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Resumen

El presente documento es una investigacion para poder mejorar el proceso de actualizacién
del software ERP en el servidor de los clientes que realiza una empresa de desarrollo de
software, en el cual, primero se plante6 como problema el como se podria mejorar dicho
proceso, para ello, se debia diagnosticar la situacion actual y luego identificar cuales eran

los puntos criticos que esta investigacion debia mejorar o cambiar.

Para lograr esto, se realiz6 un enfoque mixto de tipo proyectiva, por lo que, se usé la
entrevista para poder identificar las actividades del proceso actual y la encuesta para poder
detectar los puntos criticos de este, en el cual, después de analizar la informacién obtenida
sobre la atencion al cliente, incidencias y recursos, se pudo identificar el estado actual de
este proceso y sus puntos criticos.

Por lo que, para mejorar el estado actual del proceso, se propuso una base de
conocimientos que ayudaria a mejorar el estado del proceso actual, dado que este generaria
un control de versiones del software instalado en cada cliente, en el cual, el colaborador
podria identificar cuales son los cambios faltantes a actualizar dependiendo de la version en
la que se encuentre el cliente, lo cual, a su vez, reduciria el tiempo de espera de este proceso,
el cual era de dos 0 méas horas a unos minutos, dado que cambiaria la forma en la que se
realiza este procedimiento, debido a que los métodos con los pasos a seguir para poder
completar este proceso serian diferentes, cambiando asi, la actividad de eliminar y migrar
datos, por ejecutar los cambios faltantes hasta llegar a la tltima version del software principal
de la empresa. Esto reduciria la cantidad de horas usadas y evitaria los casos de pérdida de
informacion que existian anteriormente, cambiando el tiempo de espera de horas a minutos
y evitando dichas incidencias generadas al momento de eliminar y migrar la informacién de

una base de datos a otra.

Palabras clave: Atencion al cliente, incidencias, recursos, proceso de actualizacion,

informacion
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Abstract

This research is about how to improve the ERP software update process performed on the
clients' server by a software development company. First, the current situation of the process
had to be diagnosed and then to identify the critical points that this investigation had to
improve or change. To achieve this objective, a mixed projective approach was used. Using
the interview it was possible to identify the activities of the current process and using a
survey it was possible to identify the critical points of these activities First, the situation of

the current process had to be diagnosed.

To improve the current process, a knowledge base was proposed in this research.
This would help to control the versions installed on each client and update them avoiding
deleting or migrating information between tables of the databases. The process would change
from deleting and migrating information to executing sql functions in the clients' database,
this being more secure and faster, this process took more than two hours and now it would
only take a few minutes and has even fewer incidents. To do this, the update manager would
search this knowledge base for the current version of the client and would have the
information on the sqgl functions to be executed to reach the main version of the company's

software.

Key words: Customer service, incident, resources, update process, information.

15



Introduccion

En el mercado actual, las personas tienen diversas opciones para elegir al momento de
adquirir un servicio, sin embargo, el cliente puede desistir de este si el servicio no es lo que
espera o si la atencion al cliente no puede solventar sus inconvenientes, por lo que, si existe
una gran cantidad de quejas por parte de estos, se debe analizar y buscar cual es la razon de
su malestar, por lo que, si se identifica que el malestar lo ocasiona las incidencias que genera

un proceso de la empresa, entonces, esta empresa debe mejorar dicho proceso.

Por lo que, en esta investigacion, se realizd un estudio sobre el proceso de
actualizacién del software ERP en el servidor de los clientes de una empresa dedicada al
desarrollo de software, debido a que los clientes presentaban multiples quejas sobre las
actualizaciones que recibian, sin embargo, a pesar de multiples esfuerzos de la empresa por

intentar mejorar este proceso, las quejas no se reducian.

Para lograr ello, en el capitulo 1, se delimita las bases de la investigacion, en el cual
se identifica el problema a estudiar, los objetivos que llevaran a la investigacion a
diagnosticar e identificar para poder lograr el objetivo general de proponer una mejora al
proceso actual de la actualizacion, finalmente, se definié la metodologia a usar en la presente

investigacion,

En el capitulo 2, se identifican las teorias que aportaron las bases para poder lograr
los objetivos planteado en el presente documento, para ello se explican como la teoria de
colas se us6 para diagnosticar que un proceso debia tener un tiempo de espera desde la
perspectiva del usuario o cliente, también la teoria de sistemas, el cual sirvi6 para analizar
este proceso e identificar sus partes y la toma de decisiones, debido a que todo colaborador
constantemente debe tomar una decision, la cual debe solventar los incidentes lo mas rapido

posible.

Con dichas bases, en el capitulo 3, se explica la metodologia definida, en la cual se
plante6 los instrumentos a usar para poder diagnosticar e identificar el objeto a estudiar,
siendo estos, una entrevista, la cual seria realizada al gerente de la empresa y una encuesta a

los trabajadores de la empresa, para obtener la informacion buscada.
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Finalmente, en el capitulo 4, después de analizar la situacién actual en el que se
encuentra este proceso, la cual presenta una gran cantidad de quejas e incidentes, e identificar
los puntos en los que debia mejorar o cambiar, se realizd una propuesta para mejorar el
proceso de actualizacion del software que esta empresa realizaba en el servidor de los
clientes, con el cual se cambiaria las actividades de los puntos criticos que generaban
incidentes y eran los causantes de las horas empleadas, reduciendo asi, el tiempo de horas a

minutos y evitando algunas incidencias que este proceso generaba.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento de problema

Las empresas orientan sus procesos hacia la automatizacion, con ello pueden mejorar sus
puntos fuertes, reducir sus debilidades y aprovechar el uso del personal, para que asi, estos
puedan realizar tareas mas importantes, con ello la empresa puede estar siempre activa,
proporcionando una continuidad sin problemas y optimizando la entrega de sus servicios
(McKinsey&Company, 2018).

Segun Gerardo Alva Menéndez, gerente de procesos Grant Thornton, para mejorar
los procesos de una empresa, se deben buscar cuales de estos son los que estan generando
duplicidad, errores o defectos en el servicio, o cuales no estan generando valor, también se
debe buscar en qué procesos se pueden reducir los tiempos o costos, mantener una
documentacidn para la eficiencia organizacional y mejorar la calidad de servicio para una

mayor satisfaccion por parte del cliente (Gestion, 2016).

