. Cuentan con indicadores y mediciones
para medir nivel de desempefio del 7 2333% 11 36.67% 7 23.33% 4 1333% 1 3.33%
personal

16. El personal que labora en la empresa

- S 5 16.67% 13 4333% 9 30.00% 3 10.00% 0 0.00%
tiene capacitacion constante

17. El personal esta capacitado para

- . 2 6.67% 10 3333% 9 30.00% 6 20.00% 3 10.00%
desempefiar sus funciones

18. Se realiza reconocimiento del
desempefio del personal a través de 5 1667% 6 20.00% 9 30.00% 6 20.00% 4 13.33%
premios y bonos

19. Considera Ud. que el clima laboral

: . 10.00% 5 16.67% 5 16.67% 7 23.33% 10 33.33%
influye en el desempefio del personal

20. El personal se involucra facilmente en

. . 4 1333% 15 50.00% 10 3333% 1 333% 0 0.00%
los cambios tecnoldgicos

Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 4: Frecuencias y porcentajes de la subcategoria Recursos Humanos

En la tabla 10 y figura 4 con respecto a la subcategoria Recursos Humanos, se observa que
sobresale el valor de casi nunca en las preguntas 15, 16, 17 y 20. En una segunda instancia
sobresale la escala a veces en las preguntas 14 y 18. En una tercera instancia se distingue la
escala siempre en la pregunta 19. Se tiene la respuesta de 30 encuestados, manifestando como
un 36.67% de los colaboradores mencionan que casi nunca se cuenta con indicadores que
puedan realizar la medicién del nivel de desempefio del personal. Un 43.33% de los
colaboradores indican que casi nunca el personal que labora en la empresa tiene capacitacion

constante. Un 33.33% de los colaboradores sefialan que casi nunca el personal esta
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capacitado completamente para desempefiar sus funciones y/o roles. Un 50.00% de los
colaboradores dan como respuesta que casi nunca el personal se involucra facilmente en los
cambios tecnoldgicos. Con respecto a la segunda instancia de los encuestados dieron como
resultado un 40.00% de los colaboradores mencionan que a veces la cantidad del personal no
es suficiente para realizar las labores del negocio. Un 30.00% de los colaboradores
mencionan que a veces se realiza el reconocimiento del desempefio del personal a traves de
premios y bonos. Y como ultima instancia de los encuestados, se obtuvo como resultado un
33.33% de los colaboradores mencionan que siempre el clima laboral influye en el

desempefio del personal.



Tabla 11

Pareto de la categoria Gestion de los procesos de Negocio
Iitem
2. Los tiempos del flujo del proceso cubren las expectativas

9. Se tiene los procesos automatizados con todas las funcionalidades
disponibles

20. El personal se involucra facilmente en los cambios tecnoldgicos

10. El sistema de informacién cubre todas las necesidades requeridas
por el negocio

12. El sistema facilita obtener reportes que necesitan

16. El personal que labora en la empresa tiene capacitacion constante

1. Miden el desempefio de los procesos de negocio

3. Los procesos de negocio actuales que se maneja son documentados y

aprobados

4. El personal que labora tiene a disposicion la documentacion detallada

para desarrollar su trabajo
5. Se realiza el monitoreo del rendimiento de los procesos de negocios

6. Se realiza acciones correctivas detectadas en el monitoreo

8. Cuentan con presupuesto para implementar nuevas tecnologias
7. Realizan mejora continua de procesos

14. La cantidad de personal es lo suficiente para atender las labores de
la empresa

15. Cuentan con indicadores y mediciones para medir nivel de
desempefio del personal

13. La tecnologia con que cuenta la empresa es facil de usar

11. Los colaboradores nuevos que ingresan a la empresa reciben
induccidn y capacitacion sobre la usabilidad de los sistemas de
informacién

17. El personal esta capacitado para desempefiar sus funciones

18. Se realiza reconocimiento del desempefio del personal a través de
premios y bonos

19. Considera Ud. que el clima laboral influye en el desempefio del
personal

Problema
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26
26
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25

22

21
21

20

%
6.01%

5.81%
5.81%

5.61%
5.61%
5.41%

5.21%

5.21%

5.21%

5.21%
5.21%
5.21%

5.01%

5.01%

5.01%

4.41%

4.21%

4.21%

4.01%

2.65%

82

Sumatoria
6.01%

11.82%
17.64%

23.25%
28.86%
34.27%

39.48%

44.69%

49.90%

55.11%
60.32%
65.53%

70.54%

75.55%

80.56%

84.97%

89.18%

93.39%

97.39%

100.00%

20%
20%

20%
20%

20%
20%
20%

20%

20%

20%

20%
20%
20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

20%

Fuente: Elaboracidn propia.
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En el anélisis del Pareto, se determiné a través la tabla 11 y figura 5 que la pregunta 2. Los
tiempos del flujo del proceso cubren las expectativas, perteneciente a la sub categoria
Procesos, es una de los puntos criticos méas resaltantes. Esto refleja que los procesos actuales
no estan bien alineados o definidos de manera que esta pueda fluir rapidamente y por tal
motivo los colaboradores tienen carga de trabajo de la empresa en estudio. Con respecto al
otro punto critico, se consolido la pregunta 9. Se tiene los procesos automatizados con todas
las funcionalidades disponibles de la sub categoria Tecnologia, esto permite analizar el
problema con referencia a los procesos no automatizados, ya que esto es muy critico en
ciertos procesos y al mismo tiempo no cuenta con la tecnologia suficiente para hacer frente
a este problema. Finalmente, el tltimo aspecto critico se refleja en la pregunta 20. El personal
se involucra facilmente en los cambios tecnoldgicos, de la sub categoria Recursos humanos
siendo un problema el no uso documentos con formatos bien establecidos para la evaluacion
de los procedimientos de trabajo, agudizandose este problema con el mal registro de los

mismos.

5.2 Andlisis cualitativo

Subcategoria informacion (Procesos)

Con respecto a la entrevista realizada con mencion a la subcategoria Procesos, con cuales se
cuenta con indicadores como tiempo de flujo de procesos, documentacion y por ultimo
control y monitoreo. Con mencidn al indicador de tiempo de flujo de procesos se obtiene
como resultado de la entrevista, actualmente no se tiene un procedimiento debidamente

estructurado bajo el modelo de negocio, los cuales no son muy optimos por lo que hace falta
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mejorar los procesos, todo esto porque cuenta con sistemas aislados, lo cual no permite contar
con informacion oportuna y relevante. Se observa que se realiza en uno de los procesos de
entrega que la medicion se da mediante la cantidad de traslados y volumen, pero esto se

realiza de manera manual y con la experiencia se va mejorando.

De acuerdo al resultado del indicador de Documentacion realizada en la entrevista,
los procesos actuales no han sido documentados, esta falta de documentacion se refleja por
la forma empirica con la que se inicid este negocio. A todo ello esto dificulta las labores por
parte del personal y la forma que se desarrolla las actividades, tareas se basa en conocimiento
transmitido de un trabajador a otro. A esto se agrega que al no contar con un sistema integrado
no se cuenta con politicas del uso de la tecnologia y su respectiva documentacion. El Gnico

sistema documentado que se tiene actualmente en la empresa es el de contabilidad Concar.

Con respecto al siguiente indicador que es el Control y monitoreo realizada en la
entrevista estas sefialan que actualmente los procesos de la organizacién son medidos,
controlados y monitoreados de forma manual, esto puede inducir a cometer errores en los
calculos, ya que no es la forma adecuada de llevar el control, medicion de los procesos, por
lo cual no se puede realizar la medicién de los procesos, al no contar con un sistema integrado
y no tener procesos bien definidos y por ende los procedimientos que se tiene no estan en
constante evaluacion para su mejora. Y si se da, de forma manual la mejora de este proceso
de ventas es que se incluyd una clausula de penalizacion por incumplimiento de la fecha de

entrega, esto con la finalidad de mejorar y tener compromiso con nuestro servicio.
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Subcategoria informacion (Tecnologia)

De acuerdo a la entrevista realizada con mencion a la subcategoria Tecnologia, se tiene los
siguientes indicadores: Presupuesto de tecnologia, procesos automatizados y finalmente la
usabilidad. Observandose la informacion obtenida mediante la entrevista realizada frente al
indicador de presupuesto de tecnologia se puede mencionar lo siguiente, que la inversion
tecnoldgica es importante para seguir creciendo como empresa, se considera que el
presupuesto destinado a la inversidn tecnoldgica es bajo, 05% de los ingresos anuales, donde
nos encontramos con falencias en los sistemas elaborados en su momento, por lo cual ya se
encuentran obsoletos y el area de logistica considera que dicho presupuesto que no cubre las

necesidades requeridas por el negocio.

Por tal motivo se urge una mejora es los sistemas actuales que se tiene, donde se
precisa que para el periodo siguiente se hara una mejor inversion en tecnologia donde la
empresa pueda contar con sistemas de informacion. EI monto asignado para el presupuesto
que se debe asignar a una inversion tecnolégica, deber ir de la mano con la del retorno que
esta pueda brindar a la empresa. La informacion obtenida en la entrevista realizada con
referencia al indicador Procesos automatizados, se indica que en primer punto que los
procesos actuales que se tiene en el negocio no estan automatizados, esto se dan por la razén
gue cuentan con sistemas aislados, como es el sistema de facturacion (sistema a medida) y

para la parte contable se utiliza el Concar.

Al contar con sistemas basicos y aislados carece de informacién para la toma de

decisiones y no se cuenta con informacion relevante. A todo ello la prioridad de todos los
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procesos que se maneja en la empresa, se urge mejorar el proceso de ventas, por lo que es
indispensable para el negocio que este se automatice, ya que actualmente los procesos son
Ilevados manualmente y esto generar recarga de trabajo para el personal y dificulta realizar
un control adecuado de los procesos y seguimiento del mismo. Por el momento se trabaja
con reportes de manera manual con la herramienta Excel, es necesario contar con un sistema
que permita gestionar de manera méas optima las operaciones de la empresa, por ello en

definitiva es que se logre la automatizacion y mejora de los procesos.

Con referencia al indicador de Usabilidad se menciona lo siguiente después de
obtener la informacion de la entrevista desarrollada, que el sistema en su estado actual no
cubre o no tiene las funcionalidad disponibles o requeridas, ya que el sistema implementado
en su momento como es el de facturacion trabaja a la medida del negocio, por lo cual hoy ya
no es suficiente y carece de muchas funciones por el motivo de que el negocio fue creciendo
a medida que pasa el tiempo. Actualmente en la empresa solo un sistema tiene manuales y
politicas de uso que es el de contabilidad Concar. Ademas, el sistema basico que es de
facturacion cuenta con varios reportes, pero no es lo mas optimo o indicado que actualmente

se requiere por lo que no cubre con todas las necesidades requeridas por el negocio.

Subcategoria informacion (Recursos Humanos)

De acuerdo a la entrevista realizada con mencién a la subcategoria Recursos Humanos, se
tiene los siguientes indicadores: Nivel de desempefio, capacitacion y como ultimo indicador
nivel de motivacion. La informacion adquirida en la entrevista realizada en mencion al

indicador Nivel de desempefio, se observa que actualmente si se cuenta con personal
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calificado que participa directamente en la ejecucion de las tareas a realizar, tales como los
conductores de las unidades que transportan las cargas, personal de almacén con experiencia
y de contabilidad. Por el momento se cuenta por el personal necesario para mantener la
operatividad de la empresa, para lograr la medicion del nivel de desempefio del personal, se
da en base a resultados, esto se logra que el servicio que se brinda a nuestros clientes sea de
calidad y que al mismo tiempo se cumpla los tiempos establecidos. Y también para dicha
medicidn se realiza encuestas a nuestros clientes y el trato de nuestro personal. En relacion
al indicador de Capacitacion de acuerdo a la entrevista desarrollada se menciona que el
personal que labora no tiene capacitacion constante y si se da en algunos casos, es
mayormente para los conductores de las unidades de carga, donde se capacita sobre las

funcionalidades y uso de la unidad.

La capacitacion se da de acuerdo a lo sistemas que tiene la empresa, donde el personal
es instruido en la usabilidad, configuracion y estado del sistema uno de ellos es el Concar,
esta se logra o es necesario mediante una capacitacion externa. Se ejecuta una induccién cada
vez que haya un nuevo personal que ingrese a laborar a la empresa, después de ello no se
cuenta con politicas de capacitacion. En cuanto a las tareas que se desarrolla se ejecuta una
capacitacién que son brindadas por un personal que ya cuenta con afios de labor en la
empresa, por lo que la empresa ha optado por realizar capacitaciones para que el personal

mejore en su desempefio laboral.

La informacion conseguida del indicador Nivel de motivacion de acuerdo a la
entrevista desarrollada, se menciona que la empresa que el jefe de operaciones mantiene un

buen clima laboral con los trabajadores, donde se realiza practicas de reconocimiento en



89

publico, agasajo por cumpleafios, también se realiza un sistema de reconocimiento al
personal como es el bono de rendimiento y cumplimiento de fechas de entrega, esto se logra
con las herramientas necesarias que se brinda al personal para el desempefio de sus funciones.
Otro punto importante es el pago puntual del salario que permite que trabajen tranquilos y
comprometidos con el objetivo de la empresa y asi mismo que el trabajador se sienta como

laborando en la empresa.

5.3 Diagnostico final

Con referencia al diagnéstico mixto, al realizar el analisis de la subcategoria procesos de la
categoria Gestion de procesos de negocio, sobre el indicador Tiempo de flujo de procesos en
mencién a lo cuantitativo del punto 6.1 sefialan que casi nunca se realiza la medicién de los
procesos y a su vez el tiempo de procesos no cubre dicha expectativa de parte de los
colaboradores asi mismo se aprecia segun la informacion obtenida de lo cualitativo en el
punto 4.1 que actualmente la organizacion no cuenta con procedimientos debidamente
estructurados, que los procesos no son Optimos, también que se cuenta con sistemas aislados

lo que aln mas dificulta a la hora de obtener informacion.

Con referencia al diagnéstico mixto, del indicador Documentacion del punto 6.2 se
halla que la organizacion no cuenta con documentacion de sus procesos de negocio, esto
genera que los colaboradores desconozcan sus funciones. Se observa en el punto 4.2 que la
empresa trabaja de forma empirica, por lo cual no se tiene la documentacion de sus procesos

de negocio, el conocimiento que se adquiere es trasmitido de un personal a otro.
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Se observa en el diagnéstico mixto, del indicador Control y monitoreo del punto 6.3
se menciona que no se realiza un adecuado monitoreo y al mismo tiempo no se toma en
cuenta las acciones correctivas sobre los procesos de negocio, a todo ello no se realiza la
mejora continua en contraste con el punto 4.3 que los procesos actuales de la organizacion
no son medidos, controlados y monitoreados esto se da porque con llevados de forma manual,

lo que ocasiona que se pueda inducir a cometer errores.

Anélisis Mixto de la subcategoria Tecnologia

En mencion al diagnéstico mixto, del analisis de la subcategoria Tecnologia sobre el
indicador Presupuesto de tecnologia con referencia al punto 6.4 que el presupuesto destinado
para la inversion tecnolégica no es suficiente, esto dado a que se desconoce nuevas
tecnologias que puedan ayudar en sus labores. Respecto al punto 4.4 se sefiala que es
importante la inversion en nuevas tecnologias, pero el presupuesto que se destina representa
el 0.5% de los ingresos anuales, por lo cual la tecnologia con que se cuenta ya es antigua y

no cubre las necesidades de negocio.

En cuanto diagnostico mixto, del indicador Procesos automatizados del punto 6.5 se
indica que los procesos actuales que tiene la organizacion no estan automatizados en su
totalidad y por ende no se cuenta con todas las funcionalidades requeridas, motivo por el cual
cuenta con sistemas aislados. Con referencia al punto 4.5 que la informacion que se requiere
no se puede obtener es principalmente por contar con sistemas aislados y que sus procesos
no estan automatizados, el mas critico para la organizacién es su proceso de ventas, donde se

Ileva la facturacion de los comprobantes de pago.
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En cuanto diagndstico mixto, del indicador Usabilidad del punto 6.6 que los sistemas con
que cuenta la organizacion no son faciles en su manejo, que son antiguos y no tiene todas las
funcionalidades requeridas. Con respecto al punto 4.6 se menciona que el sistema es su estado
actual no cubre las funcionalidades requeridas, como es el caso del sistema de facturacion,
que es antiguo Yy realizado en lenguaje de programacion obsoleta, se cuenta con sistema de

contabilidad Concar que su uso es complejo.

Anélisis Mixto de la subcategoria Recursos Humanos

En mencidn al diagnostico mixto, del analisis de la subcategoria Recursos humanos sobre el
indicador Nivel de desempefio con referencia al punto 6.11 se sefiala que la cantidad del
personal a veces no es suficiente para realizar las labores, esto se da por temporadas como es
el caso fiestas que se da durante el afio, en el punto 6.8 se indica que la organizacion no
realiza la medicion de desempefio del personal, ya que se trabaja de manera empirica. En
contraste con el punto 4.7 se indica que se cuenta con personal calificado como son los
conductores, personal de carga y administrativos que cuentan con experiencia, asi mismo no
se realiza la medicion del desempefio individual, lo que se llega a medir es resultado de la

operacion.

Se observa en cuanto diagndstico mixto, del indicador Capacitacion del punto 6.9 que
los colaboradores de organizacion no tienen capacitacion constante, por lo que esto dificulta
para desempefiar bien sus funciones, en cuanto al punto 4.8 que si no se da la capacitacion

constante, hay otra parte del personal que por ser el core del negocio si tiene que ser instruido
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tal caso son los conductores, una de las reglas de la organizacion es que cada personal nuevo

este pueda recibir induccién del negocio de la empresa.

En cuanto diagnéstico mixto, del indicador Nivel de motivacion del punto 6.10 que
el personal de la organizacion no se involucra facilmente a los cambios tecnoldgicos lo que
representa que son reacios al cambio, una de las maneras para que el personal se sienta
comprometido con la organizacion se da el reconocimiento a los trabajadores, esto mediante
un agasajé por cumplir afios, bonos y premios por cumplir objetivos, esto influye también
por el clima laboral que tiene la empresa, respecto al punto 4.9 se indica que se realiza
préacticas de reconocimiento al personal por su labor y compromiso con la empresa, por tal
motivo se entrega bonos y premios. También se cumple con los pagos en la fecha establecida

para que el trabajador se sienta comodo laborando en la empresa.

Anélisis Mixto de la Categoria Gestion de procesos de negocio

La informacion obtenida con referencia a la subcategoria procesos de la categoria procesos
de negocio de la organizacion en estudio se indica que los procesos actuales no se llegan a
evaluar o diagnosticar adecuadamente los procedimientos por lo cual es de vital importancia
mejorar y su respectiva automatizacion para que asi la empresa pueda desarrollar sus
actividades con mayor eficiencia y disminuir la carga laboral en los trabajadores. Por otra
parte, al no contar con procedimientos establecidos, no se halla la documentacion para
facilitar la labor del personal, por tal motivo también no se logra realizar la medicion, control,

monitoreo de los procesos.
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La informacion obtenida con referencia a la subcategoria Tecnologia permite
determinar que en primera instancia que no cuentan con presupuesto para la infraestructura
tecnologia, como resultado los procesos no estan automatizados y su deficiencia tecnoldgica
no puede cubrir con las funcionalidades requeridas por el negocio, también se observa en
contraste que la inversion que se da para la tecnologia es minima, no va acorde a los ingresos
anuales percibidos, ya que los directivos se centran mas en lo operacional, dejando a un lado
la importancia de la tecnologia que puede ser una oportunidad de crecimiento aun mayor con
la tecnologia, asi mismo se cuenta con sistemas antiguos que en la actualidad no cumplen

con lo que se requiere.

La informacién obtenida con referencia a la subcategoria Recursos humanos permite
determinar con el recurso que cuenta la empresa no recibe capacitacion constante y a su vez
no se mide el desempefio del personal, por lo cual no es idéneo para ciertos cargos que tiene
la empresa y no es suficiente los colaboradores con que se cuenta, esto se da por temporadas
pero por el momento es suficiente, por otro lado si bien es cierto que no se realiza la
capacitacién constante pero se tiene personal calificado como es el caso de los conductores,
personal de logistica y administrativa, se cuenta con un buen clima laboral dentro de la
organizacion, esto se da porque hay reconocimiento en publico a los trabajadores, donde se
celebran agasajos cumpleafios, se brinda también premios y bonos por el desempefio y

compromiso con la empresa, a esto se suma el pago puntual.

Mediante la informacion recolectada con referencia a las encuestas y a las entrevistas
realizadas a los colaboradores de la empresa, estas permitieron saber de manera global sobre

la situacion actual de la organizacion que sus procesos de negocio son llevados de manera
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manual, si bien es cierto que ain se mantiene el negocio, esto puede verse afectado en cuanto
a su competencia y por ende se tiene que realizar una automatizacion en sus procesos y al
mismo tiempo también realizar una inversion mayor de acorde a su capacidad de ingresos en

tecnologia.



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION “DISENO Y

AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE VENTAS Y

FACTURACION EN LAS PYMES, LIMA 2018~
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6.1 Fundamentos de la propuesta

La investigacion presente denominada “Disefio y Automatizacion del proceso de ventas y
facturacion en las Pymes, Lima 2018, esta se realizé en base a la teoria primordial, teoria
general de sistemas, la cual se fundamenta en la combinacidn de diferentes ciencias sociales
y naturales, como resultado se dé un estudio global la cual permita un desarrollo extenso de
investigacion y como consecuencia se realice un desarrollo que permita unir las cosas. Por lo
tanto, esta teoria es llevada al ambiente empresarial donde se quiere lograr la integracion de
las diferentes areas que conforman la empresa, esta se pueda llegar a lograr el bien comin
mediante un trabajo compartido, donde permita lograr alcanzar los objetivos trazados, todo
ello por el bien de la organizacion. Esto entendiendo que la organizacion se debe visualizar
de forma global como un todo, comenzando por los directivos y la gerencias que estas sean

capaces de responder de forma répida ante los cambios que se puedan dar en el mercado.

Con respecto a la integracion de las diversas areas que existe en la organizacion donde
estas lleguen a cooperar para optimar la transformacion, procesamiento y la respuesta rapida
de la informacion, estos se apoyan como parte esencial de la teoria de la informacion, la cual
tiene como finalidad salvaguardar la informacion, asi mismo que esta se transfiera de manera
rapida y segura. Aprovechando los avances tecnoldgicos y las ventajas que ofrece el internet,
donde se logra obtener la informacidn de manera rapida y al mismo tiempo actualizada, esta

con la finalidad para lograr la toma de decisiones.

Mediante el reconocimiento de los problemas que se presenta en la organizacion, esta da

origen a la construccion del software, mediante ella logremos resolver por medio de
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algoritmos que estaran expresados en el lenguaje de programacion, mediante la programacion
orientado a objetos. Examinando los procesos existentes que tiene la empresa que estas se
puedan lograr automatizar con la finalidad de acelerar los procesos y a su vez lo procesos
que tienen dificultad en su automatizacion, las reglas de desarrollo y los estandares en su
elaboracion, se da como parte de la ingenieria del software. Mediante el disefio del proceso
de ventas automatizado y el desarrollo del sistema de facturacién electrénica la empresa
pueda apoyarse en estas tecnologias, para optimizar sus procesos, disminuir costos,

informacion confiable, oportuna, y mejorar la atencion al cliente.

6.2 Problemas

Al término de la ejecucion de los instrumentos donde se realiz6 las encuestas a los
colaboradores de la empresa y las entrevistas fueron realizadas a los directivos de la
organizacion donde se tiene como diagnostico final mediante la triangulacion de los datos
obtenidos, donde se observo los problemas resaltes que acontecen en la organizacion, como
principal problema que sus procesos de negocio no estan documentados, lo que significa que
sus procesos no se encuentran monitoreados ni supervisados, por consiguiente no se realiza
la mejora continua y esto provoca que exista lentitud en el tramite del proceso, asi mismo no
tiene definido la estructura de guia para los colaboradores y directivos, se toma en cuenta que
el mas critico segun la entrevista realizada es el proceso de ventas, donde una de sus
actividades es la facturacion donde todo esto genera insatisfaccion por parte de los usuarios.

el tiempo para su desarrollo es lento.
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La organizacién cuenta con sistemas como el de contabilidad Concar y una aplicacion de
facturacion, la cual ya se encuentra desfasada, con una programacién que ya no se usa en el
mercado y al mismo tiempo estas no cumplen con las necesidades del negocio, por lo cual
no se llega a obtener la informacion oportuna, segura, confiable porque los sistemas estan
aislados, lo que conlleva a contar con un sistema de informacion que permita contar con

informacion real.

Como parte final dentro de la organizacion se observo que los colaboradores no se
adaptan facilmente a los cambios tecnoldgicos, lo que conlleva a que los trabajos que realizan
lo hacen de forma manual y esto genera sobre carga laboral, que también se pueda incidir o

tener informacion errénea.

6.3 Eleccién de la alternativa de solucion

Para llegar a obtener una alternativa de solucion, se sigui6 una serie de fases, esta parte de la
informacion que se obtuvo de los datos cuantitativos y cualitativos, en los datos cuantitativos
son los problemas principales que obtiene a través del Pareto, mientras que en los datos
cualitativos esta se obtiene a través del Atlas ti, son los diagndsticos finales de los problemas
encontrados en la organizacion, se sigue con la fase de priorizar los problemas tanto de datos
cuantitativos y cualitativos, al término de la priorizacion se obtiene los problemas mas

resaltes para su solucion.

Como siguiente fase es la consolidacion del problema, esta se basa en la realizacion

de la integracion de los problemas observados para finalmente hallar la alternativa de
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solucidn, en donde esta se realizo a través de una matriz obteniendo la alternativa con mayor
peso en tiempo, costo, impacto econémico, impacto tecnoldgico e impacto social, como
resultado se obtuvo la alternativa se solucion “Disefiar los procesos de negocio, para

desarrollar un sistema de informacion”

6.4 Objetivos de la propuesta

El objetivo del presente trabajo de investigacion consiste en la propuesta de disefiar los
procesos de negocio para desarrollar un sistema de informacion, se desarrollé en relacion a
la viabilidad y factibilidad, a continuacion, se detalla los objetivos para lograr la solucion de

la propuesta

Tabla 12

Lista de objetivos de la propuesta

ftem Objetivos
1 Modelar el proceso de negocio de ventas y facturacion.
2 Disefiar un sistema de informacion.
3 Promover una cultura de adaptacion rapida al cambio.

Fuente: Elaboracion propia.

6.5 Justificacion de la propuesta

El estudio de investigacion consiste en que permitira optimizar el proceso de ventas y

facturacion, asi mismo la realizacion de transacciones de las ventas en tiempo optimo todo
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ello por contar con un sistema de informacion en donde dicha informacion sea confiable,
segura y oportuna para la toma de decisiones, asi como también las funcionalidades que
dispone el sistema de informacion que cubra las necesidades requeridas por negocio y

expectativas de los usuarios.

Ademas, dando cumplimiento a la normativa de Sunat en la emision de factura
electrénica, ya que en la actualidad contar con un sistema de informacion ya no es una
alternativa mas bien esta se ha vuelto como parte de una necesidad de las empresas, lo que
significa que, al no contar con ello, lo que conlleva a que estara en desventaja con respecto a

los competidores.