Para mejorar u optimizar un proceso se debe realizar un andlisis de procesos, el cual
implica inspeccionar cada componente de este, revisar las entradas, salidas, mecanismos y
controles, evaluarlos individualmente y el como interactdan entre ellos. Estos componentes
pueden clasificarse en personas, aplicaciones, datos o la tecnologia necesaria para una meta
u objetivo de la empresa. Al realizar este analisis se puede medir la calidad, tiempo y costos
en todos los puntos del proceso de negocio, desde el inicio hasta el final y con ello se podra

lograr la mejora, transformaciéon o la excelencia del proceso empresarial (HEFLO, 2017).

En una empresa, Seagate Technology, la cual es una compafiia californiana, realizé
un estudio sobre el tiempo que utilizan sus empleados en sus procesos diarios, y con esto
descubrieron que estos dedican mas de 20 horas semanales en reuniones, ademas de ello se
generaban casi 3 700 emails, con lo que al afio se llegaban a consumir 8 000 horas de trabajo
de los 228 empleados de dicha empresa, con lo que tomaron accién y redujeron la cantidad
de reuniones y disminuyeron las interacciones via email que realizaban con la consultora
(Gestion 2015).
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La presente empresa privada provee un sistema ERP que contiene mddulos como
logistica, inventarios, ventas, cuentas por pagar, cuentas por cobrar, caja bancos, fondos
fijos, contabilidad, proyectos, presupuesto, contratos, punto de venta, servicios, produccion,
planillas, gerencial e importaciones; los cuales, debido a los requerimientos de la SUNAT,
0 a solicitud del cliente, sea antes o después de la compra, tienen algunos cambios, estos
pueden ser para agregar algin dato para los registros, cambios en los célculos, nuevas
validaciones, crear nuevos médulos, agregar condiciones, cambios en las configuraciones,
cambios en la estructura de los reportes, agregar nuevos reportes o correcciones por alguna

falla en la programacion.

Al realizar cualquier cambio el sistema ERP debe ser actualizado, este proceso de
actualizacion requiere un tiempo no determinado para poder ser llevado a cabo, ademas de
ello, suceden diversos errores en el proceso o al terminar, por lo que el tiempo en promedio,
hasta que el software sea correctamente actualizado, puede tardar un promedio de 5 horas,

en el cual el cliente y la empresa deben paralizar sus labores durante este tiempo.

El cliente, al paralizar sus labores, muestra molestia e inconformidad con el servicio,
dado que, al no poder usar el sistema, no puede registrar su informacion, por lo que tiene
que esperar a que se termine la actualizacion para poder retomar sus actividades o seguir
trabajando de manera manual, mientras registra su informacion en un cuaderno para luego
poder registrar su informacién en el programa. Esto le genera al cliente una pérdida
econOmica, por lo que este comienza a buscar otras opciones y con ello, la empresa pierde

un cliente, lo cual afecta al objetivo financiero de la empresa.

La empresa, en el area de desarrollo de software, el encargado a actualizar debe
paralizar sus labores hasta que se finalice dicho proceso, debido a que este proceso, al ser
realizado de manera manual, no se debe realizar alguna otra labor hasta terminar con la
actualizacion del cliente, para evitar que el sistema tenga algun nuevo cambio no esperado
y que puede tener algun error, por lo que, al terminar la actualizacion, generaria molestias al
cliente, dando como resultado, programar una actualizacion adicional para otra fecha o
volver a actualizar en el mismo dia, aumentando asi, el tiempo en el que ambas empresas

deben paralizar sus funciones.
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Al finalizar este proceso, se debe revisar el sistema para validar que los procesos
funcionen correctamente, por lo que, al encontrar algin error, se debe analizar si este fue
debido a una falla en la actualizacién o si fue por algun error en la programacion, si es lo
primero, entonces se debe volver a actualizar enseguida o si el cliente lo desea, postergar la
actualizacién para otra fecha, si es lo segundo, se debe revertir la actualizacion y postergar
para otra fecha, dejando al cliente con la version del sistema anterior a este proceso, para
que asi, este pueda continuar con sus labores y no tenga que paralizarse hasta que el problema
pueda ser resuelto, debido a que encontrar y corregir una falla en la programacion puede

demorar mas de un dia.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Cémo se puede mejorar el proceso de actualizacion del software ERP en los servidores de
los clientes brindado por una empresa dedicada al desarrollo de software, 20217

1.2.2 Problemas especificos

¢Cémo diagnosticar la situacion actual del proceso de actualizacion del software ERP en los
servidores de los clientes brindado por una empresa dedicada al desarrollo de software,
20217

¢Cudles son los puntos criticos del proceso de actualizacién del software ERP en los
servidores de los clientes brindado por una empresa dedicada al desarrollo de software,
20217

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Brindar una propuesta para mejorar el proceso de actualizacion en el servidor de los clientes

del sistema ERP brindado por una empresa dedicada al desarrollo de software, 2021.

1.1.1 Objetivos especificos
Diagnosticar la situacion actual del proceso de actualizacion del software ERP en los

servidores de los clientes brindado por una empresa dedicada al desarrollo de software, 2021.
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Identificar los puntos criticos del proceso de actualizacion del software ERP en los
servidores de los clientes brindado por una empresa dedicada al desarrollo de software, 2021.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tedrica

Aunque la teoria general de sistemas aparecié por primera vez en el campo de la biologia,
esta resultd ser aplicable en diversas disciplinas, dado que esta teoria se enfoca en el
funcionamiento del objeto a estudiar, permitiendo al investigador analizar por qué lo
observado en un proceso difiere de lo esperado. En esta teoria se presenta que la suma de
sus partes es mayor a que si estas trabajasen por separado, con lo cual, si estas trabajan como
un sistema, deberian dar como resultado, el funcionamiento esperado, sin embargo, si una
de estas falla 0 no cumple con su objetivo, entonces todo el sistema o en este caso, el proceso,
no funcionara correctamente, por lo que se comienza a analizar cuéles son los factores
externos e internos que pueden ocasionar que las partes de este proceso resulten perjudiciales
para este, para con ello, poder dar opciones que puedan mitigar, reducir o desaparecer los

desperfectos o agentes externos perjudiciales.