6.6 Resultados esperados

La organizacion al contar con un sistema de informacion para la gestion de ventas y
facturacion donde se basa en la funcionalidad requerida y su usabilidad para la cual se espera

los resultados que se detalla a continuacién en la tabla.

Tabla 13

Lista de los resultados esperados

N Resultado esperado

1 Modelamiento de los procesos Ventas - Facturacion)

2 Reducir el tiempo en los procesos (Ventas - Facturacion)
3 Reducir las tareas de los colaboradores

Fuente: Elaboracidn propia.
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6.7 Desarrollo de la propuesta
6.7.1 Objetivo 1

Modelar el proceso de negocio de ventas y facturacion

Plan de actividades

Se contaré con 3 fases para la realizacion de este primer objetivo que es modelar el proceso
de ventas y facturacion, para llegar a la culminacion de este se tendra que seguir pasos en la
gjecucion y cumplimiento, como parte fundamentan se requiere la disponibilidad y

compromiso de parte de los colaboradores de la organizacion.

Modelamiento de
procesos

Revision y aprobacion

de documentos

¢ Identificacion de + Mapeo de  Revision de
los actores procesos documentos
« Convocar + Elaboracién de « Aprobacion de
reuniones SIPOC documentos
* Realizar reuniones + Elaboracion de (Documentacién
+ Elaborar ayudas flujo de de procesos, roles
de memoria(Blue procesos(Venta y y actas)
Print) facturacion)

Figura 6: Plan de actividades modelamiento del proceso ventas y facturacion
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Fase 1

Levantamiento de informacién

En referencia a esta fase como parte inicial se realizara la recopilacion de cada proceso de
negocio con que cuenta la organizacion para asi identificar los actores principales que se
involucran en cada proceso, por lo cual se determinara quienes son los colaboradores que
estaran presentes en las reuniones que se convocara. Asi mismo se realizara las agendas de
reuniones con la finalidad saber cuales son los requerimientos de negocio y el estado de los
procesos actuales como es el de ventas y facturacion. Al termino de las reuniones se elaboraré

un Blue Print.

Fase Il

Modelamiento de procesos

Se construira el mapa de procesos de manera global de la organizacién para tener
conocimiento de los procesos involucrados y el estado actual de ellos, por lo cual se
priorizara el proceso de ventas y facturacién por ser critico, esto se establecié previamente
en la investigacion de campo de recoleccion de datos cualitativos, por lo cual se elaborara el
SIPOC, donde se considera el ingreso (informacién), procesos(transformacion de la
informacién) y la salida (documentos con informacion), partiendo de ello tendremos como
resultado el flujo de los procesos ventas y facturacion estos desarrollados con la herramienta
Bizagi en notacion BPMN, donde el personal tendra una vision clara con respecto a la labor

que desempefia.
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Fase 111

Revision y aprobacion de documentos

Como ultima fase, se llega a la revision de los diagramas de los procesos y su documentacion,
para lo cual se necesita la aprobacion de parte de la gerencia y los colaboradores que
participaron en este proceso, asi culminar y cumplir con el primer objetivo del estudio que

es el modelamiento del proceso de ventas y facturacion.

Solucioén técnica

Se presenta como solucion técnica el mapa de los procesos de manera global de la empresa,

para si comprender los procesos que intervienen en el negocio.

Atencion Gestion

al cliente Financiera

Procesos Operaciones

SALN3IIND SIAVAISIDOIN
S3LN3ITD NOIDDVASILYS

Contabilidad Sistemas

Figura 7: Mapa de procesos de la empresa.
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El diagrama SIPOC, se tendra una clara vision de los procesos de ventas y facturacion, donde
nos permitira realizar un analisis de los procesos mencionados y conocer de forma detallada
al proveedor, asi mismo identificando las entradas y salidas del proceso, como Gltimo paso
los clientes vinculados a cada proceso. Por lo cual su importancia en la elaboracién del

diagrama SIPOC por que dard inicio al disefio de los procesos de estudio.

C

Input Process Output Customer
Solicitud cotizacion Ventas Oferta de venta Cliente
Oferta de venta Orden de servicio Conductor
Guia de remision

Factura (PDF y XML)  Sunat

Conductor Proceso de guia Facturacion Envié de Email Cliente
Recepcion y Generar y
confirmacion envio de oﬁ?rta Factur?c!on SUNAT
o veuta] guia Electronica
remision

Figura 8: Diagrama SIPOC de ventas y facturacion de la empresa.

Flujo del proceso de ventas, este inicia cuando un cliente solicita una cotizacion, dicha
cotizacion lo realiza mediante correo electronico hacia la empresa, una vez recepcionada la
solicitud por parte de vendedor, se procese a evaluar la solicitud de servicio, terminada la
evaluacidn, se genera una oferta de venta donde el cliente evaluara si es factible el servicio,
si no hay respuesta por parte del cliente se termina el proceso. Si se recibe respuesta por parte
del cliente, continua con el proceso, donde el vendedor genera orden de servicio para el

cliente y orden de despacho para el area de logistica, para que asi tengan conocimiento de un
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servicio de transporte y que se requiere para dicho servicio. En despacho se programa una
ruta, el cliente trae la carga a transportar a la oficina de la empresa o si no se recoge donde el
cliente designe el lugar de carga. El operador de logistica entrega una guia de remision al
conductor del vehiculo que transportara la carga y confirmacion de la salida de la carga de
las instalaciones de la empresa, donde una vez realizada la entrega en destino el cliente sellara

dicha entrega, en sefial de conformidad.

Solicitud M Entrega

’
|
|
|
|
|
NO :
Solicita d Recibe Oferta |
olicita de e efenem | Recepcionar
otz de Senicio FPrepararcarga mercaderia en
Aprobadon de g : a destino

Cliente

|

Oferta 7
Guia de

i
Genera ferta Qrden de
de Venta Pedida .
Remision de

Genera Orden
de Servicio

Gestion de Ventas

Recepciona la
carga y genera
guiade
Remision

Carga de
mercaderia a
transporte

|
|
T
|
|
|
|
|
|
. A : Remisidn
ot | o
| .
| A -
! g
|
N |
Orden de Recepcion de :
despacho ordende
despacho |
f B | [;]

Guia de
Remisian de
Remisidn

Recepcion de
GR y realizar
Transporte

Figura 9: Diagrama de ventas de la empresa en estudio

Flujo del proceso de Facturacion, el proceso inicia cuando el cliente entrega la guia al
conductor con el sello de conformidad del servicio, el conductor llega a la oficina y realiza
la entrega de la guia al area de facturacion. El facturador genera la factura en base a la guia,
al momento de registrar la factura, sigue un proceso de validacion antes de crearse la factura,
al pasar la validacion se crea la factura en el sistema y sigue un proceso interno donde

interviene servicios de Sunat y el sistema donde interactdan entre si, cuando la factura esta



106

bien, los servicios de Sunat dardn una respuesta que es el CDR, donde O es equivalente a
aceptado, al tener ese estado de respuesta podemos ya enviar el comprobante de pago en
formato pdf y xml al cliente, este ultimo se realiza mediante el correo. Después de ello el

cliente procedera a realizar el pago del servicio prestado y se procedera a cerrar el servicio.

Q Pago
2
] 3
g e
Confirmacion y Guia de Factura Recibe Pago de
sellode  prevme.- Remisian de Eledronicay G- e e e Comprobante senvicio
entrega GR Remisidn B0
e ~
- ¥y
g
F Entrega de guia
£ de remision con
E 3 sello
]
§ —
@
]
£
8 Guia de
% _ | |Remisian de A ‘L MO 1 N
9 E Remisidn n — T‘;g s | oenera -
g z Recepcion de lidacion de SAarchivo en LEDR ici
2 . Facturacion L Cerrar senvicio
3 : GR Electrénica Datos forr_nato )SML . obante)
: ) (Datos) v L
. - cDatas .
e comrectos ?
g.%
lidacion de
Dataos Sunat
T
g
H
No st o Respuesta COR

- Ticket

; Es carrecto?

Figura 10: Diagrama de Facturacion de la empresa en estudio

Indicadores

En referencia al estudio realizado para esta fase interviene los indicadores de la subcategoria
procesos, iniciando con el tiempo de flujo de procesos, previo al estudio cuando un cliente
desea contratar los servicios de la empresa, este envia una solicitud de cotizacién, para lo
cual el agente de ventas, tarda en responder aproximadamente en 3 a 4 horas. Por lo cual
toma tiempo en responder en contraste después del estudio, el tiempo de respuesta es de 1
hora aproximadamente, asi como también se tiene la documentacion de los procesos y actores

que intervienen. Adicionalmente este se lleva un control y monitoreo de las solicitudes
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enviadas del cliente y la atencion brindada. Para ello se realiz6 una encuesta a los

colaboradores de un total de 10 personas, donde se muestra la ficha a continuacion.

Ficha técnica del indicador

Indicador Porcentaje de satisfaccion del usuario

Proceso Gestion de ventas y facturacion

Tipo de Efectividad

indicador

Escala Porcentaje

Objetivo Medir la satisfaccion del usuario con respecto a la modelacion de los

procesos propuestos

Aplicacion Mensual

Formula (Total usuarios evaluados bueno + Total usuarios evaluados regular /
total de clientes encuestados) * 100

Meta No aceptable <75%, Aceptable entre 75% y 90%, Excelente > 90%

Cuadro 2: Ficha técnica del indicador del objetivo 1

Item Pregunta Bueno Regular Malo
1  ¢El modelo propuesto mejora la gestion de ventas y
facturacion?

2  ¢El tiempo del proceso propuesto cumple la expectativa? 9 1 0

Cuadro 3: Encuesta de satisfaccion del objetivo 1
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Bueno Regular Malo Evaluados % Estado
8 2 0 10 82 Aceptable
9 1 0 10 91 Excelente

Cuadro 4: Andlisis de satisfaccion del objetivo 1

10

~

(&)

(€]

S

w

N

[EEN

Bueno Regular Malo

B 1 ¢El modelo propuesto mejora la gestion de ventas y facturacion?

W 2 ¢El tiempo del proceso propuesto cumple la espectativa?

Figura 11: Diagrama de grafico de indicador - objetivo 1

Solucién administrativa

Para la solucion administrativa se presenta el recurso que elabora un Blue Print de los
procesos, mediante las reuniones pactadas y disefio de los procesos de ventas y facturacion.
Asi como también se detalla el presupuesto del recurso asignado a esta fase del proyecto y
los costos adicionales como el equipo de computo a utilizar y los Gtiles de oficina que se

requeriran en esta fase.



Tabla 13

Costo del personal del objetivo 1
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N Cargo Cantidad Meses Costo Unitario Total
1 Analista de procesos 1 1 S/.1,500.00 S/.1,500.00
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 14
Costo adicional del objetivo 1
N Cargo Cantidad Meses Costo Unitario Total
1 Equipo de computo 1 1 S/. 1 800.00 S/.1.800.00
2 Ambiente de desarrollo 1 1 S/. 500.00 S/.500.00
3 Utiles de oficina 1 1 S/. 200.00 S/. 200.00

Fuente: Elaboracion propia.

Cronograma

Se presenta el cronograma de actividades que se realiza durante esta etapa de la propuesta,

donde consta de aproximadamente 1 mes. Se detalla a continuacion las actividades con las

fechas de realizacion durante esta fase para el objetivo 1.
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Aprobacion de documentos 2011218 2011218 Aprobacion de documentos

Figura 12: Diagrama de Gantt del objetivo 1

Evidencia

Se presenta como evidencia del estudio de investigacion, el mapa de procesos de manera

global, de tal manera que muestra los principales actores que intervienen en cada proceso y

las actividades que realizan dentro de ella.

PR —

j
|
!
|
i

Figura 13: Diagrama parte 1 de procesos venta y facturacion de la empresa.
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Figura 15: Diagrama de procesos venta y facturacion de la empresa
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6.7.2 Objetivo 2

Disefiar un sistema de informacién

Plan de actividades

La ejecucion del plan de actividades que se presenta se base sobre la metodologia RUP, la

cual consta de 4 fases: Inicio, elaboracion, construccion y transicion, asi como también para

alcanzar el éxito del objetivo dependera de la organizacion, orden y puntualidad.

Jefe de proyecto

Analista funcional,
programador y
disefiador

Jefe de

proyecto

b [ laboracion P | ransicion

* Modelacion de negocio * Analisis y disefio
* Requerimientos + Implementacion
funcionales * Modelacion de negocio + prueba * Implementacion de la
* Requerimientos no aplicacion
funcionales * Prucba
+ Analisis y disefio + despliegue

* implementacion

\—.

Figura 16: Diagrama de actividades de la propuesta

AN

Jefe de proyecto

Analista funcional y
programador

Jefe de proyecto

Analista funcional y
programador

Solucion técnica

Como solucidén técnica presentamos el modelo de negocio donde se puede observar la
interaccion del usuario con el sistema mediante casos de uso, donde intervienen los actores

como el vendedor, facturador, logistica entre otros.
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Modelo de Negocio

Con respecto al modelo de negocio se presenta los casos de uso del negocio, asi como

también la descripcion del modelo y diagrama de actividades propuestos.

zincludes

= Login SRR R Validacion de datos

Usuarios

Figura 17: Caso de uso de login

Caso de uso 1: Inicio de sesion, validacion de accesos a los usuarios registrados en el sistema.

| Validar Datos
wincludes »

Ingresar usuario y contrasefia

/f”‘““\

Usuarios // Sistema
Verificar datos

Permitir acceso

Figura 18: Caso de uso de inicio de sesion
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Caso de uso 2: Actividades de los actores en el proceso de ventas, representa las tareas que

los usuarios realizaran en el sistema propuesto de manera general.

Vendedor Reglstrar oferta de venta

Reglslrar orden de servicio

Registro de despacho
G
Logistica Programa rutas

Registro de guia remision
% > Entrega de carga

Figura 19: Caso de uso de Ventas

Cliente

Conductor

Caso de uso 3: Actividades de los actores en el proceso de Facturacion, representa las tareas

que los usuarios realizaran en el sistema propuesto de manera general.
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Entrega de guia

Conductor

Validacion de datos

anclude» 7

Reqistra factura electronica <
SUNAT
/ Validacion de datos
Facturador \ Respuesta mediante CDR

Generacion de PDF y XML R‘—‘_‘—‘_\—*

/ Cliente

Figura 20: Caso de uso de Facturacion

Caso de uso 4: Actividades de los actores extendidos, representa las tareas que los usuarios

realizaran en el sistema propuesto de manera especifica.
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Requerimientos Funcionales

Se presenta las funcionalidades con que cuenta el sistema de informacion propuesto, esto se
da después de realizar la identificacion de las actividades mediante el modelado de procesos

de ventas y facturacion. Se presenta la tabla de requerimientos funcionales.

Tabla 15

Requerimientos funcionales

N Descripcion
RF-1 Maestro de vendedor
RF -2 Maestro de cliente
RF -3 Maestro de articulos
RF -5 Oferta de venta
RF—-6 Orden de venta
RF—7 Guia de remision

RF -8 Comprobante de pago (Factura, Boleta, Nota de Crédito y Débito)

Fuente: Elaboracion propia.

Requerimientos No Funcionales

Se presenta aquellas funciones donde el sistema tendra en respuesta los requerimientos del

negocio como es la respuesta del tiempo, politicas de seguridad entre otras. Se presenta la

tabla de requerimientos no funcionales a continuacion.



Tabla 16

Requerimientos no funcionales
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N

RNF -1

RNF -2

RNF -3

RNF - 4

RNF -5

Descripcion
La usabilidad de la aplicacion debe ser facil de manera inductiva para los
usuarios
Se debe de contar con manual de usuario, con la finalidad de que cualquier
colaborador pueda entender facilmente el funcionamiento de la aplicacion.
Generar archivos de PDF y XML de facturacién electronica
Mostrar mensaje de error y alertas

Tiempo de respuesta en consulta y reportes debe ser menos a 10 segundos

Fuente: Elaboracion propia

Modelo de dominio

Mediante el modelo de dominio podemos detallar a los actores que intervienen en el negocio,

asi como también los objetos y documentos que guardan relacién entre si.
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Facturador

Guia de remision

+Recibe

+Recibe
Cliente Orden de servicio
+Recibe
+Registra
Orferta de venta
+Recibe .
+Contiene
+Regis
Vendedor| +Registra
"l-.._‘_‘_‘_‘_‘-‘-‘-‘-‘-‘_
Orden de despacho
+Recibe
Factura electronica
Servicio de carga
Despachador
Regisira +Contien
+Registra

Figura 22: Diagrama de modelo de dominio
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Figura 23: Modelo de relacion de base de datos

Arquitectura de despliegue

Acceso Ordenador

A

Vendedor

Web

Aplicacion

Almacenamiento

Servicio
Web

Acceso di*denador -‘M(')vil

Cliente

Figura 24: Diagrama de arquitectura de despliegue del sistema propuesto
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El sistema propuesto presenta la siguiente arquitectura de despliegue donde el sistema estara
alojado en la nube, como la aplicacién web (Asp.Net), almacenamiento (base de datos SQL
Server 2016) y el servicio web (Conexidn entre el sistema y Sunat), mediante el internet el
usuario se conectara a la aplicacion web y generara las actividades a cada proceso, en caso
de realizar un comprobante de pago (Factura, Boleta, Nota de Crédito y Débito) se
almacenara en la base de datos, él envid a sunat se realizara mediante el servicio web. El
usuario podré conectarse mediante un ordenador y los clientes podran realizarlo mediante un

ordenador o mévil.

Indicadores

Con respecto al estudio realizado para esta fase interviene los indicadores de la subcategoria
tecnologia, dentro de los cuales se toma como parte del objetivo a cumplir los procesos
automatizados, para lo cual el proceso de estudio es de ventas y facturacién esto ser criticos
de la organizacién, ya que actualmente se tiene un sistema de facturacién pero esto no cumple
con las necesidades requeridas y a su vez ya es obsoleto por contar con un lenguaje de

programacion que ya no esta en el mercado.

Adicional a esto es que no cuenta con facturacion electrénica, ya que la organizacion
se encuentra afiliado a la emisién de comprobantes de manera electrénica. Para realizar la
emisién de facturas electronicas se tiene que ingresar al portal de Sunat y realizar dicha
emisién, con la propuesta de contar con un sistema de informacion la organizacion ya puede
generar los comprobantes electronicos esto reduce los errores, carga de trabajo y también

tiene se la usabilidad por ser un sistema amigable.
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Ficha técnica del indicador

Indicador Porcentaje de satisfaccion del usuario

Proceso Gestion de ventas y facturacion

Tipo de Efectividad

indicador

Escala Porcentaje

Objetivo Medir la satisfaccion del usuario con respecto al sistema de informacion
propuesta

Aplicacion Mensual

Formula (Total usuarios evaluados bueno + Total usuarios evaluados regular /

total de clientes encuestados) * 100

Meta No aceptable <75%, Aceptable entre 75% y 90%, Excelente > 90%

Cuadro 5: Ficha técnica del indicador del objetivo 2

Item Pregunta Bueno Regular Malo
1  ¢El sistema propuesto cumple con los requerimientos del 9 1 0
negocio?
2  Piensa Ud. ;Que el sistema propuesto es facil de usar? 8 2 0

Cuadro 6: Encuesta de satisfaccion del objetivo 2



Bueno Regular Malo Evaluados % Estado
9 0 10 91 Excelente
8 0 10 82 Aceptable

Cuadro 7: Analisis de satisfaccion del objetivo 2
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Figura 25: Diagrama de grafico del indicador - objetivo 2

Bueno
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Solucién administrativa

Los recursos que se necesitara para esta etapa de proyecto son: jefe de proyecto, analista
funcional, analista de base de datos y analista programador, donde cada recurso sera asignado
para cumplir una tarea especifica, asi como también se detalla el costo total del personal y el

coso adicional que se necesitara para cumplir con el objetivo 2.

Tabla 15

Costo del personal del objetivo 2

N Cargo Cantidad Meses Costo Unitario Total

1 Jefe de proyecto 1 4 S/. 3,500.00 S/. 14,000.00
2  Analista funcional 1 4 S/. 2,500.00 S/.10,000.00
3 Analista DBA 1 3 S/. 2,500.00 S/. 7,500.00
4 Analista Programador 1 4 S/.2,000.00 S/. 8,000.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 16

Costo adicional del objetivo 2

N Cargo Cantidad Meses Costo Unitario Total

1 Equipo de computo 3 3 S/. 1 800.00 S/.5400.00
2 Ambiente de desarrollo 1 4 S/. 500.00 S/.2000.00
3 Utiles de oficina 1 1 S/. 300.00 S/. 300.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Cronograma

= Vista de Gantt* ¥ Filtrar Al 10 B T U S &rAr =-S5 45 H2 2Rl z-€-% 9 0 .00 Q @
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i Nombre de la tarea

Medelacion de negocio 2111218 080219 Modelacién de negocio
Requerimiento funcionales 2411218 1200219 Requerimiento funcionales
N L -
Medelacion de negocio 2111218 080219 Modelacién de negocio
Requerimiento funcionales 2411218 1200219 Requerimiento funcionales
Analisis y disefio 030119 1502119 Andlisis y disefio
Implementacion 0710119 280219 Implementacién
I N N comor
Analisis y disefio 070119 1402119 Andlisis y disefio
Implementacion 210119 28/0219 Implementacion
Prueba 2210119 08103119 Prugba
Implementacion de la aplicacion 2711218 080319 Implementacion de | aplicacior
Prueba 2512118 0803119 Prugba
Despliegue 0710119 150319 Despliegue

Figura 26: Diagrama de Gantt del objetivo 2 — Orientado mediante RUP

Evidencia

Se presenta como evidencia del estudio de investigacion, el flujo de facturacion, donde se
muestra la interaccion del sistema con los servicios de SUNAT para una mayor comprension

del proceso.
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Figura 27: Flujo de facturacion electronica

El flujo de facturacion propuesta comienza con el facturador donde inicia realizando una
factura, la informacién generada se guarda en la base de datos, mediante el servicio web se
genera 2 archivos de datos con extension xml y zip los cuales seran enviados a sunat en
tiempo real, Sunat recepcionara y procedera a validar la informacion enviada desde el
sistema, asi mismo Sunat devolvera una respuesta, esta respuesta dependera del comprobante
enviado, si es factura retornara un CDR(Certificado de Recepcién) caso contrario una
respuesta mediante ticket (caso de boletas), siguiendo con el flujo, el sistema recepcionara el
estado del comprobante de la factura enviada, procederda a actualizar los estados del
comprobante y generar un archivo de pdf con la informacién de la factura para enviar al
cliente. En el caso de las boletas esta se enviarian mediante un resumen diario, se recibe
respuesta de sunat mediante un ticket para después consultar el CDR mediante el ticket

obtenido como respuesta.
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Figura 28: Inicio de sesion del sistema

Evento Inicio de Sesion

Actores Usuarios registrados en sistema
Descripcion de caso:

Para poder acceder al sistema, previamente los usuarios se tendran que registrarse, esta
tarea lo realiza el administrador. El usuario podra acceder al sistema ingresando el RUC
de la empresa, usuario y clave que seran asignados. Dentro del sistema podra realizar las
tareas asignadas de acuerdo al proceso que esta previamente configurado y el perfil

dedignado.

Cuadro 8: Descripcion del evento de sesion de usuario
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4% crecimiento * 3% durante el mes * 34% crecimiento v 12% crecimiento * 10% From last Week * 14% crecimiento

GENERAL

A Gestion

Ventas del mes  progresion semana s}
[@ Ventas Email Sent
= Top Clientes
[ Compras 100
Group Salomon
$§1.23000. Ventas
BB Inventario ® 0 T 10 cargas
@ o LN ; O ] ., Transportes 777
[shl Reportes (‘ ‘ ] S 4300. Ventas
40 Py —ilY - Scagas
Socios de Negoci 7 Maestro Home
Bl » (&) st 230 AgentAvarage
\ /" Sales
./ Sales
a 2 cargas
041ZE DeM2ME 03M2ME 10112113 1212118 whME en2ne 1g1z1g 20MmiE 2212018 Oyon SAC
§1.1300. Venta
1 Carga
Figura 29: Pantalla de bienvenida
Evento Madulos del sistema
Actores Usuarios reglstrados en sistema

Descripcion de caso:

Al ingresar al sistema se podra visualizar la pantalla de bienvenida, con el usuario
ingresado y los mddulos que estaran habilitados de acuerdo al perfil del usuario, asi mismo
también se apreciara de un grafico en tiempo real de las ventas del mes, usuarios

registrados, numero de clientes, proveedores y otras funciones

Cuadro 9: Pantalla de bienvenida y médulos del sistema



Modulo Inventario  Gestion Productos / senicios

Producto
Nombre Altemo
Clase Articulo

Estado

5001 Carga de volumen / Arroz
Arroz
Articulo v Pesado
Abierto
Cemado

Figura 30: Registro de Articulos / Servicios

Evento
Actores

Descripcion de caso:
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Registro de Articulos / Servicios

Logistica

En esta actividad se realiza el registro de articulos / servicios que aparecera al momento de

realizar una venta, asi como también la configuracidn segun requerimiento de Sunat y el

estado de articulo.

Cuadro 10: Registro de Articulos / Servicios

Modulo Socio de \Jego::ic Gesfion de socio de negocio

Cliente
Contacto
Direccion

Tipo Documento

Estado de documento

Estado de proceso

Clase de Socio

C20439054563 GRUPO SALOMON

Zafiro Huamani Amao

Av. Vicente Paul 2711 - Chala - Caraveli - Arequipa

Juridica v RUC
Abierto

Cermado
Cliente v

Figura 31: Registro de socio de negocio

v 20439054563
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Evento Registro de Socio de Negocio

Actores Vendedores / Administrador / Logistica
Descripcion de caso:

Se realiza el registro de los socios de negocio donde incluye a los clientes y proveedores,
mediante ello permitira seleccionar ya sea cliente o proveedor al momento de realizar una
venta o compra todo ello mediante la clase de socio, asi como también se realiza la
configuracion del socio de negocio donde requiere informacién requerida por sunat para

la emisidn de comprobantes electronico

Cuadro 11: Registro de Socio de Negocio

@ Luis Linares v

Modulo Ventas  Faciura Electronica

BEIEL Cliente | C20439054563 GRUPO SALOMON

A Gestion .
Contacto Zafiro Huamani Amao

(& ventas Direccion Av. Vicente Paul 2711 - Chala - Caraveli - Arequipa

Facturas Tipo Documento | 01 v FO01 v 1701

Boletas .
Estado de documento Abierto

Notas de Debito Estado de proceso

Cerrado
Notas de Credito Fecha documento 021122018 Tipo Moneda PEN M
& compras TipodeVenta | Servicio VBl Agregar Venta

BB Inventario

Detalle  petalle de comprobants

[sl Reportes

Figura 32: Registro de factura - Cabecera
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Evento Registro de Factura

Actores Facturador

Descripcion de caso:

En esta actividad se inicia con el facturador donde registra la factura, previamente que haya
recibido la guia por el conductor. Asi mismo siempre revisando que el socio de negocio
este previamente bien configurado con la informacion requerida por la sunat. También se
ingresa el tipo, serie y numero de documento, moneda y el tipo de venta si es servicio o
articulo esto con respecto a la cabecera del registro. En el detalle se considera la operacion
de igv, afecta, y el cddigo al que esta gravado la venta. Como también la vista previa de la
factura a emitir y finalmente al terminar de su registro la opcidn de imprimir o enviar por

correo la factura al cliente.