Al tener una lista de opciones se debe decidir por cual seria la mas 6ptima, sin
embargo, el decidir no es un proceso en el que se pueda elegir al azar, dado que cualquier
decision puede tener consecuencias, sean negativas o beneficiosas para la empresa,
organizacion o a la persona, para ello, la teoria de decisiones ayuda a evaluar las
posibilidades propuestas, evaluar cual Ileva menos riesgos, cuales son controlables, cual
tiene un mayor beneficio, cual tiene un menor costo. Con ello, se puede elegir de entre todas

las opciones presentadas, la mejor opcidn para llegar al objetivo.

Adicional a ello, la teoria de colas permitira evaluar el proceso estudiado desde una
perspectiva enfocada en la calidad del servicio esperado por los clientes o usuarios, debido
a que, con ello se podra analizar como es el resultado del proceso actual y qué es lo que
esperan los usuarios finales, enfocando las propuestas hacia una optimizacion que mejore la
calidad de servicio presentado que se esta brindando a los clientes, basados en la reduccion

del tiempo de espera mientras se mantiene o mejora la calidad.
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1.4.2 Metodoldgica

La metodologia a usar fue bajo el enfoque mixto sintagma holistico y tipo proyectiva, dado
que esto permitio realizar una investigacion con una vision mas amplia del proceso estudiado
y comprender con una mayor exactitud el objetivo, debido a que al usar la metodologia
holistica se estudié el proceso como un objeto completo, enfocandose més en el objetivo de
este y su funcionamiento como un conjunto, para luego, con la metodologia de tipo
proyectiva, poder elaborar una propuesta para que el proceso a estudiar cumpla con sus fines
adecuadamente, fundamentandose en un andlisis, identificando las necesidades, definiendo
el objeto a modificar y permitiendo la preparacién a posibles eventos a futuro identificando

tendencias, probabilidades y limitaciones.

1.4.3 Préctica

La investigacion se realiz6 debido a que un proceso esencial para la empresa tiene un tiempo
de ejecucién y una cantidad de incidencias mayores a lo esperado o deseado por los clientes,
los cuales generan descontentos en estos dando como resultado, que algunos suelan optar
por buscar otras empresas de software, con lo cual, se convierte en una pérdida de clientes
para la empresa, por ello, se requiere reducir el tiempo que se necesita para realizar este
proceso y ademas, evitar que errores como la pérdida de informacion o el colapso del sistema
que son los que ocurren al realizar este proceso, por lo que en el presente trabajo se analiz6
este proceso y se propuso una base de conocimientos, con el que se reduce el tiempo de
espera y se reducen las incidencias recurrentes en este proceso, ayudando asi, a mejorar la
satisfaccion de los clientes hacia la empresa, mejorando el control del software y reduciendo

el tiempo perdido en un proceso lento y con errores.

1.5 Limitaciones de la investigacion

1.5.1 Temporal

Debido al tiempo, la presente investigacion llegara a presentar una propuesta de mejora en
un plazo de seis meses para el proceso analizado sin llegar a la implementacién, sin embargo,
en la propuesta se busco solucionar los puntos criticos detectados para disminuir los riesgos

actuales y el tiempo promedio de espera
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1.5.2 Espacial
Al enforcarse la investigacion en un proceso de una empresa, esta debié limitarse a encuestar
y entrevistar a los trabajadores de esta empresa dedicada al desarrollo de software ERP, la

cual esta ubicada en el distrito de San Miguel, Lima, Peru.

1.5.3 Recursos

Los recursos debieron ser en su mayoria, virtuales, debido a que se busca que la informacién
sea compartida lo mas rapido posible, debido al plazo de 6 meses, para ello, se realizé las
entrevistas y encuestas a los trabajadores de la empresa, para identificar los puntos criticos
del proceso estudiado. Para la propuesta de mejora que se realizo, se us6 herramientas como
StarUML, Moqups y Google Drive para gestionar la informacion entre los involucrados en

el proceso de la actualizacion del software ERP.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

En Ecuador, Mufioz (2018), empled el uso de un sistema en una empresa que brinda servicios
de ingenieria y construccion para mejorar la gestién de sus procesos, el cual lo realizd
mediante un estudio de campo, a través de entrevistas y encuestas, con los que obtuvo los
datos necesarios para entender la situacion y necesidades de la empresa, ademas de que en
los resultados indicaron que, debido al crecimiento, se necesitaba mejorar su organizacion
interna para poder mantener la calidad sus servicios, con esta informacion se disefid un
sistema de gestion que permitiria mejorar su administracion y ejecucion de los proyectos,

con lo que se espero el incremento en la calidad y la productividad.

En México, Acosta (2018), realiz6 una propuesta en la cual se mejorarian los
procesos logisticos para la empresa de mensajeria Cedis Morelia, en la cual indica como se
mejoraria el desempefio y mejorar la productividad de las personas gque estan involucradas
en dicho proceso logistico en la entrega de "tltima milla"”, en la cual hace uso de herramientas
enfocadas en la calidad, aplicando en las éareas y sus procesos para identificar las
oportunidades de mejora, de esa manera pudieron incrementar la efectividad de las entregas

en un 22%.

En Ecuador, Ledny Corozo (2017), plantearon una mejora para el proceso de gestion
comercial que tenia la empresa FOMENTCORP S.A., debido a que el software que usaban
no cumplia con lo que necesitaban e incluso los trabajadores no realizaban sus funciones de
manera correcta, lo cual provocaban mermas y pérdidas en la empresa, por ello, optaron por
solicitar un nuevo sistema ERP, para agilizar sus operaciones y mejorar los procesos de
compras, control de stock y control de los procedimientos internos, reduciendo asi, las

pérdidas que esta empresa tenia.