Cuadro 12: Registro de Socio de Negocio

Detalle de venta

Articulo S001 Carga de Arroz
ltem Articulo 1 2500
Operaciones IGV w Afecta w Gravado - Oper. Oneras v

Cancelar Grabar

Figura 33: Registro de factura - Detalle
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. Codigo Articulo Descripcion Cantidad Precio Indicador Operacion Id Afectacion SubTotal
S001 Carga de volumen / Arroz 11 2500 IGV Afecta 10 2500
5003 Carga de volumen / Azucar 11 2700 IGV Afecta 10 2700

Metodo de pago: Datos
VISA m Serees PayPal Subtotal: §/.5,200.00
Facil de pagar con cualquier metodo de pago. LGV (18%) 5193600
Descuento: S/.0.00
Comentario de &5 c1ura ge senvicio - Transporte ol < 613600

comprobante 3
de mercaderia, volumen

Figura 34: Registro de detalle de factura

Factura Electronica  vista previa

@ Factura Electronica

Empresa Cliente Documento: 01-FO01-1
Transerse SAC. Group Salomon SA Fecha emision: 02/12/2018
795 Freedom Ave, Suite 600 Av_ Vicente Paul 2711 Orden Venta: 4F358.J
ATE - Lima Chala - Caraveli - Arequipa Fecha Pago: 301122018
Telefono:(01) 123-9876 Telefono: (54) 542-8514
Email: ventas@transerse.com.pe Email: facturasalomon@groupsalomon.com
Qaty Codigo Articulo Descripcion Cantidad Precio Subtotal
1 5001 Carga de volumen [ Arroz 1 2,500.00 2,500.00
2 S001 Carga de volumen / Azucar 1 2,700.00 2,700.00
Metodo de pago: Datos
VISA m % PayPal Subtotal: §/.5,200.00
Facil de pagar con cualquier metodo de pago. LE.V (18%) §1.936.00
Descuento: §1.0.00
Comentario de .
Factura de servicio - Transporte de Total: §1.6,136.00

comprobante .
mercaderia, volumen

8 Imprimir & Generar PDF

Figura 35: Vista previa de factura electronica
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1/1 &

Microsoft Print to PDF

» Permitir que la aplicacion cambie las
preferencias de impresion. =
Ornientacion Factura Electronica A F R

Vertical @ Factura Electronica

Clentn

Paginas

Todas las paginas

Escala
. R
Reducir para ajustar Oty Artiosle  Duscripisn Cantided Prosic  Subtetsl
1 5001 Carge de volumen | Aoz i 250000 25000
Mérgeneg 2 s Cargs 4 vohenen | Atisar 1 LT 2TEM0
MNormal Metodi ds page -
vIsA :]."".'.‘.".' Pay’ Subtotal 5, 5,700.00
- yi-Ta - H e A e - N
En:'abe"adc,b Y pleu de paglnd Facil de pagar con caslquier meiodo de LoV (10%) 5.4
- e Desouentor SI, 0,00
Desactivada
Coamenitario de compinbants Tatsl: §1, 6.126.00
Factura de servicio - Transporte
de mercadena. volumen
& Impnmi & Genemr POF
Edminisirado por Geouplmans M8

Imprimir Cancelar

Figura 36: Vista de impresion de factura electronica

6.7.3 Objetivo 3

Promover una cultura de adaptacién rapida al cambio

Plan de actividades

En referencia al plan de actividades que se presenta, esta consta de 5 fases, cada fase es

necesario el cumplimiento, para poder alcanzar el objetivo planteado en la investigacion.

Donde se inicia con la elaboracion de una guia para el control de las fases, de tal manera
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también la elaboracion de las - PPTs y finalmente el desarrollo de programa sobre la gestion
del cambio a quienes se impartira a los colaboradores de la compafiia con la finalidad de que
el personal esté preparado para el cambio tecnoldgico, el desempefio de su labor sea mejor y

para la empresa que genere rentabilidad.

La aplicacion del plan de actividades esta basada en la metodologia de gestion del
cambio, por lo cual dicha gestion consiste en una labor compleja, ya que el cambio es un
proceso continuo donde pueden aparecer inconvenientes y estas pueden obligar a cambiar el

cambio. Para lo cual se muestra las fases que se plantea.

.
O

Necesidad del . . s -
) Diagnostico Planificacion Implantacién Controly
O. cambio evaluacion
oc0°
o0
* Gestion de plan * Plan de * Evaluacion de los
- L . . ¢ Plan de Comunicacién planes
Andlisis preliminar Anilisis de cambio - I
formacién * Plan de * Redisefio de las
motivacion estrategias

Figura 37: Esquema de actividades del objetivo 3

Fase |

Necesidades del cambio

En esta primera actividad se debe elegir a los responsables para la gestion del cambio, asi
como también se debe de identificar las necesidades o motivos donde estas pueden ser como

las respuestas a las demandas de los clientes. la exigencia del mercado, con referencia a la
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competencia y procesos de negocio con demora u otros todo ello conlleva a un analisis

preliminar.

Fase Il

Diagnostico del cambio

Una vez terminada la identificacion de las necesidades que se requiere para el cambio, asi
mismo se estable en forma general de como debe ser la situacion posteriormente al cambio
para ello se tiene que tomar en cuenta la situacion actual antes de proceder con el proceso de
cambio, lo que conlleva a realizar un diagnostico de manera adecuada, donde se establece a
tomar en cuenta el tiempo, personal, documentacion, maquinas y otros, es por eso la
importancia de realizar un adecuado analisis preliminar y tener un diagnostico real de las

necesidades a cambiar, como es la adaptacién del personal al cambio tecnolégico.

Fase 111

Planificacion del cambio

Esta fase involucra la consolidacion de las necesidades observadas en la fase anterior, donde
se toma en cuenta los objetivos concretos por cada area que comprende la organizacién, la
elaboracion de documentos como una guia de cambio en los procesos observados.
Adicionalmente a ello, la planificacion de la elaboracién del programa que se desarrollara
durante esta fase y contemplar el cronograma de actividades a realizar, como las

capacitaciones, charlas, reuniones y otros.
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Fase IV

Establecimiento del cambio

En esta fase involucra llevar a cabo las tareas o programas que se desarrollé en la fase de
planificacion, es la aplicacion de las teorias de manera practica involucrando a los
colaboradores a participar en dicha implementacion de cambio, donde se observa la

motivacion, formacion en relacion a los cambios tecnolégicos.

Fase V

Control y evaluacién del cambio

Al realizar la implantacion del cambio esto conlleva a efectuar un control, con la finalidad
de ir mejorando y corrigiendo sobre los planes ejecutados por lo cual, si estos no son los
deseados, se debe de realizar un andlisis de las causas que frenan el cumplimiento en donde
los responsables del cambio que fueron designados en su momento llevaran el control y la
evaluacion. Por ello se llevara un control de guias y documentacion en relacion a las

actividades que se desarrollaran durante esta fase.

Solucién técnica

Se presenta como solucién técnica el modelo de cambio en el aspecto tecnoldgico y la gestion

de cambio que se ejecutara, para la cual se considera las fases de cambio, los factores del

cambio, donde se aporta soluciones y herramientas para alcanzar el éxito deseado. Todo ello
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se inicia con los factores del cambio, se toma en cuenta las personas, tecnologia, y la

estructura.

Tecnologia

Personas

oiquied |[ap Sa4031d0e4

Fases del cambio

Necesidad : : S o Control y
. . Diagnostico . Planificacién . Implantacién . .
del cambio evaluacion

Figura 38: Esquema de solucién técnica del objetivo 3

Indicadores

Para cumplir con éxito el objetivo trazado se toma en cuenta los indicadores de estudio, por

lo cual se observara en contraste a su aplicacion en el estado de, antes y después, en donde

se desea promover una cultura de adaptacién rapida al cambio tecnoldgico, para ello se
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comenzara con el indicador de capacitacién ya que no todos los colaboradores tienen el
mismo grado de instruccion y conocimientos en referencias a nuevas tecnologias, como son
las funcionalidad y manejo, por lo cual frente a ello no se adaptan facilmente al cambio, asi

mismo sus actividades se hacen con méas tiempo y llevados de forma manual.

Por otro lado, también un indicador que nos permitira observar si lo colaboradores
estan conformes en su esfera de trabajo o si realmente quieren algo nuevo es el nivel de
motivacion ya que este respondera si realmente se estan adaptando a los nuevos cambios que

se esta aplicando dentro de la organizacion.

Ficha técnica del indicador

Indicador Porcentaje de satisfaccion del usuario

Proceso Gestion de ventas y facturacion

Tipo de Efectividad

indicador

Escala Porcentaje

Obijetivo Medir la satisfaccion del usuario con respecto al desarrollo del programa

de gestion al cambio

Aplicacion  Mensual

Formula (Total usuarios evaluados bueno + Total usuarios evaluados regular /
total de clientes encuestados) * 100

Meta No aceptable <75%, Aceptable entre 75% y 90%, Excelente > 90%

Cuadro 13: Ficha técnica del indicador del objetivo 3
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item Pregunta Bueno Regular Malo
1  ¢El programa de induccion mejoro en su desempefio laboral? 8 2 0
2  ¢Las inducciones brindadas son fécil de aplicar en el trabajo? 8 2 0

Cuadro 14: Encuesta de satisfaccion del objetivo 3

Bueno Regular Malo Evaluados % Estado
8 2 0 10 82 Aceptable
8 2 0 10 82 Aceptable

Cuadro 15: Registro de Socio de Negocio

Bueno Regular Malo

B 1 (El programa de induccion mejoro en su desempefio laboral?

M 2 ¢{las inducciones brindadas son facil de aplicar en el trabajo?

Figura 39: Diagrama de grafico del indicador - objetivo 3



140

Solucién administrativa

Para la solucion administrativa en esta etapa de proyecto se requiere un recurso: jefe de
capacitacién, donde brindaré el programa de gestién del cambio tecnoldgico, capacitacion
del sistema, elaboracion de manual, induccion y entrega de manual por lo cual se detalla el

presupuesto que se necesitara para cubrir con el objetivo 3.

Tabla 16

Costo del personal del objetivo 3

N Cargo Cantidad Meses  Costo Unitario Total

1 Jefe de capacitacion 1 1 S/. 3,000.00 S/. 3,000.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 17

Costos adicionales del objetivo 3

N Descripcion Cantidad  Costo Unitario Total

1 Equipo de computo 1 1 S/.1800.00
2 Ambiente de desarrollo 1 1 S/. 500.00
3 Utiles de oficina 1 1 S/. 200.00

Fuente: Elaboracion propia
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Cronograma

El Diagrama de Gantt de actividades para esta etapa de la propuesta se detalla las actividades
con las fechas de ejecucidn, donde el recurso asignado para este objetivo tendra que cumplir

con las fechas programadas, todo ello se realizara con la participacion del personal de la

compaiiia.
= Vista de Gantt * ¥ Filtrar B 4 Q@ =
= Nombre de la tarea FEHDCE  FERE Oic = I
riesgo inicio final Dic9 | Dic16 | Dic23 | Dic30 | Ene6 Ene13 Ene20 | Ene27 | Feb3 | Feb10 | Feb17 | Feb24 | Mar3 | Mar 1
Analisis preliminar 101218 141218 Anlisis prefiminar
- Diagnostico 17M218 1110119 L J Di
Andlisis de cambio 17218 2111218 Andlisis de cambio
Gestion de formacion 07/0119 11101119 Gesfion de formacion
Gestion de plan 140119 16/0119 Gesfidn de plan
Gestion de formacidn 170119 210119 Gestion de formacion
- Establecimiento 2210119 15102119 | |
Plan de comunicacion 2200119 250119 llaln de comunicacion
Plan de motivacidn 2800119 15/02119 Plan de motivacian
Evaluacion de los planes 04/0219  08/0219 Evaluacién de los planes
Redisefio de las estrategias 110219 28/0219 Redisefio de las estra

Figura 40: Diagrama de Gantt de actividades del objetivo 3

Evidencia

Se muestra la evidencia del objetivo 3, donde se tiene un acta de los talleres, chalas y otros
que se daran en la empresa, con fin de sensibilizar al personal para adoptar una cultura de
cambio, donde el personal pueda desempefiarse mejor y también que la empresa perciba

productividad, mediante estos talleres.
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=S

SYSTEM GROUP S.A.

WSy stemgroup. com.pe

ACTA DE CAPACITACION

Acta N*001-2018-3YSTEMGROUP

Martes, 13 de Noviembre del 2013

Version [ 1.00 Hora de inicio 09:00 | Horafina | 13:00
Empresa que Capacita SYSTEM GROUFP
Empresa que recibe la
capacitacion TRANSERSE
Area VENTAS
Tema: ADAPTACION AL CAMBID
Instructor: Juan Amao
Lugar: (Oficinas de Transerse
PARTICIPANTES TRANSERSE:
N* Nombres y Apellidos Cargo en el Proyecto ch;_:]e:‘rr;o Pl
1 | Bertha Altamirano Ventas Si
2 | Raul Alva Ventas Mo
3 | Javier Perez Ventas Mo

Figura 41: Acta de talleres

Flujo de caja del proyecto

Mediante el flujo de caja podremos visualizar de manera mas detalla los flujos econdmicos

que tendra la organizacién en un determinado periodo como son los ingresos y egresos

respectivamente. Para lo cual se plantea 3 escenarios, de las cuales se seleccionaremos la mas

rentable frente a las otras.

Escenario 1

Se presenta el escenario optimista donde indica el VAN que es de S/. 37 672.54 y la TIR es

de 50%, informacion que nos permite decir que es un escenario rentable y positivo para la

ejecucion del proyecto.
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Figura 42. Flujo de caja en un escenario optimista periodo de 5 afios

Escenario 2

Aiio Ingresos Egresos Numero de Afios b

1 S/.40.930.00 5/.36,587.00 Interés 3%

2 S/ 43.987.00 5/.36.890.00 Inv._ Inicial 8/.3,300.00

3 5/ 48.876.00 5/.36,289.00 Software 5/.10.500.00

4 5/.52,653.00 5/.36,543.00 Total Inv. Inicial 5/.16.000.00

3 5/.60,896.00 5/.36,682.00

Evaluacion 0 1 2 3 4 5

Ingreso 3/.40.930.00 5/ 43 987.00 5/ 48.876.00 5/.32.653.00 5/.60.896.00
Egreso 5/.16.000.00 8/.36.387.00 5/.36.890.00 5/.36.289.00 5/.36.543.00 5/ 36.682.00
Utilidad / Perdida -8/.16.000.00 5/ 434300 5/ 7.007.00 5/ 12.587.00 5/.16.110.00 52421400
COK 5%
VAN 5/.37.672.54
TIR 0%
B/C 5/.122

Se presenta el escenario esperado donde indica el VAN que es de S/. 24231.92 y la TIR es

de 36%, informacion que nos permite decir que es un escenario rentable y positivo para la

ejecucion del proyecto.

Figura 43. Flujo de caja en un escenario esperado periodo de 5 afios

Afio Ingresos Egresos Numero de Afios 3

1 §/.37.930.00 8/.36.387.00 Interés 5%

2 §/.43,987.00 S/.36.890.00 Inv. Inicial 8/.5,500.00

3 S/ 45,876.00 S/ 3628900 Software §/.10,300.00

4 /. 48.653.00 §/.36,343.00 Total Tnv. Inicial 8/.16.000.00

5 §/.54.896.00 8/.36,682.00

Evalacion 0 1 2 3 4 5

Ingreso /.37.930.00 /. 43.987.00 /. 45.876.00 S/ 4B.653.00 /. 54.896.00
Epgreso §/.16.000.00 873638700 S/.36,890.00 §/.36.289.00 8/.36.543.00 S/.36.682.00
Utilidad / Perdida -8/ 16,000.00 8/ 1.343.00 8/ 708700 §/.9,387.00 8/ 12.110.00 S/.18.214.00
COE %%
VAN §/.2423192
TIR 36%
B/C S/ 114
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Se presenta el escenario pesimista donde indica el VAN que es de S/. 3631.64 yla TIR es

de 10%, informacidn que nos permite decir que es un escenario no muy rentable para la

ejecucion del proyecto.

Figura 44. Flujo de caja en un escenario pesimista periodo de 5 afios

Viabilidad econémica

Con respecto a la viabilidad econémica se detalla el flujo de caja por un periodo de 5 afios,

dando como resultado el escenario 1, donde se presenta un escenario optimista con un VAN

mas alto que los demas, con un monto de S/. 37 672.54 y la TIR es de 50% y Costo Beneficio
es de 1.22, informacion que nos permite decir que es un escenario rentable y positivo para la

ejecucion del proyecto.

Afio Ingresos Egresos Numero de Afios 3

1 5/.33.930.00 S/.36.587.00 Interés 3%

2 8/.37.987.00 /. 36,800.00 Inv. Inicial 8/.3.500.00

3 5/.39.876.00 S5/.36.289.00 Software 5/.10.500.00

4 8/ 4265300 8/.36,543.00 Total Inv. Inicial 8/.16,000.00

3 S5/.50,896.00 S5/.36.682.00

Evaluacion 0 1 2 3 4 5

Ingreso 5/.33.830.00 5/.37.987.00 5/.39.876.00 5/.42.633.00 5/.50.896.00
Egreso 8/.16,000.00 8/.36.587.00 8/.36.800.00 8/.36.280.00 8/.36.,543.00 8/.36,682.00
Utilidad / Perdida -5/.16,000.00 -8/.637.00 5/ 1.087.00 5/.3,387.00 5/.6,110.00 5/.14.214.00
COK 3%
VAN 8/ 363164
TIR 10%
B/C 5/.1.02
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6.8 Consideraciones finales de la propuesta

A través de la propuesta presentada se busca lograr mejorar los procesos de negocio como
son de ventas y facturacion de la compafiia, en primer lugar es tener un control y monitoreo
de los procesos y asi mejorar paulatinamente, adicional a esto otros procesos que lleguen a
su sistematizacion, mediante la herramienta brinda puedan mejorar la atencién al cliente y
contar con informacién oportuna, asi mismo para que todo marche bien, se tiene que realizar
la sensibilizacion del cambio tecnolégico donde se logre la participacion de los colaboradores

y asi mejorar el desempefio laborar y la rentabilidad en la empresa.
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CAPITULO VII
DISCUSION
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7.1 Discusioén

El proposito del estudio de investigacion tiene como finalidad disefiar los procesos de
negocio para mejorar la gestion en ventas y facturacion, asi como también disefiar un sistema
de informacion que cuente con facturacién electronica y también que pueda cumplir con las

funcionalidades requeridas por el negocio en las instalaciones de Transerse SAC.

El proposito del estudio de investigacion esta orientado a mejorar la gestion de ventas
y facturacion mediante un sistema de informacion, asi mismo que contemple la facturacion
electrénica con la finalidad de mejorar el proceso de ventas y facturacion de manera mas

optima, permitiendo a la compafiia reducir el costo, tiempo en sus procesos.

Los resultados conseguidos en el estudio de campo permiten conocer la situacion
actual de la organizacion donde los procesos actuales se realizan de forma tradicional donde
estos son lentos, no cuentan con documentacion, sin estructura de modelamiento de las
actividades a realizar y habitualmente se realizan con errores por ende hay la carga de trabajo
y genera un esfuerzo adicional por parte de los colaboradores de la organizacion, dentro de
ellos los mas criticos son ventas y facturacion la propuesta presentada, permitird solucionar
la problematica actual de la organizacion, en donde consiste en modelar el proceso de ventas
y facturacion, lo que conlleva a que se realice de manera mas optima y al mismo tiempo se
pueda conocer los diferentes actores que intervienen en el proceso de ventas, dando lugar a
que los involucrados puedan conocer cuales son sus actividades a desarrollar, donde se tendra

una documentacion, adicionalmente este sea llevado mediante un control y monitoreo como
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son las solicitudes enviadas por el cliente, las ofertas de venta, orden de servicio y de

despacho, este ultimo en entregar al area de logistica.

La propuesta presentada coincide con Diaz; Lorenzo y Solis (2015) para que las
Pymes logren alcanzar el éxito y que sean competitivos en el mercado estas deben mejorar
sus procesos es decir que tiene que haber una integracion entre ellas, desde la cadena de
suministro y las redes de negociacion. Para ello es importante identificar los procesos criticos
de negocio de las redes colaborativas y asi poder mejorar. Asi mismo indica Hoyos; Valencia
(2012) la implementacion de las TIC facilita a una empresa ventajas que incluyen distintas
figuras, la naturaleza operativa y la naturaleza estratégica donde la naturaleza operativa
conlleva a los beneficios como el incremento de la eficacia mediante la automatizacion de
los procesos frecuentes y desde la naturaleza estratégica se brinda mejorar los procesos
organizaciones como es simplificar el conocimiento y la formacion de acuerdos estratégicas

con diferentes organizaciones.

Ya que las TIC permiten mediante inputs se desarrollen en outputs, todo ellos
mediante un proceso de produccion, ayudando a incluir cambios en los procesos de negocio
y mediante ella se llega a colaborar con incrementar la productividad. Mientras que Zayas,
Parra, LOpez y Torres (2015) sefiala que las organizaciones tienen que contar con el
desarrollo tecnoldgico y la innovacion donde son elementos claves para que las
organizaciones sean competitivas en el mercado esto no importa el tamafio de la organizacion

ya gque toda empresa tiene que utilizar en sus procesos de negocio.
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La organizacion cuenta con un sistema de facturacién que hoy en dia ya no cumple
con los requerimientos del negocio, como es el caso de la emision de facturacion electronica,
este Ultimo lo realizan mediante el portal de Sunat, por lo que genera un doble trabajo para
el personal, registrando en Sunat y luego en el sistema que tiene, a todo ello también hay
perdidas econdmicas a raiz de los célculos errados al momento de realizar los registros, todo
esto con lleva a una sancion por parte del ente regulador SUNAT. En mencion a la propuesta
presentada es contar con un sistema de informacién, donde cuente con facturacion
electronica, este se registre en el sistema y en paralelo este realice la conexidn con Sunat

mediante el servicio web que es brinda.

La propuesta presentada coincide con Jurado (2015) es implementar una solucion web
para optimizar el proceso de generacion de comprobantes electronicos de la entidad de esta
manera se podra optimizar el proceso, dando una mejor calidad de servicio a los clientes,
ademas se logra cumplir con las disposiciones reglamentarias y legales. De la misma manera
Doilet (2016) sefiala que al contar con una aplicacion este tiene un gran efecto al reducir los
errores en la realizacion de las declaraciones tributarias, también determina los logros que se
puede obtener con el sistema de facturacion electrénica logrando mayor rapidez y efectividad
en los servicios que brinda a los clientes una buena calidad de atencién, todo ello

involucrando en sus actividades comerciales; alcanzando rentabilidad y produccién.

Asi como también Delgado (2014) donde considera que las empresas que brindan esta
forma de servicios deberan proveer de acceso a los usuarios para que puedan descargar e
imprimir la factura electronica donde contribuye de una manera mas eficaz y rapida en la

declaracién de los tributos reduciendo de una manera considerable la morosidad en el sector.
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De la misma manera la propuesta coincide con Corrales (2015) al realizar la implementacion
de facturacion electronica donde se pretende minimizar los gastos administrativos y
contables para las pymes permitira agilizar, simplificar la tributacion y la reduccion de costos
que genera al realizar la emision de comprobantes fisicos en cuanto al envio y
almacenamiento, cabe mencionar que a raiz de que se ha mostrado gran utilidad en varios

sectores mientras que en las pymes es dificil y lento la implementacion.

Se ha observado también que uno de los problemas que aqueja a la organizacion es la
inversion en tecnologia, la cual es minima, ya que la inversion se hace mas en lo operacional,
como es la compra de camiones para el transporte de carga. Al mismo tiempo se observa que
en la gestion empresarial tiene problematicas como es la reducida capacidad financiera, posee
un periodo corto, y la falta de implementacion e innovacion y altos costos de operacion.
Donde la propuesta planteada propone un sistema integrado de gestion para micro, pequefas
y medianas empresas, dando lugar a la estandarizacion se logre mejorar sus practicas, esto se
logra mediante la agrupacion de los procesos donde facilitara la realizacion de

documentacién y lograr un adecuado manejo de control interno.

Esto propuesta coincide con Arce, Méndez y Villegas (2017) que contar un sistema
integrado permitira a las Pymes contar con un conjunto de instrumentos que puedan facilitar
la gestion, todo ello incurre en el orden de las actividades que se realiza en la organizacion y
también permite un control sobre las mismas. Asi mismo cabe destacar que no solamente es
el uso de la herramienta que pueda resolver la problematica que se da en la organizacion,
sino que también es necesario que haya un compromiso en formar una cultura organizacion

donde esta proponga desarrollar el uso de las buenas practicas. Asi mismo Ordaya (2015)
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propone en implementar una aplicacion informética para realizar una administracion
adecuada en una MYPE de tipo comercial, que se automatice los principales procesos como
es facturacion, compras e inventario con el resultado de la informacion integrada se generen
los libros electrénicos y la facturacion electronica. Por lo que realizar el desarrollo de un
componente de software donde tenga los médulos que generen los comprobantes de pago de
manera electrénico que no se presenten de manera complica en su emision y los libros

electrénicos agilicen en su declaracion ante SUNAT.

De tal manera sefiala Rivera; Ortega y Pereyra. (2014) los beneficios que se obtiene
tras la implementacién del sistema integrado que esta varia de acuerdo a la empresa que se
desarrolla. Como la reduccidn de stocks esto se da de acuerdo al movimiento de mercaderia
que se da en la empresa, alcanzando un 50%. La atencion al cliente en cuanto al servicio que
se brinda se logra incrementar en un 40%. También se da como una mejora en la planificacion
de produccién logrando reducir costos, hay una coordinacién programada en cuanto a la

produccion e inventario y por ende se logra un abastecimiento oportuno.
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CAPITULO VIII
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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8.1 Conclusiones

Primero: Se realizo el disefio de los procesos, por la problemética presentado en los
procesos, en referencia a la obtencion de la informacién mediante datos cualitativos
los més criticos corresponde al proceso de ventas y facturacion, ya que estos
procesos son llevados de forma manual y sin procedimientos, conllevando que sean
lentos, con trabajos repetidos y no controlados, adicionalmente en el proceso de
facturacion no se cuenta con un sistema de emisién electrdnica, a pesar de ser

exigido por normativa de la Sunat.

Segundo: Se propone contar con un sistema de informacion donde esta ayude en el control
de las operaciones, facilidad, simplicidad de uso y la informacion que se requiera
para la toma de decisiones, debido a que la empresa no cuenta con un sistema de
informacion integrada, por consiguiente lo que genera es que la informacién no es
oportuna, segura y confiable sobre las ventas, compras, control de inventario de los
repuestos, por lo cual esta, no permite contar con informacién oportuna para la toma

de decisiones de los directivos de la compafiia.

Tercero: Se observo que el personal que labora en la compaifiia, son reacios frente al cambio
tecnoldgico, esto es porgue sus procesos actuales son llevados de forma tradicional
ya que es una empresa familiar, mediante la propuesta de contar con un sistema de
informacién adicional a esto, se cuenta con los programas de sensibilizacion para

enfrentar los cambios tecnoldgicos donde el personal pueda participar, ya que esto
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ayudara a los colaboradores como es, que la labor que desempefia sean mas

productivos y para la compafiia que genere rentabilidad.

Cuarto: Para mostrar la evidencia de la propuesta esta se baso en disefiar prototipos de la
solucion, donde permita tener una vision general de los procesos que interacttan

entre si y asi mismo poder continuar con el proceso de mejorar continua.

Quinto: La validacion de la propuesta se realiz6 por 3 expertos, esto es importante ya que
ayudaron a comprender y realizar cambios de la propuesta inicial sin alterar la
direccion del objetivo planteado, la prioridad de esta es encontrar una solucion a los
problemas identificados, asi mismo también se realizé la validacion de un experto

de la empresa en estudio.

8.2 Sugerencias

Primero: Revisar y analizar los procesos de ventas y facturacién para una mejora donde esta
pueda generar menos tiempo en la ejecucion, como es el caso de atencion de
respuesta al cliente. Adicionalmente también otros procesos y estos se llegue a

sistematizar.

Segundo: Al tener un sistema de informacion basada en los procesos de negocio, ventas y
facturacion, esta permitird tener un mejor control de las operaciones, en el caso de

ventas seguimiento de cotizaciones y en facturacién la emision de comprobantes
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electronicos, como parte final contar con la trazabilidad de la informacion para la

toma de decisiones.

Tercero: El desarrollo de los talleres de sensibilizacion para el cambio tecnoldgico debe ir
acompafado de un seguimiento para ver si efectivamente se estd logrando dicho

proposito en bienestar de la compafiia y los colaboradores.

Cuarto: Considerar que las versiones de los navegadores web surgen cambios constantes por
cual se tiene que tener actualizados interfaces presentadas y que estas puedan contar

con un disefio amigable y que su uso sea facil.

Quinto: Realizar el seguimiento de los procesos de ventas y facturacion, asi como también
la medicion para si desarrollar una mejora continua de los procesos y su

optimizacion.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de la investigacion
Titulo de la Investigacion:
Planteamiento de la Objetivos Justificacion

Investigacion

Formulacion del problema.
¢(Cémo se puede mejorar el
desempefio de los procesos de
negocios en una Pyme?

Obijetivo general

Proponer un disefio de un sistema
de informacién integrado que
permita mejorar los procesos de
negocio en las Pymes.

Obijetivos especificos

Diagnosticar la situacién actual
de los procesos de negocios para
identificar su mejora de las
Pymes.

Disefiar una propuesta de mejora
en los procesos de negocio para
gue sean Gptimos en un Pyme.

Validar los instrumentos de
investigacién y la propuesta de
gestion de procesos a través de
un juicio de expertos.

Evidenciar la propuesta a través
de prototipos y diagramas de los
procesos de negocio en una

Pyme.

El proyecto de estudio quiere
mejorar la situacion de las pymes,
donde el principal problema son sus
procesos  de  negocios  no
estandarizados ni automatizados,

por ende, se presenta como
exigencia su optimizaciéon de sus
procesos de negocio,

estandarizarlos y automatizarlos
con el fin de convertirse en
organizaciones competitivas en su
rubro. Asi mismo contar con un
sistema de informacién integrada
donde esta pueda ayudar a la toma
de decision. Para ello el sistema
integrado estara alojado en la nube
en donde los usuarios accederan
mediante las credenciales
previamente registrados en el
sistema para realizar los procesos de
negocio como son las ventas,
compras y otros. A todo esto,
también contard con el servicio de
emision de comprobantes
electrénicos integrado a la SUNAT,
ya que actualmente lo realiza
mediante el portal de Sunat, que
genera riesgo de un mal registré en
la SUNAT y en consecuencia las

multas tributarias por un mal
registro.
Método
Sintagma Enfoque Tipo, nivel y métodos
Holistico Mixto Proyectivo, comprensivo e inductivo deductivo

Poblacion, muestra y
unidades informantes

Técnicas e instrumentos

Andlisis de datos

Poblacion: Transerse
SAC

Muestra: 30

Unidades Informantes:
Colaboradores y
directivos

Encuesta y entrevista

Anélisis de datos cualitativos

Andlisis de datos cuantitativos

Triangulacion




Anexo 2: Instrumento cuantitativo

165

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL RENDIMIENTO DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO

LUGAR: .o, FECHA: ......ccccvvnvninennnene HORA: ................

Obijetivo: La finalidad del presente instrumento es la de recopilar informacidn respecto a los procesos,
tecnologia y recursos humanos de la empresa Transerse SAC.

Marque con un aspa (X) en los recuadros de nimeros del 1 a 5.

1 2 8 4

5

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre

Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS

ITEMS VALORACION
PROCESOS
1 ¢Miden el desempefio de los procesos de negocio? 1 2 3 4
2 ¢ Los tiempos del flujo del proceso cubren las expectativas? 1 2 3 4
¢ Los procesos de negocio actuales que se maneja son
3 1 2 3 4
documentados y aprobados?
¢El personal que labora tiene a disposicion la documentacién
4 , 1 2 3 4
detallada para desarrollar su trabajo?
¢Se realiza el monitoreo del rendimiento de los procesos de
5 . 1 2 3 4
negocios?
6 ¢Se realiza acciones correctivas detectadas en el monitoreo? 3 4
7 ¢Realizan mejora continua de procesos? 2 3 4
TECNOLOGIA
8 ¢Cuentan con presupuesto para implementar nuevas tecnologias? 1 2 3 4
¢ Se tiene los procesos automatizados con todas las funcionalidades
9 : . 1 2 3 4
disponibles?
¢El sistema de informacion cubre todas las necesidades requeridas
10 : 1 2 3 4
por el negocio?
¢ Los colaboradores nuevos que ingresan a la empresa reciben
11 induccién y capacitacion sobre la usabilidad de los sistemas de 1 2 3 4
informacion?
12 ¢El sistema facilita obtener reportes que necesitan? 3 4
13 ¢La tecnologia con que cuenta la empresa es facil de usar? 3 4
RECURSOS HUMANOS
¢La cantidad de personal es lo suficiente para atender las labores de
14 1 2 3 4
la empresa?
¢Cuentan con indicadores y mediciones para medir nivel de
15 ~ 1 2 3 4
desempefio del personal?
16 ¢El personal que labora en la empresa tiene capacitacion constante? 1 2 3 4
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17 ¢El personal esta capacitado para desempefar sus funciones? 4

18 ¢ Se realiza reconocimiento del desempefio del personal a través de 4
premios y bonos?

19 ¢Considera Ud. que el clima laboral influye en el desempefio del 4
personal?

20 ¢El personal se involucra facilmente en los cambios tecnoldgicos? 4
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Anexo 3: Instrumento cualitativo

Ficha de entrevista

Datos basicos:

Cargo 0 puesto en que se desempefia Gerente General

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha

Lugar de la entrevista Directorio de Empresa Transerse SAC

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢Actualmente como es el desempefio de sus procesos de negocio? ¢Se manejan
tiempos? ¢ Los procesos estdn documentados y suficiente para desarrollar el
trabajo del personal?

2 ¢Considera Ud. que los proceso son medidos, controlados y monitoreados y que
son los 6ptimos? ¢ De qué manera realizan mejoras de procesos?

3 ¢Con respecto al presupuesto para la inversion tecnoldgica considera Ud. que es
suficiente? ¢ Con respecto a las tareas de desarrollo y mantenimiento de los
sistemas, considera Ud. que han significado costos para la empresa?

4 ¢ Existen politicas y manuales para el uso correcto de la tecnologia? ¢ Todos los
procesos estan automatizados y los sistemas disponibles?

5 ¢Considera Ud. ¢Que el sistema tiene todas las funcionalidades disponibles? ;Los
usuarios son capacitados en la usabilidad y como es el tiempo de respuesta de
consulta de reportes, es lo esperado?

6 ¢Cree Ud. que cuenta con el personal suficiente para atender las necesidades del
negocio y como es la medicién del desempefio del personal?

7 ¢ El personal estan capacitados para el desempefio de sus funciones y cuentan con
capacitacién constante? ;Y qué politicas de capacitacion tiene?

8 ¢Como considera el clima laboral y cuales son sus politicas de reconocimiento del

buen desempefio? ;Y como enfrentan los cambios tecnol6gicos?
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Anexo 4: Base de datos (instrumento cuantitativo)

P10 | P11 | P12 | P15 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20

Pa

PB

P& | P7

P5

P3

p2

PL

3

El

E2
E3

E4
ES

EB
E7
EB
E9

E1D
E1l

E12
El3

El4
El5

El6

E17

ELB

E19

E20
E21

E22
E23

E24
|Eas

E26
E27
E2B
E29
E30
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Anexo 5: Grupo de redes (Atlas. Ti)

<4011 Procesos
<>C‘I.1 1 Tiempo de flujo de <>C‘I.1.2 Documentacion
procesos [ ]
L ]
w
- > _E 6:2 Un 36.67% de los colaboradores
=61 un 46.67% de los colaboradores indican que casi nunca los procesos
indican que casi nunca se realizan la de...
Maes
w
- > _E 4:2 los procesos actuales no han
(= 411 actualmente no se tiene un sido documentados, esta falta de
procedimiento debidamente document...

estructurado bajo...

<>C‘I.1.3 Control y monitoreo

l

w w
? 4:3 actualmente los procesos de la ? 6:3 Un 40,00% de los colaboradores
organizacion son medidos, indican que casi nunca se realiza el

controlados y... mo...




170

[<:<>C‘I.2 Tecnologia J

<»€1.2.2 Procesos automatizados <>€1.2.3 Usabilidad
[ ] [ ]
w w

? 6:3 Un 53.33% de los colaboradores _E 6:6 Un 43.33% de los colaboradores
mencionan gue casi nunca los infieren que casi nunca el sistema
Procesos d.. actu...

w w

? 4:5 los procesos actuales que se _E 4:6 que el sistema en su estado
tiene en el negocio no estan actual no cubre o no tiene las
automatizado... funcionalid...

OC‘I..?.I Presupuesto de tecnologia

l

w w
? 4:4 que la inversion tecnologica es ? 64 Un 40.00% de los colaboradores
importante para seguir creciendo indican que casi nunca se cuenta con

Como... Sll...




<7C1.3 Recursos Humanos

< »€13.1 Nivel de desempefio

!

<>€13.3 Nivel de motivacion

1

del p...

) 6:11 un 40.00% de los colaboradores
mencionan que a veces la cantidad

=) 4:9 el jefe de operaciones mantiene

un buen clima laboral con los
trabajad.
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il

!

Il

il

con...

) 6:8 un 36.67% de los colaboradores
mencionan que casi nunca se cuenta

4:7 actualmente si se cuenta con
personal calificado que participa
directa...

610 Un 50.00% de los

1612 Un 30.00% de los

colaborad. dan como resp
que casi nunca el pe...

I mencionan que a
veces se realiza el rec...

<»(C1.3.2 Capacitacion

!

!

!

| 6:9 Un 43.33% de los colaboradores

=) 48 el personal gue labora no tiene
capacitacion constante y si se da en

A

que...

indican que casi nunca el personal

< >€13 Recursos Humanos

1

!

11 un 40.00% de los colaboradores
mencionan que a veces la cantidad
del p...

9 Un 43.33% de los colaboradores
indican que casi nunca el personal
que...

1

49 el jefe de operaciones mantiene
un buen clima laboral con los
trabaja

=) 4:8 el personal que labora no tiene
capacitacion constante y si se da en

]

]

<>C11 Procesos

1

1

=) 61 un 46.67% de los colaboradores
indican que casi nunca se realizan la
M.

3 Un 40.00% de los colaboradores
indican que casi nunca se realiza el
mo...

1

1

)6:2 Un 36.67% de los colaboradores
indican que casi nunca los procesos
de...

=) 4:3 actualmente los procesos de la
organizacion son medidos,
controlados y...

1

1

8 un 36.67% de los colaboradores
mencionan que casi nunca se cuenta
con...

610 Un 50.00% de los
colaboradores dan como respuesta
que casi nunca el pe...

7 actualmente si se cuenta con
personal calificado que participa
directa...

=) 4:2 los procesos actuales no han
sido documentados, esta falta de
document...

41 actualmente no se tiene un
procedimiento debidamente
estructurado bajo...

|

2 Un 30.00% de los
colaboradores mencionan que a
weces se realiza el rec...

<5612 Tecnologia

1

]

:4 Un 40.00% de los colaboradores.
indit i nunca se cuent;

6 Un 43.33% de los colaboradores
infit i nunca el sistema

actu...

1

1

65 Un 53.33% de los colaboradores
mencionan que casi nunca los
procesos ...

4:4 que la inversién tecnolégica es
importante para seguir creciendo
como...

1

1

4:5 los procesos actuales que s
tiene en &l negocio no estén
automatizado...

=) 4:6 que el sistema en su estado
actual no cubre o no tiene las
funcionalid...
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Anexo 6: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

R

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Yo, .Ma(rﬁm..‘@fn. Qgﬁn‘ AR i . identificado con DNI Nro. .0S 316 4.%...... Especialista en
do...C ....J.Slr}‘-r\clualmen laboro en Univ. v, Nerderl W. ubicado en MI..Thm%e.‘..procedo a revisar la

correspondencia enire lacategoria, sub categoria ¢ item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la di ion/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la di ion/sub categoria.

Claridad: La redaccion del ftem permitird comprender a la unidad de anlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

CATEGORIA GESTION DE PROCESOS DE | Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias

Nro: NEGOCIO 1[2[3 4 112[3]4 [1[2[314l1]2]3]4]
DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: PROCESOS
| <Miden el d peiio de los p s de
clo? i A 2 e
2 o Los tiempos del flujo del proceso cubren las
cxpectativas? et P b o
3 . Los procesos de negocio actuales que se
mancja son de dos v aprobados? i / / o
¢El personal que labora tiene a disposicion la
4 | documentacion detallada para desarrollar su 7 >
trabajo? 1—4
5 4 Se realiza el monitoreo del rendimiento de los
procesos de negocios? 2 7 - £




DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Sufici

| Puntaje Sugerencias

PROCESOS 1234|234I’.>4l"

=
- | J

4
¢ Se realiza acci C ivas d fas en { |
¢l monitoreo? / , i s 71

¢ Realizan mejora continua de p ? 11 e

pa

DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: TECNOLOGIA

3 (Cuentan con presupuesto para implementar I
nuevas tecnologias? 7 {

NN
NN

9 |iSe tiene los procesos automatizados con todas
las funcionalidades disponibles?

2N

10 (El sistema de informacién cubre todas las
necesidades requeridas por el negocio?

¢ Los colaborad que ing! ala
11 | empresa reciben induccion y capacitacion sobre
la usabilidad de los sistemas de informacion?

NN

2 GEl sistema facilita obtener reportes que
necesitan?

N
NENT NPT SIS

13 ¢ La tecnologia con que cuenta la empresa es
facil de usar?

LN
p=={
G
<
>
.4
(=}

DIMENSION /SUB CATEGORIA

¢ La cantidad de personal es lo suficiente para
atender las labores de la cmpresa?

15 i con indicadores y medici

medir nivel de desempeiio del personal?

¢ El personal que labora en la empresa tiene
capacitacion constante?

N s NI NN N N
S
=
d
(o]

NS PN N
Y

¢El personal esta capacitado para desempedar

sus funciones? i

DIMENSION /SUB CATEGORIA 3; Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje

Suges

RECURSOS HUMANOS 2342 f3[4a]1]2

el
d
L=
w
=

18 Se realiza reconocimiento del desempedo del
personal a través de premios y bonos? v

19 iConsidera Ud. que el clima lnboral influye en
el desempeio del personal? /7

ag | 4El personal se involucra ficilmente en los
cambios tecnoldgicos? /7

x PNINS
AN
N

(si el puntaje obtenido esta entre [ y 2 ¢l experto debe de sugerir fos combios).

Y después de la revisian opino que el instrumento - @ debe de ser splicado:
Observaciones:

. Debe de afladir ...... Dimension/sub categorin......oeeeinn S RSN NodebcamdhemdaadlmmlD
2 Debe afiadir ...... llemsen ladlmmslonlsubmegmh

........ R No debe asadirse nada adicional [
3. Ouaobuwocnon ..................................... tbissaansade B T P PR PR visribsasinesssesssre

Es todo cuanto informo;

7
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. 7 =
Yo, L7z, qﬂ .......... é‘;{(u /VVérﬁ. ....... identificado con DNI Nro. /2074295/ ...... Especialista en
2 JOFPAUNT.... Acflialmente laboro en (/JZ’(/'WW ubicado en .o .procedo a revisar la
P
correspofidencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitird comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

174

11| empresa reciben induccion y capacitacion sobre % % X
la usabilidad de los sistemas de informacion? ?‘

N CATEGORIA GESTION DE PROCESOS DE | Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sug
shig NEGOCIO 1[2[31a[1[2]3[4 [1[2[314[1[2[3[4]
DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: PROCESOS
iMiden ¢l desempeiio de los procesos de
) negocio? X ha * X
¢ Los tiempos del flujo del proceso cubren las
2 expectativas? >( P o fa
¢+ Los procesos de negocio actuales que se
3 maneja son dc tados y aprobados? X X % =
+El personal que labora tiene a disposicion la
4 | documentacion detallada para desarrollar su x % % *
trabajo?
Se realiza el monitoreo del rendimiento de los
2 procesos de negocios? X 7( i * e
o
DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sug
PROCESOS 112[{3[41112]13[4[12]3]4]1]2{3]4
¢.Se realiza acciones correctivas detectadas en
&
6 ¢l monitoreo? 7( * )( X
7| Realizan mejora continua de procesos? X XTI X
DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: TECNOLOGIA
¢Cuentan con presup » para impl tar
8 nuevas teenologins? X * > *
9 |Se tiene los procesos automatizados con todas
las funcionalidades disponibles? 7( X ¥ *
10 SEl sistema de informacion cubre todas las
necesidades requeridas por el negocio? * * I *
&Los colaboradores nuevos que ingresan a la

12 ¢ El sistema facilita obtener reportes que

necesitan? 7( b * 7(

13 i,_;.:;lt:\;n:‘::ga con que cuenta la empresa es 7( X % %
_ DIMENSIF)N /SUB CATEGORIA 3: RECURSOS HUMANOS

s e % ¥ X %

15| et de dscmpeno gl e ARSI

1 s X X ¥ ¥

i, & ¥ IR X
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DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
1 . RE('UR?'O_S HUM/\)NOS _ 2341|2134 1H2)3]4][1]2]3]14]
18 ltxs:l;t:;";’l‘;;::‘:c pn:mi:: ;I bonos_?' i % )( A * | |
p |ieomem it | T [T Tl Tl [ ¥
20 I é:'l“zc'milr‘:(;g:::‘l::m facilmente en los l X ‘ X l X \74 | |

(si ¢l puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experio debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento @ debe de ser aplicado:
Observaciones:

1. Debe de afadir ...... Dimension/sub CAEEOTIA. ,.oveeeiuummrresiassnrmrnrnassssaasssreoes
ftems en la dimensién/sub categoria

No debe aftadirse nada adicional D

7
7
£

No debe afadirse nada adicional L—_l

3. Otra observacion:

Es todo cuanto informo;

SE-10-2H5 o LETTIHE_.

Fecha

/A

Universidad
Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
/
Yo, ,évah‘n/imm JD'C/W(?A‘UO'M/O .................. identificado con DNI Nro. 0939033 Especialista en
TR . de.. SUALIE) Actualmente laboro en L0V Luithil....... ubicado en JaV...Pit fhasiprocedo a revisar la

coffespondencia entre la categoria. sub categoria ¢ item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion légica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitird comprender a la unidad de andlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

¢(El personal que labora tiene a disposicion la

(Nro CATEGORIA GESTION DE PROCESOS DE | Coherencia | Relevancia | Claridad Suficiencia | Puntaje Sugerencia:
i NEGOCIO 1[2[3[4[1]2]3]4[1]2][3]4 112734
DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: PROCESOS
(Miden el desempeiio de los procesos de
. negocio? / 7 /
¢ Los tiempos del flujo del proceso cubren las
2 expectativas? / / /
3 ¢ Los procesos de negocio actuales que se / / b
maneja son documentados y aprobados?

) L e T

4 | documentacion detallada para desarrollar su /
trabajo?

5 ¢ Se realiza el monitoreo del rendimiento de los /
procesos de negocios? / /
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DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
PROCESOS 1123141234 [1{2]3[4([1]2]3(4
¢Se realiza acciones correctivas detectadas en
el monitoreo? / / / /

¢Realizan mejora continua de procesos? / / / /

DIMENSION /SUB CATEGORIA 2: TECNOLOGIA

¢ Cuentan con presupuesto para implementar

nuevas tecnologias? A / / /
¢Se tiene los procesos automatizados con todas

las funcionalidades disponibles? / / {

; El sistema de informacion cubre todas las

5 / / / /

necesidades requeridas por el negocio?

¢ Los colaboradores nuevos que ingresan a la
empresa reciben induccion y capacitacion sobre / / / /
la usabilidad de los sistemas de informacion?

¢El sistema facilita obtener reportes que

necesitan? / / / /

¢La tecnologia con que cuenta la empresa es / / / /
fécil de usar?

DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: RECURSOS HUMANOS

¢La cantidad de personal es lo suficiente para
atender las labores de la empresa? i /

;Cuentan con indicadores y mediciones para
medir nivel de desempeiio del personal?

capacitacion constante?

NI IS
=
Sl LTS N

El personal que labora en la empresa tiene /
/

¢El personal esta capacitado para desempeiiar
sus funciones?




177

DIMENSION /SUB CATEGORIA 3: Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
RECURSOS HUMANOS 112[3[4]1]2]3]4(1/2]|3]4][1[2]3]4
¢Se realiza reconocimiento del desempeiio del
&
18 personal a través de premios y bonos? / f / /
¢ Considera Ud. que el clima laboral influye en
L el desempeiio del personal? / / / /
(El personal se involucra facilmente en los
5 &
= cambios tecnoldgicos? / / / /
(si el puntaje obtenido esta entre | y 2 el experto debe de sugerir los cambios).
Y después de la revision opino que el instrumento E debe de ser aplicado:
Observaciones:
1. Debe de afiadir ...... Dimension/sub CategOTia. . .ueeeuvveeerverinrereaiiieeeriaeanieees No debe afiadirse nada adicional []
2. Debe adiadir ...... ftems en la dimension/sub categoria

3. Otra observacion: ......cceveveierieneireaeieians

Es todo cuanto informo;

/‘/Firma

Fecha: ]'-}/10/“)'8




Anexo 7: Fichas de validacion de la propuesta

A\,

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Lima, 5 de diciembre de 2018.
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TiCo

% 5Ty

7

7 LTUAS HEURETA
[F)4 g 1 TAGemianT {
NITERS (T AR : 17
NS OLTING
C o2V 7012 SAL P
5] [
ULADT
LIA__palimiad (O OCES, & Wl LI 2
7 7 ¥ 7

valén ... _

2 Los objetivos de la propuesta son coherentes
© | con la problemitica.

3 La propuesta indica las actividades a
: realizarse.

4, La propuesta d el costo/beneficio

5. La propuesta incluye ¢l flujo de caja.

6 En la propuesta se plantean los indicadores
© | (KPls)

B La propuesta incluye ¢l cronograma de
: actividades.

La propuesta incluye la solucion téenica-

& administrativa.

9. La propuesta aporta la ciencia.

10 La prog evidencia el ¢ de
“ | la profesion.

Y después de la revision opino que la propuesta es/debe:
¥ Factible

Es todo cuanto informo;

Firma y 504
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Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Lima, 5 de diciembre de 2018.

havq _Alvaia dp
EETREL] con titulo pi
yest| Meg.sdir
Nebd Ly:efler
ﬁ’crmu Lumip Paicel
T

Tiwlada / z
v aUlonadancen dul Piciie de Linda) § Adaoidatie’p in PrA¢))

B

S

1. | Lapropuesta responde al diagr

Los objetivos de la propuesta son coherentes
con la problemdtica,

La propuesta indica las actividades a
realizarse.

5. | La propuesta incluye el flujo de caja.

6 En la prop se pl los indicadores
" | (KPIs)

2 La prop incluye el 2r de
: actividades.

La prop incluye la solucién técnica-
administrativa,

9. | Lapropuesta aporta la ciencia.

S
X
X
X

4. La propuesta demuestra el costo/beneficio. X
X
X

X

X

X

X

La propuesta evidencia el conocimiento de

10. la profesion.

Y después de la revisién opino que la propuesta es/debe:
[ Factible

Es todo cuanto informo;

irma y sello
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Anexo 8: Evidencia de la visita a la empresa

rienciny Eficencia asu Senvicio...
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Anexo 9: Evidencias de la propuesta

Mapa de procesos de venta y facturacion antes de la propuesta
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Mapa de procesos de venta propuesto.
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Mapa de procesos de facturacion propuesto.
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Mapa de procesos de ventas y facturacion propuesto
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Introduccion
En la actualidad se puede ver los avances
tecnoldgicos que sean presentado en el
transcurso de los afios, esto se puede apreciar
las mejoras tecnoldgicas y nuevas con
respecto a los afios anteriores, donde hoy nos
permite estar conectados y al mismo tiempo
estar actualizados en obtener conocimientos,
ocios y otros, todo ello mediante el Internet.
Esto ha provocado que las tareas manuales que
se realizaban, ahora se pueden realizar de
manera mas rapida, por ende, también las
empresas han visto una oportunidad en donde
han conseguido sistematizar los procesos
contar  con

manuales  a procesos

automatizados, lo que provoco crecer
econémicamente y financieramente, pero ante
sufren  cambios,

ello las tecnologias

evolucionan, perfeccion constante.

Motivo por el la propuesta del estudio
de investigacion tiene la necesidad de que la
organizacion cuente con un sistema de
informacién integrada, que pueda ayudar a
mejorar sus proceso de negocio como es

ventas y facturacion, contar con informacién
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oportuna, confiable, segura para la tomas de
decisiones por los directivos y con las
funcionalidades aceptables, por otro lado en
mundo globalizado se puede contar con una
gama de sistemas, pero no siempre cumple con
las necesidades de la compafiia, por lo cual la
solucion esta

propuesta de presentada

orientado a las organizaciones de clase Pymes.

Método
En este estudio se utiliz6 la metodologia
holistica ya permite conseguir nuevos
conocimientos donde permite al investigador
tener la vision global, la cual se busca ideas
innovadoras y soluciones practicas a los
problemas que se presenten, de la misma
manera la combinacién de lo cuantitativo y
cualitativo, esto conlleva a entender mejor la
realidad. De esta manera, la investigacion
holistica hay que entenderlo como a una guia
de ocasiones para

originar  nuevos

conocimientos y al mismo tiempo una

oportunidad es de desarrollo (Hurtado, 2000).

Los métodos de tipo mixto figuran una

serie de procesos de enfoque sistemético y



criticos de estudio, esto involucra un
compendio y examenes de datos cuantitativos
y cualitativos, asi mismo la combinacion de
ambos métodos para lograr una mayor
comprension de un mismo estudio bajo la
recolectada

informacion (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2010).

La preparacion de una alternativa
propuesta con un patron, para solucionar una
necesidad de tipo practico o un problema,
donde la investigacion de tipo proyectiva
comprende la creacion, un disefio y el
desarrollo de programas u otros proyectos.
Donde los procesos aclarativos o creadores
envueltos y las tendencias futuras de su
gjecucioén seran mejor empleada

(Hurtado,2000).