En Chile, Villalobos, Jara y Letzkus (2016), realizaron una investigacion para
proponer una mejora para los procesos productivos de una empresa manufacturera mediante
Lean Manufacturing, con una metodologia cualitativa, de campo y descriptiva, con lo cual

se buscaba resolver las malas practicas que generaban los desperdicios en la produccion de
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colchones de la empresa, tales como el excesivo transporte de materias primas, tiempos de
espera que afectaron el flujo del trabajo y un stock sobrante de productos semielaborados.
Por lo que la propuesta para mejorar los procesos fue la de centralizar el proceso terminacion
en un solo taller, para asi, mitigar las mudas, reducir los costos y aportar a la automatizacion,

con lo cual se esperaba aumentar en un 20% la produccion.

En Chile, Ibafiez (2016), analizaron un diagndstico en la empresa Puerto de Humos
S.A., en ello detectaron que los supervisores desconocian el proceso de produccion, con lo
cual, al recibir la informacion por parte de los jefes de dichas areas, detectaron que existia
un cuello de botella en el proceso de linea de corte, por lo que junto con el d&mbito
organizacional y la maquinaria eran los puntos criticos en la empresa, ocasionando una baja
productividad, por lo que se disefid una propuesta para mejorar la administracion, ejecucion,
evaluacion y las actividades, estandarizando dichos procesos, disminuyendo el tiempo de

produccion y minimizando los desperdicios de la empresa.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Ponce (2021), realiz6 una propuesta para incrementar la productividad de una empresa textil
a través de la gestion por procesos, para reducir los defectos en los productos e implementar
un sistema de mejora continua para incrementar la productividad. Para cumplir este objetivo
se analizo el proceso actual para crear un proceso optimizado enfocado en la mejora continua
usando las 5S (Seiri: Clasificacion, Seiton: Orden, Seiso: Limpieza, Seiketsu:
Estandarizacion y Shitsuke: Disciplina), con lo cual, se logr6 una reduccién del 50% en el
defecto de “fuera de tono”, con el cual se incrementd su margen operacional de S/ 247,
592.00 a S/ 303,067.00 nuevos soles al afio.

Jimenez (2017), planteé una propuesta para reducir el tiempo de produccion de
marmitas en una empresa metalUrgica, para asi, reducir el tiempo de entrega de sus
productos, con lo cual, al realizar su investigacion, detectaron cudles eran las causas
principales en la deficiencia en el cumplimiento de las entregas, las cuales no eran entregadas
en el tiempo estimado e indicado a los clientes, por lo cual, con la propuesta que realizaron,
se estimo una reduccién del 19.6% en el tiempo total de su produccion, de esa manera, se

mejoraria y se podria establecer el tiempo de espera competitivo para la empresa.
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Coaguila (2017), disefid6 una propuesta de un modelo de gestién por procesos y
calidad para ser implementado en la empresa O&C Metals S.A.C., con el fin de eliminar las
falencias en sus procesos, debido a que estos generaban descontento y reclamos por parte de
los clientes, debido a que presentaban errores de especificacion y/o mala calidad del
producto, ademés de retrasos en los tiempos de produccion, dicha investigacion fue de
manera descriptiva, explicativa y no experimental, con los cuales encontrd que estos
problemas eran debidos a una planificacion inadecuada, falta de procedimientos de trabajo,
metodologias inadecuadas para reclutar personal, falta de control a través de indicadores y
falta de mantenimiento, con ello desarrollé una propuesta de mejora a través del disefio,
ordenamiento, documentacién y mejora continua, con lo que al analizar la relacion del costo
- beneficios ascendid a un ratio de 1.39 despues de la implementacion del sistema de gestion
de calidad.

Perea (2016), realiz6 una propuesta para poder mejorar las ventas en una empresa
que comercializa productos electronicos, en el cual, tras el andlisis, se detectd pérdidas
econdémicas debido a las devoluciones, duplicidad de pedidos y reprocesos en sus
actividades, generando costos elevados para ello, con lo cual, al implementar la propuesta se
espera un ahorro de S/ 132,365 en los costos por devolucion, importaciones reiteradas y

reprocesos de facturas, siendo un 54% de ahorro para la empresa.

Davila (2015), realizé una investigacion para proponer una mejora en los procesos
de una empresa manufacturera de jaulas para gallinas, la cual, en su tesis, tenia como objetivo
de analizar la situacion del trabajo en dicha empresa y presentar propuestas de mejora de los
procesos, para asi, aumentar la productividad y satisfacer las necesidades de sus clientes,
esto se realiz6 mediante encuestas, tanto a los jefes de area como a los clientes, sobre los
problemas que se presentaban en la produccién, para después realizar diagramas causa-
efecto, con lo cual, los resultados indicaron que tenian falta de personal, el personal
presentaba una demora en los procesos, no se llegaba a cumplir con los plazos de entrega
fijados con el cliente, como resultado que habia una clara falta de manejo de los tiempos,
demora en la entrega, métodos de trabajo ineficientes y mano de obra insuficiente, lo cual,

generaba insatisfaccion en los clientes.
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2.2 Bases teoricas

2.2.1 Marco fundamental

La teoria general de sistemas de Karl Ludwig von Bertalanffy

Un sistema se define como una entidad que tiene limites y partes que estan relacionadas y
dependen entre si, dando como resultado un mayor valor que si estos trabajasen separados.
El bidlogo Ludwing von Bertalanffy realizo la primera formulacion de la teoria general de
sistemas, la cual, en sus inicios, se conceptualizaba al organismo como un sistema abierto,
con intercambios constantes a través de interacciones complejas con otros sistemas, para él,
ésta teoria deberia ayudar a integrar las ciencias sociales y naturales, ademas de que deberia
ser un instrumento basico para formar y preparar a los cientificos y sobre esas bases se fundd
en 1954 la “International Society for the Systems Sciences (ISSS)”. (Osorio y Cathalifud,
2017).

De esta manera, el autor sustenta que esta teoria es vital para el desarrollo profesional,
debido a que con ello se garantiza una mayor profundidad de estudio en la investigacion y
una explicacion holistica, debido a que ayuda a revelar en mayor detalle las caracteristicas
estructurales y funcionales de los elementos, componentes, subsistemas, relaciones e
interacciones entre estos, sea de manera interna, externa, entre si o entre otros sistemas. (De

la Pefia y Velazquez, 2018).

Sin embargo, puede surgir una confusion entre lo que es una estructura o un sistema,
dado que ambos son un conjunto de elementos enlazados y relacionados entre si, sin
embargo, para la estructura, no es esencial que sus elementos actten los unos con los otros
y tienen un caracter estatico, por lo tanto, un sistema consiste en que cada elemento integrado
que lo compone tiene una determinada propiedad y una interaccion entre estos. (Amparo,
1995).

Por lo que esta teoria ayudo a entender con mayor profundidad el comportamiento
del objeto a analizar, comprendiendo que este se divide en pequefias partes y se debe revisar
cada uno de estos para poder entender con mayor exactitud en donde se encontraba la
principal causa del problema, con lo cual, se pudo identificar en qué puntos se debi6 dar una

mejora o un cambio.
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La teoria de colas de Agner Krarup Erlang

La teoria de colas, presentado por primera vez en un articulo escrito por el matematico danés
Agner Karup Erlang, en el cual mostraba su preocupacion por el trafico que generaban las
lineas telefonicas, desde entonces, ésta teoria se ha aplicado en diferentes tipos de problemas,
debido a que proporciona una base tedrica sobre el tipo de servicio que se puede esperar 0
la forma en la cual se puede disefiar, debido a que éste sirve para encontrar un balance entre

el costo del servicio y el costo asociado a su espera. (Lépez, y Joa, 2018).

Esta teoria se puede usar para realizar analisis sobre las situaciones en las cuales
existen una cantidad de usuarios que solicitan un determinado servicio, en el cual, se puede
producir situaciones de espera, sea por la eficacia (dar un buen servicio) o a la eficiencia
(realizar el servicio usando la menor cantidad de recursos posibles), para lo cual se analizan
los indicadores de gestion o desempefio, los cuales son interés para el administrador (media
de usuarios, probabilidad de que el operador se encuentre ocupado), ademas de indicadores
relevantes para el usuario (tiempo de espera), con ello se podra estudiar el comportamiento
de los sistemas de atencion al cliente, los cuales, debido a la demanda del servicio, los

clientes tienen que esperar para ser atendidos. (Peldez, Gomez y Garcia, 2011).

Por lo que, al aplicar esta teoria a la gestion e impacto en la calidad del servicio, es
una herramienta importante, debido a que permite determinar cuales son los niveles de
calidad segun las expectativas de los clientes que tienen sobre los bienes y servicios
ofertados, entonces, al realizar la aplicacion en la medicion de la calidad del servicio,
posibilita la evaluacion de la capacidad que tiene el sistema u organizacion, para con ello,
poder reducir la mayor cantidad de tiempo de espera de los clientes y mantener o mejorar la
calidad esperada de los bienes o servicios ofertados (Linares-Cos, Vilalta-Alonso y Garza-
Rios, 2020).

Teoria de la toma de decisiones

Tomar una decision puede o no implicar algun riesgo, por ello se ha tratado de facilitar y
reducir el riesgo al momento decidir, en el cual, alternativas y/o cursos de accion a seguir
(como minimo deben haber dos opciones), el sujeto (persona que debe elegir una de las
opciones presentadas) y criterio (es la base sobre la cual se determinara cual es la opcion a

seguir), siendo el objetivo, optar por la mejor alternativa posible tomando como base la
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mayor informacion posible, sin embargo, esta puede ser afectada por variables que pueden
0 no ser controladas, como el entorno naturaleza, eventos o algun factor externo que podria
influir en el resultado de la opcidn elegida, debido a que, toda decision combinada con los
factores externos no controlados, tienen una consecuencia, la cual puede o no ser deseable
(Pefaloza, 2010).

Por lo que la toma de decisiones es un proceso en la cual una persona tiene que elegir
entre dos 0 mas opciones, siendo este, un proceso de identificacion y seleccion para tomar
una accion adecuada para dar solucion a un problema en especifico, sin embargo, esto
implica adecuar el analisis a las especificaciones propias de la materia 0 campo en que se
estan tomando las decisiones, por lo que seria incompleto y complejo analizar el proceso de

toma de decisiones fuera del contexto del campo en el que se esta realizando (Corona, 2007).

Existen dos tipos de decisiones, en primer tipo, las programadas, son las que se
convierten en procedimientos repetitivos o rutinarios, se pueden explicar mediante
procedimientos o un conjunto de reglas y los resultados o consecuencias, son conocidos por
la persona, por lo que la decision se realiza con una certeza en los resultados, estas pueden
delegarse a niveles medios de la organizacién e incluso realizar una automatizacion, el
segundo tipo, las no programadas, se refieren a problemas no estructurados o de gran
importancia, en las cuales no tienen reglas ni procedimientos preestablecidos, los cuales

deben pasar a niveles superiores (Bustillos, 2020).

2.2.2 Marco conceptual

Segln Gart Capote, indica que la gestién de procesos esta enfocado a la identificacion,
disefio, ejecucion, documentacion, la medicion, monitorizacion, el control y la mejora de los
procesos, sea si estos son automatizados o0 no, lo que se intenta lograr es obtener resultados
consistentes y que estos sean alineados con los objetivos estratégicos de la empresa u
organizacion, debido a que este método sirve para mejorar la administracion de las
organizaciones (HEFLO, 2015).

La gestion de procesos brinda una vision y herramientas con las cuales la
organizacion puede mejorar o redisefiar los procesos, para asi, convertirlos en un flujo de

trabajo mas eficiente y orientados hacia la satisfaccion de las necesidades de los clientes,
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ademas de tener en cuenta las relaciones del cliente y el proveedor, debido a que esta forma
de organizacién es méas importante el cono los clientes ven a las actividades a la organizacion
(ISOTools, 1998).

Para Wil van der Aalst, Arthur ter Hofstede y Mathias Weske, la gestion de procesos
puede ser definida como procesos que sirven para dar apoyo a los negocios usando técnicas,
métodos y software que sirvan para ejecutar, proyectar, analizar y controlar los procesos en
las operaciones, las cuales involucran recursos, sea humanos, aplicaciones, organizaciones,

documentos u otros tipos de fuentes informacion (Interact, 2020).