La técnica de la entrevista es un
método de recopilar informacion en donde
interactlan personas como es entrevistador y
entrevistado mediante una conversaciéon de
preguntas, donde se logra obtener informacion

de las personas entrevistadas sobre una
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situacion en particular. Todo ello se alcanza
mediante una comunicacion fluida entre el
investigador y los participantes (Hernandez,

EAL, 2014).

Podemos indicar que la poblacion
como un conglomerado general, donde
cumplen con una o varias caracteristicas
comunes para el objeto de estudio. Se resalta a
mayor ndmero de poblacion el resultado
obtenido seran mas fehacientes y asi mismo se
obtendra mayor informacion del estudio

(Arias, 2006).

Asi mismo la aplicacion de la muestra
en una parte de la poblacion es de vital
trascendencia, la cual que proporciona a
comprender el comportamiento de una
poblacion en general y poder concluir de una

manera mas concreta (Bernal, 2006).

La investigacion actual se basa en la
encuesta y la entrevista las cual se utilizara en
este estudio, las cuales se aplicara a los

colaboradores de la empresa.



Tabla 1
Técnicas e instrumentos holisticos de la

investigacion

Técnicas Instrumento
T. Cuantitativa Encuesta Cuestionario
Entrevista  Ficha de
T. Cualitativa
instrumento
Fuente: Elaboracion propia.
Para realizar el estudio de

investigacion es de suma importancia la
recoleccién de datos bibliograficos y de
fuentes de experiencia distintas, la cual

permitird la elaboracion de los instrumentos

Resultados

Tabla 2
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para la acumulacion de informacion, guia de
entrevista, cuestionarios para el objeto de

estudio.

Para esta etapa del andlisis de datos
cuantitativos se efectud un analisis descriptivo
de la informacién obtenida, mediante las
encuestas realizadas a la muestra elegida, para
ello se ha utilizado como medida de frecuencia
y porcentajes — Pareto (80/20) por lo cual se
obtiene graficos diversos. Todo ello ayudara a
un mejor analisis de los resultados obtenidos

durante la investigacion.

Pareto de la categoria Gestion de los procesos de Negocio

Item Problema %  Sumatoria
2. Los tiempos del flujo del proceso cubren las expectativas 30 6.01% 6.01%
9. Se tiene los procesos automatizados con todas las funcionalidades
disponibles 29 5.81% 11.82%
20. El personal se involucra facilmente en los cambios tecnol6gicos 29 5.81% 17.64%
10. El sistema de informacién cubre todas las necesidades requeridas
por el negocio 28 5.61% 23.25%
12. El sistema facilita obtener reportes que necesitan 28 5.61% 28.86%
16. El personal que labora en la empresa tiene capacitacion constante 27 5.41% 34.27%
1. Miden el desempefio de los procesos de negocio 26  5.21% 39.48%

20%

20%

20%
20%

20%
20%
20%

20%
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3. Los procesos de negocio actuales que se maneja son documentados y

aprobados 26  5.21% 44.69% 20%
4. El personal que labora tiene a disposicion la documentacion detallada

para desarrollar su trabajo 26  5.21% 49.90% 20%
5. Se realiza el monitoreo del rendimiento de los procesos de negocios 26 5.21% 55.11% 20%
6. Se realiza acciones correctivas detectadas en el monitoreo 26 5.21% 60.32% 20%
8. Cuentan con presupuesto para implementar nuevas tecnologias 26 5.21% 65.53% 20%
7. Realizan mejora continua de procesos 25  5.01% 7054% 20%

14. La cantidad de personal es lo suficiente para atender las labores de

la empresa 25 5.01% 75.55% 20%
15. Cuentan con indicadores y mediciones para medir nivel de

desempefio del personal 25 5.01% 80.56% 20%
13. La tecnologia con que cuenta la empresa es facil de usar 22 4.41% 84.97% 20%

11. Los colaboradores nuevos que ingresan a la empresa reciben
induccion y capacitacion sobre la usabilidad de los sistemas de
informacién 21 4.21% 89.18% 20%

17. El personal esta capacitado para desempefiar sus funciones 21  4.21% 93.39% 20%

18. Se realiza reconocimiento del desempefio del personal a través de
premios y bonos 20 4.01% 97.39% 20%

19. Considera Ud. que el clima laboral influye en el desempefio del

0 0 0
personal 13 2.65% 100.00% 20%

Fuente: Elaboracidn propia.
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Los resultados obtenidos mediante la
encuesta realizada a 30 colaboradores de la

compafiia Transerse SAC.

Con respecto a lo observado en la tabla 1
nos muestra un 17.64%, es el acumulado
en base a 3 items que tiene los puntos mas
criticos sobre la gestion de procesos que se

da en la empresa.

El item 2, perteneciente a la sub categoria
Procesos, es una de los puntos criticos mas
resaltantes. Esto refleja que los procesos
actuales no estdn bien alineados o
definidos de manera que esta pueda fluir
rapidamente 'y por tal motivo los

colaboradores tienen carga de trabajo de la

empresa en estudio.

El item 9 perteneciente la sub categoria
Tecnologia, esto permite analizar el
problema con referencia a los procesos no
automatizados, ya que esto es muy critico
en ciertos procesos y al mismo tiempo no

cuenta con la tecnologia suficiente para

hacer frente a este problema. Finalmente.
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EL item 20 perteneciente a la sub categoria
Recursos humanos siendo un problema el
no uso documentos con formatos bien
establecidos para la evaluacion de los
procedimientos de trabajo, agudizandose
este problema con el mal registro de los

Mmismos.

Discusién

La evaluacion cuantitativa esta se realizé
para determinar de cOmo esta la gestion de
procesos de la organizacion esta por medio
de sub

categorl’as como Procesos,

Tecnologia y Recursos Humanos.

Con referencia a la subcategoria procesos
de la categoria Gestion de procesos de
negocio, sefialan que casi nunca se realiza
la medicion de los procesos y a su vez el
tiempo de procesos no cubre dicha
expectativa de parte de los colaboradores

asi mismo se aprecia que actualmente la



organizacion no cuenta con los
procedimientos debidamente

estructurados.

los procesos no son GOptimos,
también que se cuenta con sistemas
aislados lo que aun mas dificulta a la hora
de obtener informacion. Se halla que la
organizacion no cuenta con
documentacién de sus procesos de
negocio, esto genera que los colaboradores
desconozcan sus funciones y no se realiza
un adecuado monitoreo y al mismo tiempo
no se toma en cuenta las acciones

correctivas sobre los procesos de negocio.

En mencién de la subcategoria
Tecnologia se indica que el presupuesto
destinado para la inversion tecnoldgica no
es suficiente, esto dado a que se desconoce
nuevas tecnologias que puedan ayudar en
sus labores. Los procesos actuales que
tiene la

organizaciobn no  estan

automatizados en su totalidad y por ende
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no se cuenta con todas las funcionalidades
requeridas, motivo por el cual cuenta con
sistemas aislados. La informacion que se
requiere no se puede obtener es
principalmente por contar con sistemas
aislados y que sus procesos no estan
automatizados, el mas critico para la
organizacion es su proceso de ventas,
donde se lleva la facturacion de los
comprobantes de pago. Los sistemas con
que cuenta la organizacion no son faciles
en su manejo, que son antiguos y no tiene
todas las funcionalidades requeridas. El
sistema es su estado actual no cubre las
funcionalidades requeridas, como es el
caso del sistema de facturacién, que es
antiguo y realizado en lenguaje de
programacion obsoleta, se cuenta con
sistema de contabilidad Concar que su uso

es complejo.

En mencion a la subcategoria
Recursos humanos sefiala que la cantidad

del personal a veces no es suficiente para



realizar las labores, esto se da por
temporadas como es el caso fiestas que se
da durante el afio, la organizacion no
realiza la medicion de desempefio del
personal, ya que se trabaja de manera
empirica. Pero si se cuenta con personal
calificado como son los conductores,
personal de carga y administrativos que
cuentan con experiencia, asi mismo no se
realiza la medicion del desempefio
individual, lo que se llega a medir es
resultado de la

operacion.  Los

colaboradores de organizacion no tienen

Referencias
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capacitacion constante, por lo que esto
dificulta para desempefiar bien sus
funciones. El personal de la organizacion
no se involucra facilmente a los cambios
tecnoldgicos lo que representa que son
reacios al cambio, una de las maneras para
que el personal se sienta comprometido
con la organizacion se da el
reconocimiento a los trabajadores, esto
mediante un agasajo por cumplir afios,
bonos y premios por cumplir objetivos,
esto influye también por el clima laboral

que tiene la empresa.

Arias, F. (2006). El proyecto de investigacion. Introduccion a la metodologia cientifica.

Venezuela. Episteme.

Bernal, C. (2006). Metodologia de la investigacion. México: Pearson.

Herndndez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion

cientifica. México: Mc Graw-Hill

Hurtado, J. (2000). Investigacion Holistica. Bogota: Fundacion Sypal- Magisterio
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Anexo 11: Matrices de trabajo

DOCUMENTOS A TRABAJAR EN LA SEMANA EXPLORATORIA

1. Matriz de causa efecto para definir el problema

—_—

No_cuenta CF],n sistemna 0 No estandarizados Accesoala _
de informacion Informacion - NoesOptima
Informales _——
Informacion no
Falta de confiable I
No tiene prioridad documentacién o esnicera
[——
Falta de
—_—
de compra No se mide el . o disponibilidad
rendimiento Duplicidad de
- ——
No tiene Software . No esta informacian
base =

automatizadas

Sinredes —— > Supervision Faltade - FIGEESORGE
deficiente monitoreo Negocios
Equipo de computo Exceso de trabajo ———
—_—
obsoleto 0 Falta planes de - o No cuenta con plan ~———
capacitacion estratégico
Soporte técnico.  —— = o
deficiente Poca experiencia ——————
Organizacion interna
No tiene programa 0 Falta de deﬁciente E——
de mantenimiento presupuesto




2.

Matriz de teorias

196

Referencia
Autor . - s .
. Cita textual (fuente, indicar ¢Como la teoria se .
Nro. Teoria de la . A Parafraseo o . Link
. apellido, afio, pagina) aplicaréd en su Tesis?
teoria
1 Teoria General Ludwig Segun Dominguez y Lépez (2017), indica Segin Dominguez y Lépez (2017), manifiesta | Sin duda alguna los avances Dominguez, R., Recuperado de:
de Sistemas von que la Teoria General de Sistemas dada que la Teoria General de Sistemas: tecnolégicos, de forma directa o | L6pez, S. (2016). http://tecnociencia.uach.mx/
Bertalanffy | por Bertalanffy resalta de una manera “Bertalanffy da a conocer la importancia del indirecta fueron propuesto Teoria General de numeros/v10n3/Data/Teoria_General_
importante el concepto de sistema, el cual concepto sistema, por lo cual est arraigado en | sobre este concepto, dando Sistemas, un de_Sistemas_un_enfoque_practico.pdf.
ha invalidado a todos los campos de la el pensamiento y en el hablar de las personas, lugar a la innovacién, enfoque préctico. Extraido el 30 de Agosto del 2018.
ciencia y penetrado en el pensamiento y el y dando a conocer aiin mas por los medios de estandarizacion, adaptabilidad, TECNOCIENCIA
habla populares y en los medios de comunicacion”. (p. 2). compatibilidad donde los Chihuahua,
comunicacion de masas (p. 2) procesos avanzan a pasos México
Segln Von (1979), indica sobre la teoria agigantados. La teoria general
Von (1979), dijo que la teoria de los general[ d_e sistema§ que: “frente a un campo. de sis_temas en una de_lfx\s Von,,B. (1976).
; . matematico que brinda metodologias, en casi ventajas es de aplicacion Teoria general de
sistemas es: Ante todo un campo todo innovador la cual esta vinculada a la interdisciplinaria, esto qui los sist L.
matematico que ofrece técnicas, en parte S o . . ; plinaria, €sto quiere 0s sistemas. L.a
novedosas y muy detalladas estrechamente ciencia de la computfiuon, encaminando mas decir que en aplicable en estruct_ura _|nterna
vinculadas a la ciencia de la computacion, que nada por lo mevngble por la ocurrencia de | cualquier area de trabajo. de[la_ C|en0|a-
orientado més que nada por el imperativo una nueva adversidad”. (p. 34). . ) Mexico. D.F:
de vérselas con un nuevo tipo de Con referencia a lo mencionado Fondp d_e cultura
problema”. (p.34) Iogramoslentender que ,Ia_ TGS econémica
brinda métodos mateméticos
con la particularidad de
transformacion que son
utilizadas en la disciplina de la
computacion y su principal
intencion es la solucion de
nuevas incidencias que se
presentan.
2 Teoria de la Claude E. Segun Capurro (2014), indica que la Segun Capurro (2014), manifiesta que la Las diferentes formas de Capurro (2014). Recuperado de:
informacién Shannon partida de nacimiento de la ciencia de la teorfa de la informacién: comunicacién que existen en la Pasado, presente y | http://www.capurro.de/leon.pdf.
informacion actual es sin lugar a dudas el De hoy es el que menciona en el articulo de actualidad estan basadas en la futuro de la nocién | Extraido el 30 de Agosto del 2018.
articulo de Claude E. Shannon (1916- Claude E. Shannon, A Mathematical Theory teorfa de la Informacién donde de informacién.
2001) “A Mathematical Theory of of Communication en el que hace referencia existe un transmisor y al otro Alemania, de |
Communication” (1948) en el que hace al sentido semantico y practico, es decir a la extremo un receptor, Encuentro
alusion al sentido semantico y pragmatico idea de informacién como la interpretacion de comunicandose mediante un Internacional de
usual de dicho concepto, es decir a la un mensaje como algo claro. (p. 11) mensaje, tales como podemos Expertos en
nocién de informacion como el significado observar en las redes sociales, Teorias de la
de un mensaje, como algo obvio y del que Segun Correa (2008), da a conocer que la radio, tv y desarrollos basados Informacion.
esta teorfa (que concibe el problema teoria de la informacion: “Es una de las en sistemas web.
fundamental de la comunicacién como disciplinas que aplica la informacién a modo Correa, V. (2008).
aquel de la reproduccion de un mensaje en de un procedimiento de modo que logra El autor nos da a conocer con Fundamentos de la
base a su codificacion simbélica) se va a alcanzar a ser evaluado, transmitido desde un referencia a la teoria de la teoria de la
distanciar (p. 11) punto a otro mediante un canal y asi mismo informacion que es la informacion.
convertirlo en simbolos”. (p. 27). responsable en cuanto al Editorial Instituto
anlisis de la informacién como | Tecnolégico
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Correa (2008) menciona que "la teoria de

un recurso medible todo, ello

Metropolitano

la informacioén es la ciencia que trata la en la cantidad de informacion (IT™™)
informacién como un recurso que puede que esta pueda contener.
ser medido, convertido a simbolos y
trasmitido de un lugar a otro por medio de
un canal"(p. 27
Teoria de la W. Guajardo (2008) indica que Deming La teoria de la calidad Total, Segin Guajardo El autor nos indica que el Guajardo, E.
Calidad Total Edwards impuls6 a los japoneses a adoptar un (2008), indica Deming adopto una orientacién | circulo de Deming se orientaen | (2008).
Deming enfoque sistematico para la solucién de sistematica para el resultado de un problema una sucesion de mejora Administracion
problemas. El enfoque, conocido como el incentivando su adaptacion a los japoneses, el continua todo ello en la total de la calidad.
Circulo de Deming o PHVA (planear, cual es conocido como el ciclo de Deming - dimension que esta se utilice de | México: Editorial
hacer, verificar y actual), impulsé también PDCA (plan - do - check - act). Asi mismo manera sistematica. Una vez Pax.
a la alta gerencia a participar incentiva a los directivos de la organizacion a alcanzado los objetivos se tiene
mas activamente en los programas de participar con mayor frecuencia en los que implantar un proceso de
mejora de calidad de la compafiia. (p. 42). procedimientos de mejora de calidad de la forma constante de Planear,
empresa (p. 42). Hacer, Verificar y Actuar
repetidas veces si es necesario
hasta lograr la solucién al
problema.
Teoria del Kurt Garzdn (2005) menciona que: La teoria del desarrollo organizacidn, segin La teoria del desarrollo Garzén, C. (2005).
desarrollo Lewin El desarrollo organizacional es un cambio Garz6n (2005), menciona “... es una organizacional conlleva una El Desarrollo
organizacion en la empresa bastante complejo, transformacion en la organizacién sumamente serie de estudios donde Organizacional y
abarcando desde los valores, actitudes, complejo, ocupando desde las actitudes, involucra a las areas de la el cambio
hasta llegar a la misma organizacion de la valores, finalmente alcanzando a la organizacion que estan planeado. Bogota:
empresa, con el fin de poder adaptarse al organizacion de la entidad, todo ello con el asociadas, dicho transformacién | Centro Editorial
entorno (el mercado), ya que este siempre propo6sito de adaptarse al mercado, lo cual estd | representa un tiempo muy Universidad del
esta en constante movimiento, y las en constante cambio y las organizaciones trascendental en la existencia Rosario.
empresas deben adaptase en el camino (p. deben transformarse en el trayecto”. (p. 37). de la organizacién, de esta
37). forma se puede reconocer
nuevas mejoras que estas a su
vez se puede llegar a su
implementacién en las
diferentes areas de la empresa.
Teoria de Watts Sommerville (2005) indica que: La La ingenieria del software segiin Sommerville Mediante la ingenieria del Sommerville, 1.
Ingenieria de Humphrey ingenieria del software es una disciplina de | (2005), es una especialidad de ingenieria que software podemos acelerar (2005). Ingenieria
Software la ingenieria que comprende todos los integra todas las etapas y/o fases de procesos, facilitar el uso de del Software.

aspectos de la produccion de software
desde las etapas iniciales de la
especificacion del sistema, hasta el
mantenimiento de este después de que se
utiliza.

La ingenieria de software es un enfoque
sistematico para la produccion de software
que toma en cuenta los temas practicos de
costo, fecha y confiabilidad, asi como las
necesidades de clientes y fabricantes de
software. Como este enfoque sistematico
realmente implementado varia de manera
dréstica dependiendo de la organizacion
que desarrolla el software, el tipo de
software y los individuos que intervienen
en el proceso de desarrollo.

fabricacion del software, esto quiere decir que
se toma en cuenta desde la fase inicial que son
la definicion del sistema, en la fase de
mantenimiento y por Ultimo también se da
después del uso por parte de los usuarios que
usan dicho software (p. 5).

La ingenieria de software segiin Pressman
(2010), trata de un planteamiento metédico
que se basa en la fabricacion de software,
donde ocupa asuntos practicos de fecha, costo
y

la confianza que brinda para la solucion de la
necesidad. Los clientes son la parte sustancial
para que el proyecto avance, ya que estos son
quienes saben los procesos del negocio (p.
15).

estos mediante la
automatizacion de un proceso,
ya que permite ayudar con el
desarrollo de las labores que se
da en una empresa y también
como parte fundamental
optimizar tiempos, todo esto
que radica la importancia de la
ingenieria del software, que
sigue estandares en su
elaboracion y reglas en su
desarrollo.

Madrid: Séptima
Edicion. Editorial
Pearson.

Pressman, S.
(2010). Ingenieria
del Software,
enfoque practico.
Editorial McGraw-
Hill
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3. Matriz de antecedentes (total 10 antecedentes — 5 Internacional 5 Nacional, se debe de trabajar minimo 3
articulos en cada caso y 2 tesis)

Apellido del

Titulo de la

aplicacion en las
empresas
cartoneras en
Guayaquil

Nro Afio . S Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
1 Doilet 2016 | Analisis del http://reposi | Enfoque: Descriptivo El modelo del esquema de
sistema de torio.ug.edu | Método: Cuantitativo facturacion electronica se
facturacion .ec/handle/r | Técnica de muestreo: Encuestas promueve como instrumento
electrénica y su edug/13718 donde las tecnologias de

informacion y comunicacion
se ven involucradas, aportando
a quienes lo implementen una
transformacién en la practica
diaria de sus actividades
comerciales, en donde su
utilidad y seguridad se ponen
de manifiesto, logrando
cambios significativos en su
estructura, disefio y procesos;
alcanzando una escala de
satisfaccion a nivel econémico
y productivo.

Redaccion final

Doilet (2016) en su trabajo de investigacion sobre Andlisis del sistema de facturacion electrénica y su aplicacion en las empresas cartoneras en Guayaquil. La
investigacion realizada es sobre la implementacion de una aplicacion informética referido a facturacion electronica en el pais de Ecuador, en el rubro de las
empresas cartoneras. Cuyo objetivo es la investigacion en cuanto a la aplicacion que tiene un gran efecto al reducir los errores en la realizacién de las
declaraciones tributarias, también determina los logros que se puede obtener con el sistema de facturacion electrénica logrando mayor rapidez y efectividad en
los servicios que brinda. Cuya metodologia empleada para la investigacion considera tipo cuantitativo-descriptivo donde analizara las bondades y ventajas del
sistema de facturacion electrénica. La conclusion es el uso de la tecnologia mediante facturacion electronica aportando a los clientes una buena calidad de

atencién, todo ello involucrando en sus actividades comerciales; alcanzando rentabilidad y produccion.

Referencia

Doilet (2016). Andlisis del sistema de facturacidn electronica y su aplicacion en las empresas cartoneras en Guayaquil. Lugar: Universidad de Guayaquil
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Nro Aigellieto gl Afio .T'tUI(.) de_I’a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
2 Jurado. 2015 | Aplicacion web http://dspac | Método: Cuali-cuantitativa y Se determind los principales | Es importante hoy en dia
para la emision e.uniandes. | cualitativa requerimientos que tienen incluir la tecnologia en
de comprobantes | edu.ec/hand | Poblacion: Empresa de estudio los clientes de INPRISE los procesos de negocio
electronicos de le/1234567 | Técnica de muestreo: Entrevista tales como: dificultades, de las empresas en el
los clientes de la | 89/1405 Técnicals: Entrevista seguridades al momento de Ecuador y en todo el

empresa Inprise
de la ciudad de
Ibarra, via Web

Instrumento/s: Guia de entrevista /
investigacion bibliografica y
linkografia

implementar la aplicacion
web, beneficios que tendrian
los clientes cuando se
implemente dicha
aplicacion.

mundo, permite a las
empresas mejorar en la
calidad de servicios hacia
sus clientes y les
permitird cumplir a
cabalidad las
disposiciones legales y
reglamentarias.

Redaccion final

Jurado (2015) en su estudio sobre Aplicacién web para la emisién de comprobantes electrénicos de los clientes de la empresa Inprise de la ciudad de Ibarra,
via Web. La investigacion realizada describe la problemética que tiene la empresa con respectd a las obligaciones tributarias en los plazos determinados, y la
entrega de los comprobantes emitidos a los clientes; generando dificultad en sus procesos de negocios al no contar con aplicaciones. Por tal motivo el objetivo
que se plantea es implementar una solucion web para optimizar el proceso de generacion de comprobantes electrénicos de la entidad. La metodologia aplicada
es la Cuali -cuantitativa y cualitativa con el método analitico-sintético enfrascando los tipos de investigacion de campo y bibliogréfica. La investigacion se
concluye que al implementar la aplicacion web en la entidad INPRISE se podra optimizar el proceso de generacion de comprobantes electronicos, dando una
mejor calidad de servicio a los clientes, ademas se logra cumplir con las disposiciones reglamentarias y legales.

Referencia

Jurado, J. (2015). Aplicacién web para la emisién de comprobantes electronicos de los clientes de la empresa Inprise de la ciudad de Ibarra, via Web. Lugar:
Universidad Regional Auténoma de los Andes (UNIANDES), Ambato, Ecuador.
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Nro Aigellieto gl Afio .T'tUI(.) de_I’a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
3 Delgado 2014 | Laregulacionde | http://www. | Poblacién: Administracion publica Las empresas prestadoras de
la factura redalyc.org/ | Técnica de muestreo: Entrevista servicios deberan facilitar
electronica en el | articulo.oa? acceso a los programas
sector publico id=7883284 necesarios para que los
1010 usuarios puedan leer, copiar,

descargar e imprimir la
factura electronica de forma
gratuita sin tener que acudir
a otras fuentes para
proveerse de las aplicaciones
necesarias para ello. Y
deberén habilitar
procedimientos sencillos y
gratuitos para que los
usuarios puedan revocar el
consentimiento dado a la
recepcion de facturas
electronicas en cualquier
momento.

Redaccion final

Delgado (2014) en su investigacion La regulacion de la factura electronica en el sector publico. La investigacion realizada detalla la regulacion del uso de la
factura electronica donde fue modificado recientemente mediante la ley 25/2013, generando el desarrollo de la factura electrénica y la generacion de registros

contables en el sector publico. El objetivo es luchar contra la morosidad de las organizaciones del sector publico todo esto a través de la utilizacién de la

factura electronica y el registro contable donde se realicen procesos agiles al realizar pagos a los proveedores y se conozca las facturas que estan pendientes de

pago. La investigacidn que realiza se centra en la administracion publica donde muestra el uso de la tecnologia en vanguardia y su contribucion en las

entidades publicas. El resultado de esta investigacion, considera que las empresas que brindan esta forma de servicios deberan proveer de acceso a los usuarios
para que puedan descargar e imprimir la factura electrénica donde contribuye de una manera mas eficaz y rapida en la declaracion de los tributos reduciendo
de una manera considerable la morosidad en el sector publico.

Referencia

Delgado, A. (2014). La regulacion de la factura electrdnica en el sector publico. Lugar: Universidad Oberta de Catalunya, Barcelona, Espafia.
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Apellido del Titulo de la

Nro autor/es Afio investigacion Link Método Resultados Conclusiones
4 Diaz; Lorenzo, 2015 Procesos de http://www.r | Poblacién: Pymes de Latinoamérica. Las Pymes son importantes pero
Solis negocios de Pymes | edalyc.org/co | Técnica de muestreo: Entrevista. fragiles. Proveen la mayoria del
insertas en redes mocitar.oa?id empleo y del PIB en paises
colaborativas =71603403 desarrollados y en desarrollo;

pero al carecer de mecanismos de
proteccion de escala, tienen vidas
medias cortas, lo que resulta en
empleo precario y en la pérdida
de innovaciones.

Las Pymes deben fortalecer sus
procesos intraorganizacionales
antes de proceder a su integracion
en cadenas de suministros y redes
de negocios. Esta integracion
requiere del desarroll6 de
procesos interorganizacionales,
que son una extension de los
procesos intraorganizacionales.
Asi, la identificacion de los
procesos criticos de negocio en
redes colaborativas debe
comenzar con una comprension
cabal de los procesos
intraorganizacionales.

Redaccion final

Diaz; Lorenzo y Solis. (2015) en la investigacion de estudio que realizaron sobre Procesos de negocios de Pymes insertas en redes colaborativas. La investigacion detalla que las
Pymes, son de vital importancia para el desarrollo de América Latina esta se da mediante la competitividad que se da en la mayor cantidad de empresas. A raiz de esto se genera
un gran porcentaje de empleo y también el aumento del PBI. Pero también tiene una desventaja ya que no cuentan con una economia a gran escala y por ende su condicion es
débil donde estas no pueden lograr un desarrollo de ventajas competitivas y estas se dan en sus procesos de negocio claves. La investigacion que se realiz6 se centra en las Pymes
de Latinoamérica. La conclusion de esta investigacion es que las Pymes son vitales para el desarrollo de una nacidn, pero estas son débiles en su economia, por ende, la duracion
de estas es corto, el empleado es de condicién precaria y no cuenta con innovacion tecnoldgica. Para que las Pymes logren alcanzar el éxito y que sean competitivos en el
mercado estas deben mejorar sus procesos es decir que tiene que haber una integracidn entre ellas, desde la cadena de suministro y las redes de negociacion. Para ello es
importante identificar los procesos criticos de negocio de las redes colaborativas y asi poder mejorar.