El entorno empresarial suele ser cambiante y competitivo, sea por la globalizacion,
apertura econémica o los tratados de libre comercio, estos se afrontan ante la necesidad de
poder enfrentar lo que pueda suceder a futuro y perdurar en el tiempo, a raiz de ello, nace la
necesidad de adaptarse y mejorar, por ello, la gestion de procesos suele ser una solucién para
ello, debido a que con esto logran mejorar sus procesos, sea con la optimizacion,
automatizacién, monitorizacién o la documentacion, siendo esto un apoyo a la toma de
decisiones gerenciales para poder optimizar los tiempos y reaccionar agilmente ante el futuro
(Diaz, 2008).

Desde inicios de los afios 2000 el escenario en el que funcionan las empresas ha ido
cambiando, siendo cada vez mas complicado, dado por los cambios politicos, sociales o por
las exigencias de los clientes, por lo que el nuevo escenario competitivo del mercado
empresarial cre6 una necesidad de mejorar el rendimiento operativo, por ello, la estructura
organizacional vertical clasico, la cual funcionaba a nivel de funciones, se orientd hacia una
concepcion horizontal debido a la nueva metodologia de la gestién de procesos que estos
comenzaron a adoptar, aumentando la interaccidn entre enfocandose en la satisfaccion de las
expectativas de los clientes, proveedores, accionistas, empleados y la sociedad, mientras que
anteriormente se enfocaban en agrupar las tareas segun las necesidades de tipo técnico, con
el nuevo enfoque se orienta todas las actividades hacia la satisfaccion del cliente (Mallar,
2010).

Anteriormente las empresas estaban mas enfocadas en incrementar la produccion con

el menor costo posible y en el menor tiempo posible, sin embargo, a partir de 1950 al
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aparecer el nuevo modelo de administracion moderna, el enfoque de las empresas cambian,
y comienzan a tener mayor relevancia los clientes y los empleados, con ello el objetivo de
las empresas cambio hacia la satisfaccion de las necesidades de los clientes, dado que la
atencion al cliente comenz0 a ser una ventaja competitiva en el mercado, dando a conocer
en un estudio de Zendesk que el 50% de los clientes dejarian a de consumir en una empresa
solo por la mala experiencia, sin embargo, si el cliente tiene mas de una mala experiencia

con la empresa, el porcentaje aumentaria a un 80% (Douglas da Silva, 2020).

El servicio de atencidn al cliente se refiere a toda actividad realizada antes, durante
y después de la compra del bien o servicio para cumplir con la satisfaccion de estos, dado
que ello no solo se centra en resolver dudas, si no, en ayudar y tomar medidas con
anticipacion para poder cubrir las necesidades de manera eficaz, para evitar asi, que el cliente
tenga una mala experiencia con la empresa u organizacion y evitar que las ventas disminuyan

o0 la pérdida de clientes (QuestionPro, 2021).

El servicio al cliente toma a estos como el protagonista principal, ademas de situarlos
como el factor mas importante en los negocios, siendo asi, que las organizaciones se centran
en la satisfaccion de las necesidades de los clientes, aumentando asi, su productividad, ventas
y ser competitivo en el mercado, de esta manera, uno de los aspectos mas importantes para
cumplir el objetivo es identificar las fallas que puedan ocurrir en el sistema de atencion al
cliente, mejorar los procesos y controlar las ejecuciones de estos, ademas de tener una

adecuado plan estratégico para dar la mejor atencion al cliente (Najul, 2011).

Una incidencia se asocia generalmente con el funcionamiento anormal de una pieza
de hardware o software, aunque también se puede conceptualizar como eventos que no son
parte del funcionamiento normal de un proceso o un servicio, los cuales pueden causar
diversos efectos negativos para el objetivo deseado, sea una alteracion negativa en el bien o
servicio, también como una disminucion de la calidad de estos e incluso pueden interrumpir
el proceso o servicio que se esta realizando, los cuales deben ser reportados para poder
solventarlos. (CEUPE, 2021).

Se entiende por incidencia todo suceso que tenga relacion directa o indirecta con el
flujo normal de las actividades, este puede originarse debido a un disefio deficiente de uno

31



0 varios procesos, en una ejecucion distinta a lo establecido e incluso puede ser debido a los
recursos, sea que no sean los adecuados o que no existan, para ello, las empresas que estan
orientadas a la satisfaccion del cliente requieren incorporar sistemas y acciones para reducir

el nimero de incidencias que disminuyan el nivel de satisfaccion de estos (Datadec, 2017).

La incidencia se define como una interrupcion o una reduccion de la calidad de un
servicio no planificada, para lo cual se debe gestionar para reducir que afecte negativamente
a estos procesos y restaurar el funcionamiento normal del servicio en el menor tiempo
posible, dado que como parte fundamental para un servicio TI de calidad se debe gestionar
las incidencias para evitar situaciones donde el servicio se interrumpe o sufre retrasos de

tiempo, mejorando continuamente para evitar que esto afecte a la calidad del servicio.

Todas las empresas tienen recursos empresariales diferentes, los cuales son la esencia
misma de la empresa, estos pueden ser determinados por diversos motivos, tales como el
modelo de negocio, las actividades que realicen o el sector en el que estan orientados, y estos
se dividen en recursos materiales, los cuales son agotables y sirven para los servicios o la
produccion de bienes que ofrecen la empresa; los recursos financieros son el flujo de caja'y
aquellos agentes que pueden proveer de liquidez a la organizacion; el recurso de trabajo es
el esfuerzo, la dedicacion y el talento de las personas que conforman la empresa; y por
ultimo, los recursos intangibles, los cuales son pueden ser dificiles de medir y de controlar,
dados que estos pueden ser la calidad de los resultados, la productividad e incluso la imagen
externa de la empresa (Sinnaps, 2020).

Los recursos son medios o elementos que se disponen en una organizacion para poder
Ilevar a cabo los procesos y las funciones que se requieran, los cuales a su vez corresponden
a la mision para la cual esta ha sido creada, estos pueden ser los recursos humanos,
econdmicos, tecnoldgicos o informativos, siendo este ultimo un medio o bien que permite
obtener, precisar, ampliar o comunicar los conocimientos para poder resolver una necesidad

o llevar a cabo los objetivos de la empresa (Moscoso, 1998).