Referencia

Diaz M.; Lorenzo, O. & Solis L. (2005). Procesos de negocios de Pymes insertas en redes colaborativas. Lugar: Madrid. Espafia. Academia. Revista Latinoamericana de
Administracién
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Nro Aigellieto gl Afio .T'tUI(.) de_I’a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
5 Hoyos, 2012 | El papel de las https://dialn | Enfoque: Descriptivo — En un sentido mas préactico, las ventajas
Valencia TIC en el entorno | et.unirioja.e | Revisidn y descripcion competitivas que brinda a una
organizacional de | s/servlet/art | bibliogréfica. organizacion la implementacion de las
las Pymes. iculo?codig | Poblacién: Organizaciones de TIC, engloban diferentes aspectos desde
0=4521389 | Pymes. el caracter operativo y desde el caracter

Técnica/s: Observacion
ordinaria

estratégico. Desde el caracter operativo,
aporta beneficios como el aumento de la
eficiencia (por ejemplo, automatizacion
de procedimientos rutinarios), y desde el
caracter estratégico, aporta a la mejora de
los procesos empresariales (por ejemplo,
facilitan la gestion del conocimiento y el
establecimiento de alianzas estratégicas
con otras empresas). También podria
decirse que las TIC posibilitan que los
inputs se transformen en outputs a través
del proceso productivo, contribuyendo a
introducir cambios en dichos procesos y
por esta via pueden contribuir a
incrementar la PTF (Productividad Total
de Factores).

Redaccion final

Hoyos; Valencia. (2012) es su investigacién que desarrollo sobre. El papel de las TIC en el entorno organizacional de las Pymes. El estudio realizado detalla
sobre las ventajas al utilizar las TIC en las empresas y su notoriedad en sus procesos, pero las Pymes aln no se adapta a esta ventaja esto se mediante a varios
factores como es la falta de cultura organizacional, recursos humanos, financieros y tecnolégico. El objetivo del estudio es la descripcion de las fases de la
implementacion y los beneficios de naturaleza operativa y estratégica que pueda darse en una organizacion. La metodologia que se us6 en la investigacion es de
tipo descriptivo apoyados en revision y descripcion bibliogréficas y la poblacion de estudio son las empresas Pymes. Con el estudio realizado se llega a las
conclusiones de la implementacion de las TIC facilita a una empresa ventajas que incluyen distintas figuras la naturaleza operativa y la naturaleza estratégica.
Con referencia a la naturaleza operativa los beneficios que aporta son el incremento de la eficacia como es la automatizacion de los procesos frecuentes y desde
la naturaleza estratégica se brinda mejorar los procesos organizaciones como es simplificar el conocimiento y la formacion de acuerdos estratégicas con diferentes
organizaciones. Asi mismo podemos mencionar que las TIC permiten mediante inputs se desarrollen en outputs, todo ellos mediante un proceso de produccién,
ayudando a incluir cambios en los procesos de negocio y mediante ella se llega a colaborar con incrementar la productividad.

Referencia

Hoyos, C.; Valencia, A. (2012). El papel de las TIC en el entorno organizacional de las Pymes. Lugar: Universidad de la Rioja. Logrofio, Espafia.
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Nro A%ﬂtlcl)?-?egd Afio ir-:—\llfeilt?ggii?n Link Método Resultados Conclusiones
6 Arce, Méndez y 2017 Desarrollo de un http://www.s | Método: Entrevista estructurada La herramienta propuesta
Villegas. sistema integrado cielo.sa.cr/pd | Técnica/s: Observacion ordinaria permitird a este sector de la
de Gestion para fltec/vi1n2/1 | Instrumento/s: Entrevista economia contar con una
micro, pequefias y 659-3359- serie de instrumentos que
medianas tec-11-02- faciliten su gestion,
empresas. 00017.pdf favorezca el ordenamiento

de las actividades que en
ella se realizan y permita
controlarlas. También es
claro que el instrumento
propuesto por si solo no
permite solucionar la
realidad de las empresas, es
necesario generar una
cultura organizacional de
compromiso con la mejora
que permita poner en uso
las practicas propuestas.

Redaccion final

Arce, Méndez y Villegas. (2017) el trabajo de investigacion realizado acerca del Desarrollo de un sistema integrado de Gestion para micro, pequefias y medianas empresas La
investigacion realiza detalla el principal problema que se da en las Pymes como es la gestion empresarial esto debido a varias problematicas como es la reducida capacidad financiera,
posee un periodo corto, y la falta de implementacion e innovacion y altos costos de operacion. Por lo que se propone un sistema integrado de gestién para micro, pequefias y
medianas empresas la cual tiene que estar basada en lanorma de INTE. El objetivo de la investigacion es que las empresas mediante la estandarizacion se logre mejorar sus préacticas,
esto se logra mediante la agrupacion de los procesos donde facilitara la realizaciéon de documentacion y lograr un adecuado control interno. La investigacion realizada usa la
metodologia de tipo descriptivo y la poblacion de estudio son las empresas Pymes del sector. El estudio realizado se llega a la conclusion de la herramienta que se propone permitird
a las Pymes contar con un conjunto de instrumentos que puedan facilitar la gestion, todo ello incurre en el orden de las actividades que se realiza en la organizacién y también
permite un control sobre las mismas. Asi mismo cabe destacar que no solamente es el uso de la herramienta que pueda resolver la problematica que se da en la organizacion, sino
gue también es necesario que haya un compromiso en formar una cultura organizacioén donde esta proponga desarrollar el uso de las buenas practicas.

Referencia

Arce, B., Méndez, A. y Villegas, S. (2017). Desarrollo de un sistema integrado de Gestion para micro, pequefias y medianas empresas. Lugar: Instituto de Normas Técnicas de
Costa Rica. Costa Rica
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Nro Fpellio e Afio .T'tUI(.) de_I’a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
7 Zayas, Parra, 2015 | Lainnovacion, http://www. | Método: Cuantitativo De que las empresas del
Ldpez y Torres competitividady | scielo.org. Poblacion: Colaboradores y municipio de Angostura,

desarrollo mx/scielo.p | directivos de las MYPES. Sinaloa; no estan
tecnoldgico en hp?script=s | Instrumento/s: Entrevista innovando sus productos
las MIP y ME’s ci_arttext& 0 procesos y no se dan
del municipio de | pid=S2007- cuenta de lo que su
Angostura, 093420150 competencia realiza con
Sinaloa 00300013 respecto a la innovacion,

porque tampoco es
innovadora, son pocas
las empresas que, si han
visto la necesidad de
innovacion y lo
empiezan a realizar,
porque en los ultimo
cuatro afos a la fecha
empezaron a realizar
estas innovaciones, por
lo general son los duefios
de la empresa quienes
deciden que hacer.

Redaccion final

Zayas, Parra, Lopez y Torres (2015) en la investigacion realiza de La innovacion, competitividad y desarrollo tecnolégico en las MIP y ME'’s del municipio de
Angostura, Sinaloa. Detalla con énfasis cuales son los factores vitales para el progreso y competitividad entre las diferentes empresas del sector como la
innovacion y el desarrollo tecnoldgico no importa el tamafio de la organizacién ya que toda empresa tiene que utilizar en sus procesos de negocio. El objetivo de
la investigacion abarca a la micro, pequefia y mediana empresas donde el factor tecnolégico y la innovacion les vuelve competitivos. EI método empleado en el
estudio es cuantitativo donde se aplicé las respectivas encuestas a las diferentes empresas del municipio de Angostura. La conclusion de la investigacién es de
que las organizaciones tienen que contar con el desarrollo tecnoldgico y la innovacién donde son elementos claves para que las organizaciones sean
competitivas en el mercado.

Referencia

Zayas, |.; Parra, D.; Lopez, R. & Torres, J. (2015). La innovacion, competitividad y desarrollo tecnologico en las MIP y ME’s del municipio de Angostura,
Sinaloa. Lugar: Universidad Politécnica del valle del Evora. Sinaloa, México.
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Nro Aigellieto gl Afio .T'tUI(.) de_I’a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
8 Corrales 2015 | Propuesta parala | http://reposi | Disefio: Pre - Experimental Indica que al implementar la suite
creacion de un torio.ush.ed | Método: Investigacion Aplicada de Facturacion Electronica en
sistema de u.pe/handle/ | Pablacién: base al disefio propuesto,
facturacion USB/29 Técnica de muestreo: Encuesta permitira al negocio conocer el

electronica, para

Muestra: Colaboradores del

comportamiento de sus clientes y

las pymes del mercado Mayorista proveedores, también recomienda
mercado para que esta nueva perspectiva
mayorista de las comunicaciones y los
CONZAC negocios tenga éxito en nuestro

pais, necesitamos infundir
confianza, informando al publico
en general y en especial a la
comunidad de negocios, sobre el
comercio electrénico como
metodologia de intercambio
comercial y paralelamente,
impulsando la creacion de un
régimen juridico especial que
ofrezca seguridad en las
transacciones efectuadas a través
de la Internet.

Redaccion final

Corrales (2015) en su estudio de Propuesta para la creacion de un sistema de facturacion electrénica, para las pymes del mercado mayorista CONZAC. El trabajo
cuya investigacion realizada detalla la situacién en que atraviesa el pais mediante el uso de la tecnologia de facturacion electronica en pequefias y las medianas
empresas pertenecientes al mercado Conzac. Cuyo objetivo de la investigacion es para realizar la implementacion de facturacion electronica donde se pretende
minimizar los gastos administrativos y contables para las pymes del mercado mayorista Conzac. La metodologia que realizo es la investigacion aplicada donde
aplica conocimiento y la tecnologia y el marco muestral estan dirigidas a los colaboradores del mercado. Llegando a la conclusion que al realizar la implementacion
de facturacion electronica permitiré agilizar, simplificar la tributacion con y la reduccion de costos que genera al realizar la emision de comprobantes fisicos en
cuanto al envio y almacenamiento, cabe mencionar que a raiz de que se ha mostrado gran utilidad en varios sectores mientras que en las pymes es dificil y lento
la implementacién.

Referencia

Corrales, K. (2015). Propuesta para la creacién de un sistema de facturacién electronica, para las pymes del mercado mayorista CONZAC. Lugar: Universidad
Peruana Simo6n Bolivar. Lima, Per(.
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Nro Aigellieto gl Afio .T'tUI(.) de_I’a Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
9 Ordaya 2015 | Implementacion | http://tesis.p | Método: Entrevista estructurada El proyecto a desarrollar
de un Sistemade | ucp.edu.pe/ | Técnica/s: Observacion ordinaria mejorara y adaptara los
Informacion para | repositorio/ | Instrumento/s: Entrevista mddulos necesarios para
una MYPE handle/123 realizar las compras,
comercial con 456789/685 facturacion e inventarios

componentes de
Librosy
Facturacion
Electrdnica

2

que se integran a los
componentes de libros y
facturacion electronica,
asi mismo reduciré los
errores manuales y de
calculo. (pp. 8-10).

Redaccion final

Ordaya (2015) con su tesis de Implementacion de un Sistema de Informacion para una MYPE comercial con componentes de Libros y Facturacion Electronica.
La investigacion realiza detalla como principal problema la realizacién de procesos tradicionales donde estos son lentos y habitualmente se realizan con errores
por ende hay la carga de trabajo y genera un esfuerzo adicional por parte de los colaboradores de la organizacién, a todo ello también hay perdidas econdémicas a
raiz de los calculos errados al momento de realizar los registros, todo esto con lleva a una sancion por parte del ente regulador SUNAT. El objetivo del estudio se
propone en implementar una aplicacion informéatica para realizar una administracién adecuada en una MYPE de tipo comercial, que se automatice los principales
procesos como es facturacion, compras e inventario con el resultado de la informacion integrada se generen los libros electronicos y la facturacion electrénica. La
metodologia planteada en el estudio es una entrevista estructurada para la fundamentacion de hip6tesis y orientar estrategias mediante la recoleccion de datos y
la técnica observacion ordinaria como un tema de interés lo que sucede en nuestro entorno. La conclusién es que al realizar el desarrollo de un componente de
software donde tenga los mddulos que generen los comprobantes de pago de manera electrénico que no se presenten de manera complica en su emision y los
libros electronicos agilicen en su declaracion ante SUNAT.

Referencia

Ordaya, R. (2015). Implementacién de un Sistema de Informacion para una MYPE comercial con componentes de Libros y Facturacion Electronica. Lugar:
Pontificia Universidad Catdlica del Per(. Lima, Peru.
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Nro A%ﬂtlcl)?-?egd Afio ir-:—\llfeilt?ggii?n Link Método Resultados Conclusiones
10 Rivera, Ortega y 2014 Disefio e http://mwww.r | Enfoque: Descriptivo Los beneficios derivados de la
Pereyra. implementacion del | edalyc.org/pd | Poblacion: Organizaciones de Pymes. implementacion de un sistema
sistema MRP en las | f/816/816408 | Técnica/s: Observacion ordinaria MRP varian de acuerdo a cada
Pymes. 56006.pdf empresa y dependera de la calidad

del sistema antiguo en
comparacion con el nuevo
sistema, las cuales pueden ser.
Disminucion de los stocks, las
gue en algunas empresas han
llegado al 50%.

Mejora en el servicio al cliente
que pueden incrementarse hasta
un 40%.

Mejor planificacion productiva.
Menores costos y mas beneficios.
Mejor coordinacion en la
programacion de produccion e
inventarios.

Guia y ayuda en la planificacion
de recursos de acuerdo a la
capacidad de la empresa

Redaccion final

Rivera; Ortega y Pereyra. (2014) en el estudio de investigacion realizado acerca de Disefio e implementacion del sistema MRP en las Pymes. En el trabajo de investigacion realizada
detalla con énfasis el tema del MRP (Planeacion de Requerimiento de Materiales) y la principal importancia como un sistema de administracion de materiales que se requiere para
los procesos productivos y planificacion. El objetivo del estudio realizado es mostrar los procedimientos apropiados y presentar las recomendaciones para una implementacion del
sistema MRP en las empresas Pymes. La metodologia que se ejecutd en la investigacion es de tipo descriptivo y la poblacion de estudio son las empresas Pymes. Esto se llega a
lograr con descripciones simples y asi lograr una implementacion con éxito. A su vez también se muestra las ventajas tras su implementacion. La conclusion que se llega mediante
la investigacion sobre los beneficios que se obtiene tras la implementacion del sistema MRP que esta varia de acuerdo a la empresa que se desarrolla. Los beneficios que se da son
como la reduccion de stocks esto se da de acuerdo al movimiento de mercaderia que se da en la empresa, alcanzando un 50%. La atencion al cliente en cuanto al servicio que se
brinda se logra incrementar en un 40%. También se da como una mejora en la planificacion de produccion logrando reducir costos, hay una coordinacién programada en cuanto a
la produccion e inventario y por ende se logra un abastecimiento oportuno. Todo ello se logra alcanzar cuando el sistema MRP es bien utilizado en la organizacion.

Referencia

Rivera, P.; Ortega, P. y Pereyra, Q. (2014). Disefio e implementacion del sistema MRP en las Pymes. Lugar: Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima, Peru.
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citdndose entre ellas,
a los métodos de
mejora continua y de
reingenieria, la
propuesta concluye
al afirmar que los
procesos constituyen
la base de la gestion
estratégica, por lo
tanto las
organizaciones
deben tener la
flexibilidad y
capacidad de
gestionarlos
adecuadamente, a fin
de adaptarse a los

procesos de negocio, en
donde principalmente se
enfocan es la gestion de
calidad, la cual se
desarrolla mediante la
habilidad para administrar
y renovar procesos, Como
referencia a la
reingenieria y
procedimiento de mejora
continua todo ello a los
cambios frecuentes que se
da en el mercado para que
la organizacion se pueda
adaptar. (Zaratiegui,
1999)

continua de sus
procesos. En donde
su adecuada
aplicacion en la
empresa los procesos
sufriran un cambio
de transformacion y
es alli la importancia
de gestionar los
procesos.

Empresa. Espafia:
Revista Economia
Industrial Vol. 6.

Cita textual s
¢Cémo el
(B concepto se
Nro | Categoria | Autor indicar Parafraseo . Referencia Link
apellido, afio aplicara en su
L] ' Tesis?
pagina)
Zaratiegui (1999),
considera a los .
. Es un modelo de gestion
Ecr)?'r?gsglseclisnz]gr?too €10 | enfocado en los procesos y
més importante donde conlleva la
mas ext'?endido e% la participacion general de la
estion de las empresa, alcanzar los
gm resas resultados esperados Con referenciaa lo
inngvadoras mediante la seleccion de mencionado
especialmenyte de los __procesos a podemos deéir que es
aquellas que basan automatizar, donde esta donde alli radica el
o continuara de manera que
calad ol lo que | 198 Procesos cada vez sean | cE B WESE0 €N e
ha permitidoy segun mas Gptimos. procesos dentro de
la investigacion el Dentro de una las empresas u Zaratiegui, J.
iomolode | oo | (OIS | (1999 L2 Sl
. - \cas p . que el elemento mas grar por. :
Gestion de Zaratiegui gestionar y mejorar - objetivos propuestos, | papel e
1 importante son los - - .
Procesos (1999) los procesos, mediante la mejora Importancia en la.




209

frecuentes cambios
del entorno y del
mercado.

Gestion de
Procesos

Van (2003)

Van (2003), cuyo
tema principal fue la
Gestion por Procesos
(BPM), la cual
incluye métodos,
técnicas y
herramientas para
soportar el disefio,
promulgacion,
gestion y analisis de
procesos de negocio
operacionales,
considerandola como
la extension de los
clésicos sistemas y
estrategias de
Workflow. El
problema al que se
hizo mencién fue la
falta de clarificacion
del concepto de
BPM en si mismo y
de los demas
conceptos
relacionados a este,
tales como BAM —
Business Activity
Monitoring
(Monitoreo de las
Actividades del
Negocio), BPA -
Business Process
Analysis (Analisis de
Procesos de
Negocio), y STP -
Straight Through
Processing
(Procesamiento
Directo). Por lo
tanto, esta
investigacion tuvo
como objetivo
clarificar los
conceptos de BPM y

La gestién por procesos,
esta envuelve
procedimientos, métodos
y mecanismo para poder
realizar el disefio y
estudio de procesos de
negocio aplicados o
realizados al interior de la
empresa, asimismo hay
otros conceptos que se
relaciona con ello como
BAM denomino Business
Activity Monitoring, y
otro concepto como BPA
- Business Process
Analysis y otros. (Van,
2003)

A todo ello podemos
indicar que el estudio
de los procesos de
negocio brinda ayuda
a la organizacion
para aclarar como
son sus procesos y al
mismo tiempo
establecer cuales son
SUS pProcesos mas
relevantes para un
adecuado control de
los mismos.

Van der Aalst, W.,
Ter Hofstede, A.
Weske, M. (2003).
Business Process
Management: A
Survey.
International
conference on
Business Process
Management
(BPM 2003).
Lecture Notes in
Computer Science,
vol 2678.
Springer,
Alemania,
Heidelberg.

Recuperado de https://doi.org/10.1007/3-540-44895-0_1. Extraido
el 5 de Septiembre del 2018.
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demas acrénimos
relacionados a este.

Gestioén de
Procesos

Pérez
(2005)

Pérez (2005), la cual
se centrd en la
definicién formal y
el modelado de
procesos de negocio,
enfocéndose
principalmente en
los estandares y
lenguajes de
modelado més
comunes en la
industria. Se afirma
que el mundo del
modelado y
definicion de
procesos de negocio
es todavia, un poco
confuso, ya que
conviven multitud de
notaciones,
lenguajes, grupos de
investigacion, cada
uno con distintos
enfoques,
herramientas y
objetivo empresarial.
Asimismo, se
concluye que los
diagramas BPMN
son mas faciles de
entender que los
Diagramas de
Actividad de UML,
y por lo tanto pueden
ser comprendidos
por todos los
usuarios,
especialmente los
clientes, sirviendo,
asi como un
elemento de gran
utilidad para la
comunicacion
cliente-

La importancia de otro
estudio, se enfoca
principalmente en el
enunciado y un
adecuando modelado del
proceso de negocio, la
cual se basa en el patrén y
los lenguajes de modelado
que se da en la industria.
AUn existe una confusién
en cuanto a la notacién,
lenguaje. Mediante los
diagramas BPMN la
manera de poder entender
es mas sencillo en cuanto
a los procesos que se
desarrolla en una
organizacion por parte de
los usuarios, clientes y
otros. (Perez,2005)

Mediante un analisis
en cuanto a los
procesos de negocio
que tiene las
empresas con BPMN
podemos identificar
los responsables de
cada proceso,
determinando las
funciones y
responsabilidades,
visualizando a los
procesos de manera
global.

Pérez, J. (2005).
Notaciones y
lenguajes de
procesos. Una
vision global.
Research Report
submitted to the
Department of
Computer
Languages and
Systems of the
University of
Sevilla in partial
fulfilment of the
requirements for
the degree of
Ph.D. in Computer
Engineering.

Recuperado de http://www.lsi.us.es/docs/ doctorado/memorias/
Perez,%20Juan%20D.pdf. Extraido el 5 de Septiembre del 2018.
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desarrollador-
analista.

Segun Pérez (2010),
sefiala que la
Gestion, quiere
decir, hacer
adecuadamente las
cosas, previamente
planificadas, para
conseguir objetivos.
(Comprobando
posteriormente el
nivel de
consecucion), con
esta perspectiva

Gestion de Procesos es
realizar las cosas de
manera adecuada, todo
ello anticipadamente
programada, con el
proposito de conseguir los
objetivos. Es la manera de
gestionar donde abarca
todos los procesos de la

Pérez, F. (2010).

. Gestion por
podemos decir que la | empresa, cuyos procesos
Gestién de Pérez gestion por procesos | estan encaminados, grocesos_,
: . olombia,
Procesos (2010) es la forma de interrelacionados y P
’ - Editorial Alfa
gestionar toda la determinados como un Omega, Cuarta
organizacioén a través | conjunto de actividades E diciéﬁ
de procesos, que agreguen valor y al
orientados y mismo tiempo orientando
definidos como una los resultados a los
serie de actividades clientes donde satisfagan
que afiaden valor a las expectativas donde
las entradas para estas se logran con una
obtener resultados planificacion anticipada.
que satisfagan los (Pérez, 2010).
requerimientos
del cliente y que son
previamente
planificados
Becker, Rosemanny | Actualmente las
Von (2000), indica organizaciones desafian
que, en la actualidad, | muchas amenazas que ha
las organizaciones surgido desde el
enfrentan muchos fenémeno llamado Becker, J.,
Becker, J., retos que han globalizacion. Para ello Rosemann, M.,
Gestion de Rosemann, | emergido a partir del | las empresas para poder Von Uthmgnn,_c. Recuperado de https://link.spring_er.com/chapter/lo.1007/3—540—
Procesos M. & von fendmeno de la competir con las demas (2000). Guidelines | 45594-9 3. Extraido el 5 de Septiembre del 2018.
Uthmann, globalizacion. Para organizaciones de su of business
C. (2000) hacer frente a entorno, las cuales estan process modeling.

competidores
ubicados en diversas
regiones del mundo
y responder
rpidamente a las

ubicados en diferentes
regiones y para dar una
respuesta rapida ante los
cambios constantes que se
da en el mercado bajo

Berlin, Alemania
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cambiantes
condiciones del
mercado, las
organizaciones de
diversos sectores le
han prestado mas
atencién y han
invertido mayores
recursos en la
Gestién de Procesos
de Negocio o
Business Process
Management (BPM).

ciertas condiciones. Las
organizaciones estan
prestando mayor atencién
a la Gestion de Procesos y
asimismo conlleva en
invertir en recursos. Para
ello la gestion de procesos
brindara a la organizacion
un mayor control,
seguimiento e
identificaciones de los
procesos que puedan ser
mejorados tomando como
concepto la mejora
continua de los procesos.
(Becker, Rosemann, Von,
2000)

Segun Serrano y
Ortiz (2012)
manifiesta que el
interés se debe a que
la BPM es una forma
de mejorar la

La gestion de procesos en
las organizaciones se esta
tomando como un
elemento muy importante
dentro de ella, BPM es
una manera de optimizar
con claridad en referencia

Serrano G., Ortiz
P. (2012). Una
revision de los

Gestion de Serrano G., | visibilidad que se al Negocio que s posee y modelos de
Procesos Ortiz P. tiene del negocio y de proporcionar a las mejoramiento de
(2012). de dotar a las procesos con
o empresas con
organizaciones con herramientas y técnicas enquue enel .
habllldgdes y donde proporcione una redlsen_o. Estudios
herramientas que les - Gerenciales
- respuesta rapida ante los
permitan responder cambios que se da en el
Ez%%?gente alos mercado. (Serrano, Ortiz,
2012)
Segun Van (2013) Para que en una empresa
_mamflesta que la se logre alcar_lgar la Van der Aalst, W.
implementacion de implementacion de los
- M. (2013).
la BPM en una procesos de negocios BUSINeSs Drocess
organizacion debe (BPM), debe de estar p .
- . . . management: A
estar orientada por guiada por algin patrén .
. Van der ’ - : comprehensive
Gestion de algin modelo de de ciclo de vida de los
Aalst, W. . . survey. ISRN
Procesos ciclo de vida de los BPM. Esto conlleva a
M. (2013). - . Software
procesos de negocio. | sostener una relacion de - .
- . - Engineering.
Esto permite las acciones a ejecutarse, Hindawi
mantener la asi mismo se tendra una L
Publishing

coherencia en las
acciones a ejecutar,
asi como un mayor

mayor comprension del
resultado de la
implementacion y los

Corporation
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entendimiento de la
relacion entre el
resultado de la
implementacion y
los objetivos
organizacionales

objetivos alcanzados por
la organizacion. Para ello
€s necesario contar con
las herramientas de Tl y
soporte, la cual requerira
cada fase de dicha
implementacion. (Van,
2013)

Segun Bravo (2001)
indica que la gestion
de procesos es una
disciplina de gestion
que ayuda a la
direccion de la

Es una norma de gestion,
que colabora a la directiva
organizacional a
reconocer, proyectar,
examinar, concretar,
representar, renovar y

Bravo, C. (2001).

empresa a ; o
8 Gestion de Bravo identificar, e]:ecztsigsliiggoézos para (PBfgtt:IeosT)geChile http://www.evolucion.cl /resumenes/Resumen_libro_Gesti%
Procesos (2001). representar, disefiar, d bi P d | T F3n_de_procesos_JBC_2011.pdf
formalizar. controlar rentables, asi mismo Ed. Evolucion
meiorar I’1acer més’ obtener la confianza de S.A.
ronucti\);os 10s parte del cliente. Por lo
procesos dela cual la mejora de los
gr anizacion para procesos se basa en los
Iograr la confipanza objetivos de la empresa a
de% cliente conseguir. (Bravo 2001)
Hernandez, Estrada
(2002) manifiesta
q;J:CLigseSetschnnpor La gestién por procesos
procedimientoo es una técnica o un
P . compendio donde
esquema que permite - |
organizar los proporciona estructurar e
esfuerzos y la Uso y empeno de Ic_)s
utilizacion de los |r;srl;r2|ocsa%//2(;rn:terlales Hernandez, D.,
i Hernandez, | recursos para lograr para aic Estrada, P. (2002). | Recuperado de https://www.sencico.gob.pe/
Gestion de - - rendimiento en la cual los > S y .
9 PrOCeSOS Estrada la satisfaccion r0ces0s tienen una La Gestion de descargar.php?idFile=239. Extraido el 10 de Septiembre 2018.
(2002) balanceada de todo P P los demé Procesos e
aquello que esta Interaccion con los demas Indicadores
vinculado con los Procesos ‘?‘? la
rocesos que definen organizacion estas pueden
gl sistema ser materia prima,
organizacional maquinaria, mano de obra
(materias primas y otros. (Hernandez,
materiales, mano de Estrada, 2002)
obra, maquinaria,
etc.)
10 Gestion de Bravo Segun Bravo (2001). | La gestién de procesos Bravo, C. (2001).
Procesos (2001). Menciona gue la muestra un panorama Gestion de
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gestion de Procesos
es la vision sistémica

global de la
transformacion en la

Procesos. Chile.
Ed. Evolucién

Procesos

Hammer,
Champy
(1993)

aplicada a la gestion | empresa, donde se logra S.A.

de procesos presenta | alcanzar una sinergia de

una vision integral las ideas de sistema,

del cambio en la gestion y procesos. Se

organizacion, denomina sistema a un

logrando sinergizar todo. Gestion proviene de

los conceptos de la palabra gestar para la

“sistema” “gestion” cual es administrar u

y “procesos”. elaborar, lo cual es un

Sistema es un todo trabajo sistematico,

mucho mas alla de pensativo y cuestionadora

la suma de las partes, | en donde esta ve a los

donde hay mucha procesos como un fin para

energia. Gestion alcanzar el propésito

viene de “gestar” 0 esperado de la empresa y

“dar a luz” y estd por | también se encarga de

sobre administrar u ordenar de una manera

operar, es una labor adecuada. En cuanto a

sistémica, creativa, procesos es la manera de

reflexiva y como se realizamos las

cuestionadora que ve | cosas, la cual se

los procesos como contempla desde producir

medio para cumplir y vender un determinado

el proposito de la producto y realizar el

organizacion y los pago al proveedor.

organiza como sea (Bravo, 2001)

mas conveniente

para ese fin.