Los recursos humanos son una fuente de ventaja competitiva debido a que estos
poseen caracteristicas distintas unas de otras, las cuales son demostrados en sus atributos y

sus capacidades, ademas de que estos son valiosos factores de produccion, heterogéneos,
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raros y no imitables; estos pueden constituir una fuente competitiva, dado que estos tienen
una capacidad o habilidad innata para aprender, por lo que estos crean habilidades
especificas para laempresa, sea por el conocimiento o por las destrezas que estos acumularon

en un periodo de tiempo. (Sanchez y Herrera, 2014).

La teoria de Colas estudia como se comportan los sistemas de atencion que funcionan
bajo diversas condiciones en los cuales los usuarios o clientes a veces deben esperar para ser
atendidas y recibir el servicio solicitado, por lo cual, esta teoria apoya en la gestion de las
organizaciones o empresas debido a que cuantifica la calidad de servicio y los recursos que
se estan usando, ademas del disefio del modelo de sistema usado, con los cuales permite
detectar cuales son los factores que generan las colas y reducir o mejorar estos procesos
(Singer, Donoso y Scheller-Wolf, 2008).

Controlar la gestion de incidencias para que funcione adecuadamente se deben
analizar y medir el nimero de incidencias, clasificar y organizar bajo prioridades a las
incidencias, reducir los tiempos en los que se puede dar una solucion, determinar el nivel de
cumplimiento de los procedimientos, evaluar los costos asociados y medir el nivel de

satisfaccion de los clientes (Datadec, 2017).

La disponibilidad se define como una habilidad que poseen las unidades funcionales
para poder realizar una funcion las cuales son requeridas bajo condiciones determinadas en
momentos aleatorios o sobre un intervalo de tiempo requerido, en el cual se asume que los
recursos externos existan, por lo que esta habilidad que tienen estos elementos para cumplir
con una funcion especifica se pueden medir bajo la probabilidad del estado en que se
encuentren, sea como un estado fallido o como un estado adecuado para su funcionamiento

(Penabad-Sanz, 1znaga-Benitez y Rodriguez-Ramos, 2015).
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

Inductivo -deductivo

El método inductivo — deductivo, como su propio nombre lo indica, combina dos
metodologias, la inductiva y la deductiva. Esta unién, en base a la logica, trata de dar
conclusiones sobre los hechos particulares analizandolos desde lo particular a lo general y

viceversa para obtener una conclusion mas idonea sobre lo estudiado (Bernal, 2010).

Hipotético deductivo

En el método hipotético deductivo el investigador comienza el estudio con una aseveracién
sobre el objeto a analizar, esta afirmacion se convierte en la primera hipotesis, en el cual se
tratard de encontrar una manera de refutarla o encontrar las fallas en esta, y continuara
realizando hipdtesis para con ello, deducir conclusiones las cuales fueron confrontadas con

los hechos, encontrando asi una conclusion sobre lo analizado (Bernal, 2010).

3.2 Enfoque

Mixto

El enfoque de investigacion mixto combina el enfoque cuantitativo y cualitativo, el cual
analiza y recolecta datos de tipo cuantitativo, tales como estadisticos, numéricos, hipétesis,
teorias, variables que puedan ser medibles, ademas de los de tipo cualitativo, que son datos
con un enfoque mas abierto, tendiendo a ser subjetivos y mas flexibles, como los datos

audiovisuales, narrativos o visuales (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.3 Tipo de investigacion

Proyectiva

La investigacion de tipo proyectiva brinda o propone una alternativa para dar solucion a un
problema, el cual se basa en un analisis del contexto o la realidad problematica de objeto
estudiado; sin embargo, este plan debe ser factible, con fundamentos, ademaés debe contener
objetivos e indicadores para poder realizar su correcta medicion, bajo un plan de accién con
presupuestos y opiniones de expertos (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana,
2019).
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3.4 Disefio de la investigacion

No experimental

El disefio no experimental se basa en la observacion sin la intervencion en las variables, para
evitar manipularlas deliberadamente y analizar como estos se comportan en un contexto
natural, sin algdn tipo de intervencién o manipulacion, para esto, el investigador no debe
generar situacion alguna para analizar el comportamiento de los individuos sobre los casos
propuestos por el investigador, si no, este ambiente se debe dar de manera espontanea y
observar estos eventos que no fueron provocados deliberadamente, por lo que las variables
independientes aparecen en el momento y no son intencionalmente manipuladas, por lo que

no hay un control directo ni influencias en estas (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

La poblacion es la totalidad de los objetos a estudiar, los cuales deben contar con ciertas
caracteristicas para poder ser analizados, debido a que la investigacion, de acuerdo a sus
delimitaciones, necesita recolectar ciertos atributos y caracteristicas sobre este grupo, para

posteriormente, realizar un andlisis a los datos obtenidos (Tecla y Garza, 1981).

Para el presente trabajo se tom6é como poblacion a los trabajadores y algunos
compafieros antiguos de la empresa, llegando a un total de 80 personas, en el cual, se incluyo
a los programadores, jefes de area, jefes de proyectos, vendedores y al gerente, debido a que
se necesitd obtener informacion sobre el proceso actual de la empresa, la cantidad

demandada, las herramientas utilizadas y las incidencias de este.

Unidad de anélisis (entrevistados)

La unidad de analisis es aquel sobre el cual recae el interés de recoleccién de datos, pueden
ser objetos, sucesos, colectividades o cualquier ser vivo), este depende de la investigacion a
realizar, determinado por su hipotesis, alcances, planteamiento del problema y disefio, esta
unidad debe ser consistente con el objetivo y las preguntas de la investigacion (Hernandez y
Mendoza, 2018).

En la presente investigacion se entrevisto al gerente de la empresa, debido a suamplio

conocimiento sobre las quejas de los clientes, los recursos empleados y los incidentes
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presentados en el proceso de la actualizacion del software ERP en el servidor de los clientes,
con lo cual, dicha informacion sirvié para realizar un diagndstico del estado actual del
proceso estudiado, cumpliendo asi, uno de los objetivos especificos planteados en este

documento.