Procesos es la forma

cémo hacemos las

cosas. Desde

elaborar y vender un

producto, hasta

pagar a un

proveedor. (p. 15)

Seguin Hammer, Se precisa como un Con referencia al
conglomerado de tareas proceso podemos | Hammer M,

Champy (1993)
definen un proceso,
como una coleccion
de actividades que
toman uno o0 més
tipos de insumos,
para crear con ellos
un producto que

que puede hacer uso de
uno o varios elementos de
materiales, con la
finalidad de crear un
producto que tendra un
valor agregado para el
cliente. (Hammer,
Champy, 1993)

mencionar que toda
actividad que se
realiza involucra
materiales para la
construccion de un
determinado

producto o servicio
que se quiere brindar

Champy J. (1993).
Reengineering the
Corporation: A
Manifesto for
Business
Revolution. Harper
Business
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tiene valor para un
cliente. (p.35)

al cliente para que
pueda satisfacer las
expectativas.

Procesos

Davenport
(1993)

Segln Davenport
(1993) define
proceso simplemente
€omo un conjunto
estructurado,
medible de
actividades,
disefiadas para
producir un resultado
especifico para un
cliente o mercado,
que implica un fuerte
énfasis en como se
hace el trabajo
dentro de la
organizacion, en
contraste con el foco
en el producto, que
enfatiza el qué se
hace. (p.5).

Indica que el proceso es
sencillamente un grupo
organizado, medible de
tareas, planteada para
elaborar una solucién en
particular para un cliente,
lo que conlleva a
comprometer un mayor
énfasis de como se debe
de realizar el trabajo
dentro de la empresa, en
comparacion en cuanto al
producto resalta el que se
hace. (Davenport, 1992)

Davenport T.
(1992). Process
Innovation —
Reengineering
Work through
Information
Technology.
Harvard Business
School Press

Procesos

Weske
(2007)

Weske (2007) sefiala
que un proceso
consiste de un
conjunto de
actividades que se
ejecutan
coordinadamente, en
un entorno técnico y
organizacional. Estas
actividades, miradas
en forma conjunta,
logran un objetivo
empresarial. Cada
proceso de negocio
es implantado
especificamente por
una sola
organizacion, pero
puede interactuar
con los procesos de
negocio ejecutados
por otras
organizaciones. (p.

5).

Menciona que un proceso
reside en una agrupacion
de actividades que estas
se realizan de una manera
organizada, en un
ambiente técnico y
organizacional, las tareas
que se ejecutan de manera
conjunta se logra alcanzar
el objetivo
organizacional. Cada
proceso de negocio es
establecido de forma
especifica por una
empresa, asi mismo esta a
su vez puede actuar de
manera reciproca con
otros procesos de negocio
de otras sociedades.
(Weske, 2007)

Respecto al proceso
podemos manifestar
a toda actividad que
se desarrolla en la
organizacion que
estas se desarrollan
de una forma
conjunta 'y
secuencial, es decir
desde la entrada de
materiales o
informacion, las
cuales sufre una
transformacion en el
transcurso del
proceso y como
resultado se obtiene
un producto o una
informacion para una
toma de decision.

Weske, Mathias,
(2007). Business
Process
Management:
Concepts,
Languages,
Architectures.
Alemania:
Heidelberg
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Un proceso es un
conjunto de
actividades de
trabajo
interrelacionadas,
que se caracterizan
por requerir ciertos
insumos (inputs:

Se denomina proceso a un
conjunto de tareas donde
esta a su vez estén
relacionadas, asi mismo
estas se caracterizan por
solicitar inputs(entradas)
y tareas precisas que
comprometa a afiadir un
valor con la finalidad de

Mallar, M. (2010).
La Gestion por

Recuperado en 28 de septiembre de 2018 de

Procesos gglllg; EL?S:?JS: gesg{\rltl)glos conseguir resultados zr:?gezzsa:nestién http://www.scielo.org.ar /scielo.php?script= sci_arttext&pid=S1668-
esperados(outputs), por rog ges 87082010000100004#refl
proveedores) y eficiente. Vision
A ende, cada proceso que se
actividades - | A de futuro.
especificas que tiene en la organizacion
e se requiere una entrada y
implican agregar .
una salida donde esta
valor, para obtener alti P
ciertos resultados U t|mfa sutre una
(outputs). (Mallar, tr~an§_ 9r:jnacmn, |
2010) afiadiéndose un valor.
(Mallar, 2010)
El termino proceso se
entiende como una unidad
. en si, la cual tiene que
Bravo (2001), defme cumplir un objetivo total.
al proceso como: - -
" - . Es decir, una funcién
una unidad en si donde tiene un inicio y un
que cumple un " y Bravo, C. (2001).
C final, por lo cual las L
objetivo completo, Gestion de . . . .
Bravo . entradas se transforman - http://www.evolucion.cl /resumenes/Resumen_libro_Gesti%
Procesos (2001) un ciclo de en salidas y estan Procesos. Chile: F3n_de_procesos_JBC_2011.pdf
actividades que se - Ed. Evolucion - - - = '
U - contienen un valor
inicia y termina con S.A
. agregado donde los
un cliente o un clientes (internos o
usuario interno". (p, externos) puedan
11) ’ )
diferenciar en un producto
y/o servicio. (Bravo,
2001)
Para M. Bunge Es extenso en el campo de .
. . N Por la cual mediante
(1985) la tecnologia la investigacion, ella se puede
es el vastisimo elaboracion y los P
alcanzar
campo de proyectos donde hace uso L
: R s conocimientos en
investigacion, disefio | de conocimientos g Bunge, M (1985).
| ” ientifi | cuanto a actividades, L
Tecnologfa Bunge y planeacion que cientificos, conel métodos, procesos 'Seudoc[enma,e_
(1985) utiliza objetivo de supervisar ' ideologia. México:

conocimientos
cientificos con el fin
de controlar cosas 0
procesos naturales,
de disefiar artefactos

elementos o procesos
naturales, elaborar
instrumentos o crear
procedimientos de forma
razonable. (Bunge, 1985)

las cuales
contribuyen en las
actividades de
procesos productivos
de una organizacién

Alianza Editorial.
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0 procesos, o de
concebir operaciones
de manera racional.

(p. 33).

para un mejor
manejo y resultado.

Segln Garcia (2003)
manifiesta que la
tecnologia
bésicamente hace
uso del conocimiento
cientifico, del saber
probado, para llevar
a cabo la solucién de
problemas de

Fundamentalmente
dispone del conocimiento
cientifico que
anticipadamente esta haya
sido validad con la
préctica y por lo cual se
logre una solucién de
problemas que se dan en
el entorno. Para tal caso la

Garcia, C. (2003).
La tecnologia. Su
conceptuacion y
algunas

Tecnologfa Garcia caracter practico. tecnglogia pretende reflexiones con Recuperado de http:/www.ammci.org.mx /revista/pdf/Numero2
(2003) Generar tecnologia mediante el disefio y el respecto a sus [2art.pdf. Extraido del 5 de Septiembre del 2018.
es procurar el disefio | cumplimento de efectos. México:
y ejecucion de tareas | actividades que permita Meto délo ia de.la
que posibilitan el ir llegar a una realidad ciencia 9
de una realidad deseada de un estado
presente a una presente, generar
realidad deseada, instrumentos o
producir artefactos o | conocimientos
conocimientos operacionales. (Garcia,
operativos. 2003).
En mencién a la
Para Saenz (1995), la }ﬁg?é);?gljlepez(:aemos
tecnologia abarca d
“...el conjunto de com_puestg de un
e e
cientificos, La tecnologia comprende grocesos las cuéles
ingenieriles, un conjunto de estudios L
gerenciales y cientificos, gerenciales y Zzggﬁglil) %leseno y
empiricos, que précticos, la cual aplicaciones Séenz, T. (1994).
contribuyen a la colaboran para la pFr]o ductos y ;)tros con La innovacién
Tecnologia Séenz creacu')n_, elaboracion, fabylc_auén, la finalidad de tecnoléglca en Recuperado de https://dx.d0|.org/10.1590/S_0102—
(1995) produccion, reparto, comercializar y la complacer las Cuba. Situacion 64452000000100010. Extraido el 5 de Septiembre 2018.
distribucion, mejora de un articulo, en P actual y

comercializacién y
mejoramiento de un
producto, siendo una
actividad de
blsqueda de
aplicaciones a
conocimientos
existentes’.

donde sea da una labor
que busca la aplicacion a
conocimientos que ya
existen. (Saenz, 1994)

exigencias de las
personas. Todo ello
se logra a través del
avance tecnolégico y
actualmente
podemos ver el
desarrollo
tecnolégico en
distintas areas de una
organizacion.

perspectivas.
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Para Pavon M. y
Hidalgo N. (1997) la
tecnologia se
entiende como: “... el
conjunto de
conocimientos e
informacion propios
de una actividad que
pueden ser utilizados

La tecnologia se deduce
como una serie de
informacién y
conocimientos de una
actividad propia que a su
vez esta llega a ser
utilizada de manera

Pavén M., Hidalgo
N. (1997). Gestién
e Innovacién: Un

Pavon, . - ordenada como para la
. . en forma sistematica T enfoque
Tecnologia Hidalgo. ara el disefio produccion, disefio y estratéaico
(1997) ?abricacién ' comercio de articulos o en Edicioges '
clony su defecto la asistencia de S
comercializacién de servicios. a todo ello se Piramide, S.A.
S:ggtg?igi %éa incluye la practica Madrid, Espafia.
servicios, incluyendo apropiada de métodos que
S tengan la relacion con la
LZ:E:;S;'S: las administracion integral.
técnicas asociadas a (Pavon, Hidalgo. 1997)
la gestion global”.
Especificamente Con un enfoque en
orientada hacia el direccion al grupo Dilworth, J.
se_ctor empresarial, empresarial, el termino de (1989). Prqductlon
Dilworth (1992) . - and operation
define la tecnologia tecnologia se determina management
Dilworth como “...las como la destreza, Manufacturiﬁ and
Tecnologia (1989) habilidz;des técnicas meétodos, herramientas y nonmanufactugrin
rocedimieﬁtos " | recursos disponibles para Random House s
proc et realizar un determinado :
equipos y sistemas ] Inc. Business
empleados para trabajo yasea de - Division - Cuarta
llevar a cabo un produccion o de servicios. Edicion, U.S.A
trabajo” (Dilworth, 1989) s
Way Y Noe (2005) Se define a la gestion de Las organizaciones
mencionan sobre recursos humanos como principales en la
administracion de el empleo de las personas | actualidad, poseen
recursos humanos para alcanzar los caracteristicas tales
(ARH) que: ARH es | objetivos de la empresa, como fortaleza al Wayne M., y Noe,
la utilizacion de las para ello es necesario la grupo de trabajo, R. (2005).
Wayne, ersonas recursos articipacion del alta administracion Administracion de . . - .
E'E%J;%Ss NoeY gara lograr g irecti\ea. Especialmente eficaz, asi mismo Recursos ggpfégm'i%argZ?;Z'egﬁg 13;%?;]70_/AV%2'2?{3%'§Q— Robert Noe
(2005) objetivos los gerentes alcanzan una | poseer una Humanos. Novena - - - = _-_ayne_ V- -

organizacionales.
Como consecuencia,
los gerentes de nivel
deben participar en
la ARH.
Bésicamente, todos

buena gestion mediante el
empefio de otros y todo
esto se llega a conseguir
mediante una
administracion de
recursos humanos

comunicacion
efectiva y asertiva lo
cual con lleva a que
la administracion de
recursos humanos
sea importante para

Edicién. México:
Pearson.
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los gerentes logran
hacer a través de los
esfuerzos de otro,
esto requiere una
ARH eficaz. (p. 4).

eficiente. (Wayne, Noe.
2005)

asi lograr el éxito de
la organizacion.
También ain hay
organizaciones que
no dan la debida
consideracion a las
personas que laboran
en la empresa por lo
cual esto puede
generar una
desventaja en este
aspecto.

Barquero (2005)
menciona lo
siguiente: Es la
organizacion y trato
de las personas en el
trabajo, de manera

En cuanto al termino de
recursos humanos se
menciona que es la
organizacion y la relacion
de las personas en un

Atodo ello la alta
directiva debe
conceder el valor y la
consideracion para el
area, donde se refleje
el valor del esfuerzo

que desarrollen ambiente de trabajo, de de los colaboradores Barquero C.
plenamente sus (2005).
- una forma donde estas se logrando obtener un L -
Recursos Barquero capacidades y d | di Itad Administracion de
Humanos (2005). contribuyen al logro esen:/ue venh m(_el'lante ma)_/olr resul tal 0 Recursos
de los objetivos de la sus ta _en;os, abilidades, posible (.je a labor Humanos. Costa
. conocimientos para que realiza en la h
empresa y al mismo L Al Rica.
" alcanzar los objetivos de organizacion. Ya que
tiempo obtengan, la organizacion, asi el grupo humano es
mediante la actividad org o . grup
. mismo también su propio | un recurso de suma
que ejecutan, su d I | h -
propia realizacién esarrollo personal. |mportar_1C|a_para que
COMO Seres (Barquero, 2005). la organizacion logre
alcanzar el éxito.
humanos. (p. 21).
Segun Chiavenato
(2003), indica que la
administracion de La gestion de recursos
recursos humanos humano es una serie de
(ARH) es el normas y experiencias
conjunto de politicas | obligatorias que es Chiavenato |
y practicas imprescindible para (2003) '
. necesarias para coordinar en la gestion ) L
Recursos Chiavenato diriai S Administracion en
irigir los aspectos administrativa de las
Humanos (2003). A los nuevos
administrativos en personas tales como la -
s Tiempos. Mc
cuanto a las contratacion, Graw Hill

“personas” o los
recursos humanos,
como el
reclutamiento, la
selecciodn, la
formacion, las

clasificacion, formacion,
retribucion y valoracion
del esfuerzo. (Chiavenato,
2003)
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remuneraciones y la
evaluacion del
desempefio. (p. 47)

La administracién de
recursos humanos es
el conjunto integral
de actividades de
especialistas y
administradores —

La gestion de personas es
una serie global de tareas
de expertos y gerentes
como es de incorporar,

como intearar estructurar, retribuir, Chiavenato I.
ordanizar grar, elaborar, conservar y (2009). Gestion
Recursos Chiavenato regom er{sar valorar a las personas en del Talento
Humanos (2009). P ! donde la finalidad de esta Humano. Tercera
desarrollar, retener y es suministrar de Edicion. Mc Graw
e\éilslgi;:fs Ue tiene destrezas y a su vez que la Hill
por obieto 4 empresa sea competitiva
pro ochionar en el sector que se
Propo encuentra. (Chiavenato,
habilidades y 2009)
competitividad a la
organizacion.
Se denomina como la
L . gestion de recursos
;iﬁ?g;nﬁaﬁgr:gg Sse humanos al area donde se
. fabrica talentos todo ello
el area que const_ruye en base a una serie de
Eia:al‘ijnr:ocsoﬁpurnToemo procedimientos gue estan Chiavenato |
integradojde integrados, asf mismo esta (2009) Gesti.én
Recursos Chiavenato | procesos, y que tlenel un cuidado especial del Talento
Humanos (2009) cuida al capital con 1as personas Humano. Tercera
. humano de las considerando como el Edicion .Mc Graw
organizaciones, dado f:g:;a;rzz;n?goqi?égo de Hill
?JJ: dzsrﬂnetgzznstg considerado como un
cabital intelectual parte esencial del capital
Iagase de su éxitoy mental y el pilar para
' llegar a alcanzar el éxito.
(Chiavenato, 2009)
una representacion El diagrama de flujos
réficzfde Ia describe el ciclo de
Rodriquez gecuencia de actividades mediante una Rodriguez P., Ramon A, y Aguilera P. (2007). Propuesta
p Ra?nén actividades. de representacion, es decir metodoldgica para el analisis del flujograma informacional en las
Diagrama de A 2505 devlos las fases que ocurren en organizaciones. Recuperado de:
flujos A’ Xilera p punto’s)::ie decision cada evento desde lo http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51024-
J | P particular hasta lo més 94352007001000003&Ing=es&tIng=es. Extraido el 7 de Diciembre
(2007 gue ocurren en un

proceso particular,
discreto, como

discreto, como es el caso
de un cliente que realiza
el pago de un producto o

del 2018.
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colocacion de un
cliente en una clinica

servicio, (Rodriguez P.,
Ramén A, y Aguilera P.,
2007

un cuadro de la
secuencia de pasos
en un proceso. Los
diversos pasos o
acciones se
representan por

La representacion de un
proceso se da mediante el
diagrama de flujo, donde
esta contiene acciones,
fases que estan
representados mediante

Mediante el
diagrama de flujos
podemos entender y
observar de manera

Rodriguez P., Ramén A, y Aguilera P. (2007). Propuesta

Rodriguez - i e ) ! ;
) P Ramén cyadrados u otrps cuadros y otras figuras, glopal de como se metod_ologlca para el andlisis del flujograma informacional en las
Diagrama de A‘ simbolos. Los tipos todo ello para una mayor realiza una actividad organizaciones. Recuperado de:
flujos Aézilera p | comunes de comprension de los y su secuencia de http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51024-
(2007 " | organigramas procesos. Asi mismo se le | cada paso, asi mismo 94352007001000003&Ing=es&tIng=es. Extraido el 7 de Diciembre
incluyen el basico, denomina con otros su importancia radica del 2018.
de oportunidad y el nombres como es mapa en que cada vez se
de despliegue. de procesos, diagrama de puede mejorar el
También se flujo funcional entre proceso.
denomina mapa de otros, (Rodriguez P.,
proceso ETAL 2007)
El diagrama de flujos
un diagrama que contiene un conjunto de
consiste en un figuras estas pueden ser
sistema de simbolos cuadrados, rectangulos
. (como rectangulos o | entre otros, las lineas que Rodriguez P., Ramoén A, y Aguilera P. (2007). Propuesta
Rodriguez ; . . i e . ! :
) P Ramén dllamantes) y de permlge,n realizar la ) metod_ologlca para el analisis del flujograma informacional en las
Diagrama de A' lineas que se conexion con otras figuras organizaciones. Recuperado de:
flujos Aéxilera p conectan para y asi observar la http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51024-
(2007 " | mostrar la progresion | secuencia de las 94352007001000003&Ing=es&tIng=es. Extraido el 7 de Diciembre
paso a paso en un actividades que se realiza del 2018.
procedimiento, de un | dentro de un proceso,
proceso o de un todo ello de manera
sistema secuencial, (Rodriguez P.,
ETAL 2007)
Segun Aguilar El diagrama de flujo esta
(2004). se definen se plasma mediante una
como una notacién grafica donde
representacion representa la secuencia de
gréfica de una los procesos de trabajo Aguilar, S. (2004).
secuencia légica de que se desarrolla, esto es Business process
Diagrama de Aguilar, S. | procesos de trabajo. posible mediante el uso modelling: Review
flujos (2004). Mediante la de las diferentes figuras y and framework.
utilizacion de simbolos donde Production
diferente simbologia, | representa datos, Economics.

representa
operaciones, datos,
direcciones de flujo
y recursos; para la

operaciones y otros, esto
se plantea con la finalidad
de realizar un analisis o
determinar una alternativa
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definicidn, analisis o
solucién de un
problema.

de solucién a un
problema, (Aguilar, S.,
2004).

Cloud Computing o
computacion en la
nube, es un modelo
para permitir, de
manera conveniente,
el acceso ubicuo a la
red bajo demanda a
un conjunto de
recursos
informéticos
configurables (por

La computacién en la nube
es un modelo que permite
tener acceso a la red
mediante un conjunto de
recursos informaticos,
donde estos son
configurables como por
ejemplo almacenamiento,

Mell, P. y Grance, T. (2011). The NIST Definition of Cloud

. Mell, P. y | . . servidores, aplicaciones :
Tecnologia en Grance. T ejemplo: redes, entre otros. a su vez esto es Computing. Recuperado de
la nube (2011) ' | servidores, una manefa de almacenar http://csrc.nist.gov/publications/nistpubs/800-145/  SP800-145.pdf.
' almacenamiento, . L Extraido el 7 de Diciembre del 2018.
S y liberar de forma rapida
aplicaciones y P
servicios) que puede todo ello con un minimo
ser aprovisionado y de_ esfuerzo de gestion, asi
p i mismo esto se puede
liberado rapidamente | d
con un esfuerzo ograr ; conératan o un
minimo e estion 0| Proveedor de_ servicios
interaccion de un 2011)’ Y o
proveedor de
servicios, (Mell, P. y
Grance, T., 2011)
Hurwitz, J., Bloor,
E;I K:rm;:ma(lgb(';gﬁa actualmente se reconoce
recc?noé:eﬁ como la como la evolucion del
siguiente etapa en la internet donde ofr_ecen los
L mecanismos mediante un
evolucién del -
. internet, en donde se conjunto_de elementos
Hurwitz, o orc}onan l0s como la infraestructura,
J., Bloor, %edpios a través de procesos de negocios,
Tecnologia en 5;ufman los cuales cualquier aﬁgggﬁlg:fzé?érozs;Stas Hurwitz, J., Bloor, R., Kaufman, M. y Halper, F. (2009). Cloud
la nube ' elemento puea . Computing For Dummies. Wiley Publishing, Inc.
M.y . publico mediante un
(infraestructura, L
Halper, F. aplicaciones servicio que esta se puede
(2009). p ' acceder desde cualquier

procesos de
negocios) puede ser
entregado hacia al
publico a través de
un servicio, cuando
sea, donde sea 0
cuando se necesite.

parte del mundo y
tambien cuando se
requiera, (Hurwitz, J.,
Bloor, R., Kaufman, M. y
Halper, F.,2009)




223

Tecnologia en
la nube

La Computacion en
la nube esta
emergiendo hoy
€Omo una
infraestructura
comercial que
elimina la necesidad
del mantenimiento
costoso de hardware
debido a tecnologias
como la
virtualizacién en
donde se aborda con
un mismo conjunto
de recursos fisicos,
una gran base de
usuarios con
diferentes
necesidades

La computacién en la
nube hoy en dia esta
posicionado a manera de
una infraestructura
mercantil donde su mayor
ventaja es la eliminacion
del mantenimiento del
hardware que es costoso,
la cual es una necesidad
para una organizacion
esto obligado a que las
tecnologias de hoy
empleen la virtualizacion
de tal manera que esta
posee un conglomerado
de recursos fisicos y asi
como tambien puede ser
atendido de acuerdo a las
necesidades de los
usuarios,

(Ostermann, S. , losup, A.
, Yigitbasi, N., Prodan,
R., Fahringer, T.y
Epema,D.,2010).

Hoy en dia las
organizaciones
tienen la necesidad
de invertir en
tecnologia como es
el caso de
computacion en la
nube o simplemente
conocido como la
nube, esto con la
finalidad de reducir
costos en
mantenimiento al
contar con recursos
fisicos y asi mismo
lograr aprovechar la
ventaja que ofrece la
nube, conexién desde
cualquier lugar.

Ostermann, S., losup, A., Yigitbasi, N., Prodan, R., Fahringer, T.y
Epema,D. (2010). A Performance Analysis of EC2

Cloud Computing Services for Scientific Computing, de Cloud
Computing. Springer Berlin Heidelberg

Tecnologia en
la nube

Maya, P. (2011)
Menciona que los
entendidos hablan de
Cloud Computing un
cambio de
paradigma en la
manera de entender
la infraestructura.
Pasamos de un
concepto tradicional
a entenderla como
un servicio

Conocido tambien en el
mundo de la informacion
como cloud computing es
un cambio de modelo
donde se puede llegar a
comprender de como
interactua los elementos y
de como esta disefiada la
infraestructura, como
consecuencia podemos
decir que pasamos de una
idea tradicional a verlo
como un servicio, (Maya,
P. 2011)

Maya, P. (2011). Cloud Computing / Computacién en nube.
Recuperado de:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=504550951006. Extraido el 7
de Diciembre del 2018.

Tecnologia en
la nube

Lépez, M.,
Albanese,
D.y
Sénchez,
M. (2014).

La utilizacion de la
computacion en nube
es una realidad
innegable tanto para
usuarios individuales
como corporativos.
El interés por su
implementacion ha
llevado a que se

En la actualidad el uso de
computacion en la nube
es algo real que no se
puede negar, esto para las
compafiias y para los
usuarios comunes. La
tendencia que se realice la
implementacion a
demandando gran

De tal manera que
contar con esta
tecnologia dentro de
una organizacién una
de las ventajas es
reducir costos como
por ejemplo la
adquisicion de
licencias ya sea en

Lépez, M., Albanese, D. y Sanchez, M. (2014). Gestion de riesgos
para la adopcion de la computacion en nube en entidades financieras
de la Republica Argentina. Contaduria y administracion.
Recuperado de: de
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0186-
10422014000300004&Ing=es&tIng=es. Extraido el 7 de Diciembre
del 2018
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realicen esfuerzos
para aprovechar su
potencial en diversas
industrias, entre ellas
la actividad
financiera, en la cual
ya se ha comenzado
a experimentar para
su uso, Lépez, M.,
Albanese, D. y
Séanchez, M, (2014).

esfuerzo y asi mismo
obtener el mayor
rendimiento esto en
diferentes organizaciones
segun su necesidad, entre
lo cual la que destaca es
la actividad financiera
(Lopez, M., Albanese, D.
y Sénchez, M, 2014)

los servidores y
ordenadores, asf
como contar con
respaldos seguros,
entre otros.

Sistemas de Johansen Segln Johansen Segln Johansen (2004). Con referencia al Johansen, B. Recuperado de http://artemisa. unicauca.edu.co /~cardila/
informacion (2004) (2004). define: Define al sistema de sistema de (2004). Introduccion__ Teoria_General_ Sistemas_(Oscar_Johansen).pdf.
Conjunto de informacion como una informacién Introduccién a la Extraido el 30 de Agosto del 2018.
funciones o serie de funciones que podemos mencionar teoria general de
componentes interactdan entre si donde | que su aplicacién en sistemas. México:
interrelacionados Ilega a ser un todo, en tal el trabajo de Editorial Lumisa.
que forman un todo, | sentido es la obtencién de | investigacion se basa
es decir, obtiene, la informacién como el el procesamiento de
proceso, almacenay | procesamiento, informacioén y de
distribuye almacenamiento y cémo puede ser
informacion para distribucion para ayudar aprovechada en una
apoyar la toma de en la toma de decisiones. organizacion ya que
decisiones y el Genera un control a la con su aplicacion se
control en una organizacion y de la genera una
organizacion. misma forma apoya al transformacion
Igualmente apoya la | estudio del problema, pasando de operar de
coordinacion, enfocando desde lo més manera tradicional a
analisis del simple a lo complejo. (p. poseer negocios
problema, 29) electrénicos, ademas
visualizacion de no solo es el cambio
aspectos complejos de procesos
entre otros. (p.29) manuales si no
también el cambio
cultural dentro de la
organizacion.
Sistemas de Coheny Segun Coheny Asin | Segin Cohen y Asin En tal sentido se Cohen, D. y Asin,
informacion Asin (2000), Un sistema (2000), menciona que el puede afirmar que es | E. (2000).
(2000) de informacién esun | sistema de informacién es | una serie de Sistemas de

conjunto de
elementos que
interactdan entre si
con el fin de apoyar
las actividades de
una empresa o
negocio. En ese
sentido amplio, un

un conglomerado de
elementos que se
interrelacionan entre si
con la finalidad de ayudar
a las actividades
empresariales. En una
vision extensa, el sistema
de informacién no es

instrucciones que se
aplica mediante el
sistema de
informacion, con el
objetivo de apoyar a
los usuarios para el
manejo de los

Informacion para
negocios. Tercera
Edicién. México.
Editorial McGraw-
Hill
Interamericana.
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sistema de
informacién no
necesariamente
incluye equipo
electrénico
(hardware). Sin
embargo, en la
préactica se utiliza
como sinénimo de
sistema de
informacion
computarizado. (p.
36)

indispensable al incluir
hardware. a pesar de ello
en la realidad se sustituye
como un sistema de
informacion
computarizado. (p. 36)

recursos
informaticos.

Sistemas de
informacion

Coheny
Asin
(2005)

Segun Cohen y Asin
(2005), define al
sistema de
informacién como
un conjunto de
programas y
herramientas que
permiten obtener de
manera oportuna la
informacion que se
requiere durante el
proceso de la toma
de decisiones que se
desarrolla en un
ambiente de
incertidumbre. (p.
197).

Segun Cohen y Asin
(2005), menciona que el
sistema de informacion
€omo una agrupacion de
herramientas y programas
que proporciona
conseguir de forma
pertinente la informacion
que solicitara los procesos
de negocio en la toma de
decisiones la cual se
desenvuelve en un
entorno de inseguridad.
(p. 197).

En este punto
importante a destacar
es la toma de
decisiones que esta
se puede realizar en
las diferentes areas
de la empresa, a todo
ello este se puede
realizar de forma
grupal y en otras
ocasiones de forma
independiente, pero
el desenlace siempre
se tendra una
decision que tomar.

Cohen, D. y Asin,
E. (2005).
Sistemas de
Informacién para
negocios. Cuarta
Edicién. México.
Editorial McGraw-
Hill
Interamericana.

Sistemas de
informacién

0Oz (2008)

Segun Oz (2008)
comenta que casi
todos los sistemas de
informacion
empresariales estan
integrados por
muchos sistemas con
metas secundarias,
todas las cuales
contribuyen a la
meta principal de la
organizacion. (p. 11)

Segun Oz (2008) sefiala
que aproximadamente en
la totalidad los sistemas
de informacion
empresariales estan
interrelacionas por otros
sistemas con objetivos
secundarios, que en su
mayoria aporta a la meta
establecida por la
organizacion. (p. 11)

Oz, E. (2008).
Administracion de
los sistemas de
informacion.
México. Editorial
Thomson
Learning. Quinta
Edicion.

Sistemas de
informacion

Laudon
(2012)

Para Laudon (2012).
Podemos plantear la
definicion técnica de
un sistema de
informacioén como

Para Laudon (2012),
plantea que un sistema de
informacion esta
compuesto de un
conglomerado de

Laudon, K.
(2012). Sistemas
de Informacién
Gerencial.
México: Editorial
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un conjunto de
componentes
interrelacionados
que recolectan (o
recuperan),
procesan, almacenan
y distribuyen
informacion para
apoyar los procesos
de toma de
decisiones y de
control en una
organizacion.
Ademas de apoyar la
toma de decisiones,
la coordinacion y el
control, los sistemas
de informacion
también pueden
ayudar a los gerentes
y trabajadores del
conocimiento a
analizar problemas,
visualizar temas
complejos y crear
nuevos productos

elementos que interacttan
entre si donde requiere la
recuperacion,
procesamiento,
almacenamiento y la
distribucion de
informacién para ayudar a
los procesos de toma de
decisiones, la
organizacion y la
verificacion, a todo esto,
los sistemas de
informacion pueden
brindar a la alta directiva
y colaboradores del
conocimiento a poder
analizar situaciones

de dificultad, visualizando
asuntos complicados y la
innovacion de productos.

(p- 15)

Pearson
Education.
Décimo Segunda
Edicién.

Sistemas de
informacién

Silva
(2006)

Silva (2006),
menciona que los
sistemas de
informacion
capturan datos
provenientes

del ambiente y esto
se lleva a cabo a
través de las
transacciones que se
dan

en una empresa y de
las operaciones que
son necesarias para
el

funcionamiento de la
organizacion. Los
sistemas de
informacion de
alguna

Silva (2006), define al
sistema de informacion
que estos se encargan de
obtener datos que resulta
del ambiente, esto se da
cuando en una
organizacion se manejan
transacciones que resulta
de las operaciones que
son importantes para la
actividad de la empresa.
A todo ello se sefiala que
los sistemas de
informacién
particularmente, recolecta
los datos, asimismo los
ordena, organiza 'y
generar el procesamiento
de informacién que tendra
como fin alcanzar a los
distintos niveles

Silva, M. (2006).
Los sistemas de
informacion como
arma estratégica
en la gestion
empresarial. Fecha
de consulta: 9 de
septiembre de
2018

http://www.redalyc.org/ articulo.oa?id=425942516006
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manera, seleccionan
los datos, los
clasifican, organizan
y procesan para
generar informacion
que llegara a los
diferentes niveles
organizacionales de

estructurales de la
organizacion. (p. 166)

la empresa
Sistemas de Vega, Segln Vega, Vega, Grajales y Vega, P., Grajales, | http://www.scielo.org.co/pdf/ rori/v21n1/0121-3709- rori-21-01-
informacién Grajales y Grajales y Montoya. Montoya. (2017). Define L. y Montoya, R. 00064.pdf
Montoya. (2017). Un sistema al sistema de informacion (2017). Sistemas
(2017) de informacion se como un conglomerado de informacion:

define como un
conjunto de
procedimientos
interrelacionados
que forman un todo,
es decir, obtiene,
procesa, almacena y
distribuye
informacion (datos
manipulados) para
apoyar la toma de
decisiones y el
control en una
organizacion. (p. 67)

de técnicas las cuales
estan interconectados que
Ilegan a conformar un
todo, en ese aspecto se
encarga en la captura,
procesamiento,
acumulacién y compartir
informacion todo ello
para asistir en la toma de
decision y control
empresarial. (p. 67)

definiciones, usos
y limitantes al
caso de la
produccién ovina
colombiana.
Colombia.
Universidad de los
Llanos.
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¢Cual / Cita textual (fuente, ¢Como el concepto
Elementos ) - . o . . .
Nro L - Quées? | Autor indicar apellido, afio, Parafraseo se aplicara en su Referencia Link
metodologicos L .
pagina) Tesis?
1 Sintagma Holistico Hurtado Segln Hurtado (2000). Desde una Para Hurtado (2000), La presente investigacion se Hurtado, J.
(200) comprension sintagmatica, puede menciona que la orienta aplicando un sintagma | (2000).
decirse que la investigacion es un investigacion holistica es holistico, por tal motivo es Investigacion
proceso evolutivo, continuo y una secuencia progresiva, ayudar a ejecutar una holistica. Bogoté:
organizado de busqueda, para constante y estructurado propuesta o alternativa al Fundacion Sypal-
generar conocimiento nuevo, a para crear un nuevo término de la investigacion. Magisterio
partir de la que se es 'y de lo que se conocimiento es decir que
sabe, desde diferentes niveles de comprende la totalidad o Hurtado afirma, la
participacion, con variadas también un holos (no el investigacion holistica permite
perspectivas de interpretacion y con | absoluto ni el todo). La conseguir nuevos
distintos grados de estructuracion, investigacion como conocimientos donde permite
dirigido a encontrar leyes proceso traspasa limites y al investigador tener la vision
generales, o simplemente a obtener | segmentaciones en si global, la cual se busca ideas
respuestas particulares relacionadas | misma; por tal motivo es innovadoras y soluciones
con necesidades e inquietudes, que los aspectos del mismo | précticas a los problemas que
cuyos resultados se expresan como | suceso son cualitativos y se presenten, de la misma
exploracion, descripcion, andlisis, cuantitativos. (p. 98). manera la combinacion de lo
comparacion, explicacion, cuantitativo y cualitativo, esto
prediccion, invencion, conlleva a entender mejor la
transformacion, verificacion y realidad. De esta manera, la
evaluacion. (p. 98). investigacion holistica hay
que entenderlo como a una
guia de ocasiones para
originar nuevos
conocimientos y al mismo
tiempo una oportunidad es de
desarrollo.
2 Enfoque Mixto Hernandez, | Los métodos mixtos representan un | Segln Hernandez, El enfoque del plan de Hernéndez, R.,
Fernandez conjunto de procesos sistematicos, Ferndndez y Baptista investigacion considera un Fernandez, C.y
y Baptista _empl’ri_cos_y crl'ticos Qe (2010), seﬁal_a que_los tipo mixto_, dqnde se solicita Baptista, M.
(2010) investigacion e implican la métodos de tipo mixto una recopilacién con (2010).

recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion
recabada y lograr un mayor

figuran una serie de
procesos de enfoque
sistematico y criticos de
estudio, esto involucra un
compendio y examenes de
datos cuantitativos y
cualitativos, asi mismo la

diagnéstico de los datos como
los cuantitativos y los
cualitativos, donde enlazado
ambos elementos para poder
tener una idea mas extensa del
estudio y asi conseguir un

Metodologia de
la investigacion
cientifica.
Meéxico D.F.
Meéxico: Mc
Graw-Hill
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entendimiento del fenémeno bajo
estudio. (p. 546)

combinacién de ambos
métodos para lograr una
mayor comprension de un
mismo estudio bajo la
informacion recolectada.
(p- 546)

entendimiento superior del
estudio propuesto.

En esta definicién nos da
comprender que ambos
enfoques como el cuantitativo
y cualitativo la manera de
combinar nos permite
conseguir informacion y
triangulacion. Donde esta
conducira por diversos
caminos para que exista una
mayor comprension e
interpretacion del problema
bajo estudiado

Tipo Proyectiva Hurtado Segln Hurtado (2000), consiste en Segln Hurtado (2000), El estudio realizado se basaen | Hurtado, J.
(2000) la elaboracion de una propuesta o sefiala que la preparacion una investigacion de tipo (2000).
de un modelo, como solucién a un de una alternativa proyectiva, puesto que se esta Investigacion
problema o necesidad de tipo propuesta con un patrén, elaborando una propuesta o holistica. Bogota:
préactico, ya sea de un grupo social, para solucionar una alternativa de aplicarse en el o ’
0 de una institucion, en un area necesidad de tipo practico futuro. Asimismo, existe una Funda.cmn. Sypal
particular del conocimiento, a partir | o un problema, donde la acumulacién de informacion. - Magisterio.
de un diagnéstico preciso de las investigacion de tipo
necesidades del momento, los proyectiva comprende la Esta clase de investigacion es
procesos explicativos o generadores | creacion, un disefio y el determinada segun el
involucrados y las tendencias desarrollo de programas u desarrollo de proyectos para
futuras. (p.325) otros proyectos. Donde los | desarrollar una transformacion
procesos aclarativos o de nuestra sociedad, donde no
creadores envueltos y las necesariamente tienen que ser
tendencias futuras de su aplicadas.
ejecucion seran mejor
empleada. (p.325)
Nivel Comprensivo | Hurtado Segln Hurtado (2009) sefiala que el | El nivel comprensivo Para esta investigacion el Hurtado, J.
e inductivo (2009) nivel comprensivo se estudia al estudia al suceso en nivel es comprensivo de (2000).
deductivo evento en su relacion con otros correlacion con diferentes acuerdo al tipo de Metodologia de

eventos, dentro de un holos mayor,
enfatizando por lo general las
relaciones de causalidad, aunque no
exclusivamente; los objetivos
propios de este nivel es explicar,
predecir y proponer. (p. 19)

hechos, todo esto dentro
uno mayor o global, todo
en un margen que destaca
por el vinculo habitual de
una causa, asi mismo no
Unicamente. La finalidad
de este nivel es demostrar,
pronosticar y sugerir. En
este Gltimo es la
realizacion de una
propuesta donde se
requiera cambios para

investigacion que se esta
desarrollando el cual es
descriptivo.

la Investigacion
holistica.
Venezuela.
Fundacion Sypal
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lograr solucionar una
situacion de tal manera que
se pueda solucionar las
necesidades que se
revelaron en la
investigacion. (Hurtado,
2009)

Método

Entrevista y
encuesta

La técnica de entrevista se define
€OMO una reunion para conversar e
intercambiar informacion entre una
persona (entrevistador) y otra
(entrevistado) quienes, mediante
preguntas, obtiene la informacion
de los entrevistados sobre una
situacion determinada (Hernandez,
Fernandez & Baptista ,2014).

Segln Hernandez, Fernandez &
Baptista, (2014) define el
cuestionario como un conjunto de
preguntas respecto de una o mas
variables a medir es el instrumento
que utilizamos para la recogida de
datos durante el trabajo de campo
de algunas investigaciones. (p.217)

La técnica de la entrevista
es un método de recopilar
informacién en donde
interactdian personas como
es entrevistador y
entrevistado mediante una
conversacion de preguntas,
se logra obtener
informacion de las
personas entrevistadas
sobre una situacion en
particular. Todo ello se
alcanza mediante una
comunicacioén fluida entre
el investigador y los
participantes. (Hernandez,
EAL, 2014).

Indica que las encuestas
como un conglomerado de
preguntas sobre los hechos
de una 0 mas variables que
estas se pueden llegar a
medir, mediante ella se
logra la obtencion de
informacion que se realiza
en un trabajo de campo y
la finalidad de esta es
conseguir informacion de
forma ordenada.
(Hernéndez, EAL, 2014).

Hernandez, R.,
Fernandez, C. y
Baptista, M.
(2014).
Metodologia de
la investigacion
cientifica.
México: Mc
Graw-Hill

Poblacién

Cuanti

Avrias
(2006)

Arias (2006) define la poblacion
como:

Conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas
comunes, para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda limitada

Arias (2006) define la
poblacién como “un
conjunto infinito o finito
de componentes con
propiedades habituales, de
tal manera que determinar
las conclusiones del
estudio serén extensas. La

Podemos indicar que la
poblacion como un
conglomerado general, donde
cumplen con una o varias
caracteristicas comunes para
el objeto de estudio. Se resalta
a mayor nimero de poblacién
el resultado obtenido seran

Arias, F. (2006).
El proyecto de
investigacion.
Introduccion a la
metodologia
cientifica.
Venezuela.
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por el problema y por los objetivos
del estudio. (p.81)

cual permanece restringido
segun el problema y segin
lo sefialado en sus
objetivos de la
indagacion”. (p.81).

mas fehacientes y asi mismo
se obtendra mayor
informacién del estudio.

La poblacion del estudio
actual se conforma por los
colaboradores de la empresa
Transerse, su centro de
operaciones se encuentra en el
distrito de Ate, Av. Calca Nro.
121 Coo. 27 de Abril y
empresas del mismo rubro.

Episteme. Quinta
Edicién.

. Extraido el 16 de
Septiembre del 2018

Muestra

Unidades informantes

Cuali
Cuanti Cuantitativo Bernal Para Bernal (2006), Define la Se considera a la muestra Asi mismo la aplicacién de la | Bernal, C.
(2006), muestra cdmo la parte de la como la parte seleccionada | muestra en una parte de la (2006).
poblacién que se selecciona, de la de una poblacién, mediante | poblacién es de vital Metodologia de
cual se obtiene la informacion para | la cual se logra conseguir trascendencia, la cual que la investigacion.
el desarrollo del estudio y sobre la la informacion para la proporciona a comprender el México: Pearson.
cual se efectuara la medicion y la explicacion de la comportamiento de una
observacion de las variables objeto | investigacion de estudio, poblacién en general y poder
de estudio. (p.165) esta seleccion es de manera | concluir de una manera mas
aleatoria o al azar, donde concreta.
se efectia una medicion y
percepcion de las variables | Para ello se realizara una
de estudio. (Bernal, 2006). muestra que conforman 30
colaboradores dentro de ella
esta la empresa Transerse, su
centro de operaciones se
encuentra en el distrito de Ate,
Av. Calca Nro. 121 Coo. 27
de Abril y colaboradores que
pertenecen al mismo rubro.
Cuali
Cuanti Cuantitativo Hurtado, La unidad de estudio es referida al La unidad de informante es | En el presente estudio con Hurtado, J.
2000) contexto, al ser un acontecimiento, expuesta al entorno, la cual | referencia a las unidades (2000).

una condicion o una variable que se
desea examinar. Esto parte desde
una persona, un grupo de personas,
un objeto, una institucion y entre
otras relacionadas a las ya
mencionadas. Sin embargo, en toda
investigacion es requerido que se
defina la unidad en la cual se

conlleva una condicién o
suceso que se desea
comprobar. Esta proviene
desde una persona o grupo,
objeto, institucion y otros
relacionados, asi mismo se
requiere que en toda
indagacion se defina la

informantes son los
colaboradores de la empresa
de investigacion y empresas
similares al mismo rubro,
donde las caracteristicas de las
personas que se encuentran
laborando en la organizacion
son personas con estudios de

Metodologia de
la Investigacion
Holistica. Tercera
edicion. Caracas:
Fundacion Sypal
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pretende realizar el estudio.
(Hurtado, 2000)

unidad donde se pretende
realizar la exploracién de
estudio. (Hurtado, 2000)

nivel técnicos y profesionales
de acuerdo al area que
ocupan. El promedio de edad
va desde los 25 afios hasta los
55 afios, como personas que
laboran como es el area de
ventas la cual se encarga de
emitir las facturas a los
clientes, al gerente de la
empresa que su funcién es la
de administrar la organizacién
y los conductores que se
encargan de transportar las
cargas y entrega de estos en
los diferentes puntos que se
brinda el servicio.

Cuali
9 Cuanti Cuantitativa Garza Para Garza (2007). en este sentido Garza (2007). Sefiala que SegUn la fuente menciona Garza, A.
(2007). llamamos técnicas de investigacion !as téc_nica_s,de podemos decir que la técnica (2007). Manual
a las que nos ayudan en la seleccién | investigacion la que nos de investigacion es el de técnicas de
de temas, formulacién de hipétesis, apoyan en la selec_glon de procesamiento de datos que se | investigacion
., . temas, la recoleccion de . . .
la planea}cmn dfe trabajos., la informacion, la Fja medlapte la recoleccion de para estL{dlantes
recoleccion de informacion y la organizacion de trabajosy | informacion. de ciencias
§ redaccion de informes. (p.13) la redaccion de informes. sociales y
'S (p.13). La investigacion actual se humanidades.
2 basa en la encuesta y la México
entrevista las cual se utilizara
en este estudio, las cuales se
aplicaré a los colaboradores
de la empresa.
Cuali Cualitativa
10 Cuanti Gomez Un instrumento permite la Un instrumento permite la El instrumento de Gomez, M.
(2006) recoleccion de datos para un acumulacion de datos para | investigacion es una (20086).
estudio a realizar brindandonos la un estudio a ejecutarse herramienta donde el Metodologia de
.g confiabilidad y validez. El 22;‘??;2}?3;; \Shdez y investigador mediante ella la investigacion
“g’ instrL.Jmento tiehe_ que ser confiable instrumento tiene que ser realiza la recole_cci.én de ci?ntl’fica. _
B y validado por juicio de expertos, la | fiaple y aprobado por datos, con el objetivo de Coérdoba: Brujas
£ confiabilidad sera realizado en una discernimiento de obtener informacién y dar

empresa con las mismas
caracteristicas de la empresa a
estudiar. (Gémez, 2006)

especialistas, la veracidad
sera ejecutada en la
organizacion a estudiar.

solucion a una problematica.
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(Gémez, 2006). Con lo
referido podemos indicar
que el instrumento es una
herramienta donde el
observador que mediante
ella realiza la recoleccion o
captura de los datos, con el
fin de conseguir alguna
informacion y dar solucion
a una problemética.

Cuali

11

Andlisis de datos

Cuanti

Para esta etapa del analisis
de datos cuantitativos se
efectud un analisis
descriptivo de la
informacién obtenida,
mediante las encuestas
realizadas a la muestra
elegida, para ello se
utilizara la herramienta
estadistica SPSS 22
mediante ella se obtendra
graficos diversos y
medidas de frecuencia.
Todo ello ayudara a un
mejor analisis de los
resultados obtenidos
durante la investigacion.

En referencia al anlisis de
datos se da en 3 etapas como
son:

Cuali

Para esta fase de andlisis
de datos cuantitativos se
efectdia un diagnostico en
donde se determiné la
categoria y subcategoria
donde se procedera a
realizar el andlisis y
mediante la informacion
obtenida en las entrevistas
y encuestas para asi lograr
obtener una mayor vision
de la organizacion.
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Mixto

En esta etapa se desarrolla
una correlacion entre los
diversos resultados de la
investigacion realizada
como es el anlisis de
datos cuantitativos,
cualitativos y culminara
con las conclusiones
aproximativas.

La triangulacion consta de
3 fases, en donde la
primera etapa consta de
una triangulacion en base a
las entrevistas desarrollas
en el campo de estudio. La
segunda etapa se realiz6
una confrontacion y
relacién de los datos
cuantitativos y cualitativos
de las encuestas y
entrevista desarrolladas en
el campo de estudio. Y
culmina con la etapa donde
se centra en la discusion, la
cual permite dar veracidad
a la evaluacion final y la
elaboracion de una
solucion a la investigacion
desarrollada.




6. Construccion de la categoria problema

Tabla 2

Construccién de la categoria problema.

Teorias
T1: Teoria general de T2: Teoriade la T3: Teoria de la calidad T4: Teoria del Desarrollo T4: Teoria Ingenieria del
sistemas informacién total Organizacional software
Conceptos
Sistemas de informacién | Gestion de procesos | Procesos | Tecnologia | Recursos Humanos

Propuesta para mejorar el desempefio de los procesos de las PYMES mediante su automatizacién
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7.

Cuantitativo

Construccion de la categoria problema

Diagndstico

1. -El flujo de loz procesas na son los adecuados va que
ooupan tiempos prolongados enfinalizar

Z2.-Las pracesas de negocio no se encuentran
automatizados lo que corlleva a tener mastareas

3.-Los colaborades mo se invalucran en los cambics
tecnologico

4.-Los sistemas que cuenta la empresa no cubren conlas
rnecesidades requeridas por el negaocio

E.-Mo ze cuenta con reportes avanzados para tomar
deciziones

E.-La capacitacion no se realiza constantemente

Cualitativo

1.-Los usuarios no se encuentran conforme conlos
procesos por el iempo y no contar con documentacion
Z.- Loz procesos actuales no son optimos(Facturacion], el
trabajo que se dezarralla ez manual v no existe cantral

3.-MNo ze dispone de un sistemaintegrado, par la cual la
informacion no ez opartuna

d.-Elproceso de ventas ez el mas critica, ya que no cuenta
conun sistema de Facturacion electronica SUMNAT
5.-Elpresupuesto de inverzsion entecnalogia no esla
suficiente

E.-El perzanal que labara na s adapta facilmente alos

cambios tecnologicos

Priorizacion de problemas

A. El proceso de ventas v facturacion
genera mucho tiempo de atencion por no
estar disefiados v documentadas

E.-Las funcionalidades del Sistemna de
Infarmacidn no cubren las necesidades
requeridas por el negocio

C.- Mo existe cultura de adaptacion al
cambia tecnologicaos

Consolidacidn del

problema

A. El proceso de ventas v

236

Alternativas de Solucion

21 Digefiar loz procesos de negocio, para
dezarrallar un sisterna de informacian
pramaviendo el cambio tecnaldgico.

facturacion no son optimos,
de aquellas que estan
automatizados sus
funcionalidades no cubren las
enpectativas del usuario,
adicionalmente el usuario no
esta preparado para
adaptarse alos cambios
tecnologicos.

52 Adquirir un ERF SAF Bl con las
funcionalidades requeridas para el negaocio

53 Contratar a personal para que realice las
actividades manuales

54 Contrar 3 una empresa que brinde los
SEMIGIoS que se requiers para el negocio

Creado para el Taller de Tesis - Facultad de Ingenieria y Negocios Universidad Norbert Wiener [LGSM-IMCM-FANL)




Alternativas de Solucion

51 Disefiar los procesos de negocio, para
1 ||desarrallar un sisterna de infarmacian
promevienda el cambio tecnaldgica.

Tiempa Costa

Impacte
econdmica

Evaluacion de alternativas

Impacto
tecnaldgica

Impacto

) Puntaje
social

0.10

0.20

0.10

52 Adaquirir un ERP SAF Bl con las
funcionalidades requeridas para el negocio

" 1.00

Tatal
0.20

3 53 Contratar a personal para que realice las
actividades manuales

4 54 Contrar a una empresa que brinde los
semvicios que ge requiere para el negocio

Categoria solucion

51 Disefiar los
proCesos de
NEgoCio , para
desamoliar un
sisiema de
informacion
promoviendo &l
camie

Problemas

A El proceso de ventas v

facturacion genera mucho
tiempo de atencion por no e star
disefiados w documentados

B.- Las funcionalidades del
Sistema de Informacidn no
cubren laz necesidades
requeridas por el negocic

C.- Mo existe cultura de
adaptacion al cambio
tecnologicas
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Dbjetivos de la propuesta

1.-Madelar el proceso de negocio de
ventas y Fasturacion

2.~ Disefiar un sistema de infarmacidn

3. Promover una culbura de
adaptacion rapida al cambic.