3.6 Categorias y subcategorias

Tabla 1
Matriz de categorizacion del proceso de actualizacion del software.

Categoria Subcategorias Indicadores

C1.1.1 Satisfaccion

C1.1 Atencién al cliente C1.1.2 Demanda

C1.1.3 Colas

C1.2.1 Repeticiones
C1. Proceso de C1.2 Incidencias C1.2.2 Control
actualizacion del software C1.2.3 Calidad
C1.3.1 Actualizacion
Tecnoldgica
C1.3.2 Disponibilidad
C1.3.3 Documentacion

C1.3 Recursos

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Encuesta

La encuesta difiere de una entrevista, dado que esta no se realiza mediante un dialogo, si no
mediante un cuestionario escrito, en el cual puede ser o no necesaria la presencia del
investigador, dado que lo que este busca es que no exista intervencidn para obtener los datos
necesarios y una vez recolectados se procede a analizarlos (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,

Guerrero y Casana, 2019).

Entrevistas

Las entrevistas es una técnica comun entre las ciencias sociales, las cuales pueden repetirse
mas de una vez, para verificar la validez de los datos obtenidos, esta se establece de manera
directa entre el investigador y el objeto de estudio, sea de manera colectiva o individual. Las
entrevistas se realizan de forma oral y espontanea, ademas de que segln su estructura se

pueden clasificar como libres o dirigidas (Tecla y Garza, 1981).
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3.7.2. Instrumento

Cuestionario

El cuestionario permite uniformizar la técnica de observacion, el cual contiene aspectos
esenciales del fenomeno que permiten aislar y enforcarse en los problemas que son
principales para la investigacion, sin embargo, su elaboracion requiere cierto conocimiento
previo del suceso, la cual debe ser adaptada a las necesidades de la investigacion y las

caracteristicas de la poblacion estudiada (Tecla y Garza, 1981).

Guia de entrevista

La guia de entrevista es un instrumento para realizar una entrevista, la cual contiene los datos
del entrevistado, estos datos son para identificar al individuo, deben ser datos censales y
sociologicos, los cuales deben tener relacion con el objeto de estudio del trabajo de

investigacién que se realice (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019).

3.7.3. Descripcién

La informacion obtenida por el cuestionario, realizado a los trabajadores de la empresa, fue
usada para poder realizar el andlisis cuantitativo e identificar los puntos criticos de objeto
estudiado, y la guia de entrevista, realizada al gerente de la empresa, fue usada para realizar
el andlisis cualitativo, el cual se busco diagnosticar el proceso actual de la actualizacion del

software ERP en el servidor de los clientes e identificar sus puntos criticos.

Tabla 2

Ficha técnica del cuestionario

Ficha técnica

Nombre Cuestionario

Autor Carhuancho, et. al

Afio 2019

Objetivo del instrumento Obtener especificos datos sobre el tema

investigado. Por lo cual, en la presente tesis,
se uso este instrumento para identificar los
puntos criticos del proceso de actualizacion
del software ERP en los servidores de los

clientes.

37



Tabla 3
Ficha técnica de la guia de entrevista

Ficha técnica

Nombre Guia de Entrevista

Autor Hernandez, et. al

Afio 2018

Obijetivo del instrumento Obtener una amplia informacién sobre un

tema en especifico. En este caso, se usé para
diagnosticar la situacion actual del proceso
de actualizacion del software ERP en los

servidores de los clientes.

Tabla 4
Ficha técnica de Baremo

Ficha técnica

Nombre Baremo

Autor Francgois Barréme

Afo 1971

Obijetivo del instrumento Establecer rangos con el fin de procesar

datos a través de niveles; por lo que, para la
presente investigacion se definirian 3
niveles, usando el nimero de preguntas es
de 18 y la escala de Likert es del 1 al 5, se
determina que el primer nivel seria de 0 a
30, el segundo nivel seria de 31 a 60 y el
tercer nivel seria de 61 a 90.

3.7.4. Validacion

La validacion consiste en verificar que el instrumento usado cumpla con las condiciones para
la cual fue creado, para lograr esto, se puede usar distintos métodos de validacion, estos
pueden ser la validez de contenido, de constructo o empirica, siendo el resultado del método

empleado muy importante, debido a que ello mide la fiabilidad de los datos obtenidos y daria
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validez a los resultados para su posterior analisis. (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero
y Casana, 2019).

Juicio de Expertos

El juicio o validez de expertos es un método de validacion de tipo empirica, dado que en este
método se usan las voces de expertos, los cuales son personas calificadas que, con su
experiencia, dan validez al contenido de los datos y los resultados que fueron obtenidos a
través de diversos métodos como encuestas o entrevistas (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2015).

En este caso, la encuesta usada como instrumento cuantitativo para medir las variables de
atencion al cliente, incidencias y recursos, fue validada por la doctora Irma Milagros
Carhuancho Mendoza, el doctor Fernando Alexis Nolazco Labajos y el magister Chavez
Alvarado Walter Amador, lo cual se puede observar en el anexo 5 con las fichas de

validacion.

3.7.5. Confiabilidad

La confiabilidad es la consistencia de los resultados obtenidos a través de un cuestionario
realizadas a las mismas personas que fueron examinadas en distintas ocasiones con el mismo
instrumento, los cuales deben ser congruentes al ser aplicadas en veces posteriores, con las

mismas o similares condiciones (Bernal, 2010).

Alfa de Cronbach

El alfa de Cronbach es una técnica para determinar la confiabilidad de los resultados que
fueron obtenidos mediante los cuestionarios 0 entrevistas u otro tipo de técnicas e
instrumentos, con lo cual, el nivel estd determinado por cuan cercano a 1 es el resultado de

la ecuacién. (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019).
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Figura 1. Coeficiente de Alfa de Cronbach.

En el cual, el nimero de items de instrumento es 80, la varianza total del instrumento es
5.99984375 y la sumatoria de las varianzas de los items es 11.00859375, lo cual da como
resultado de coeficiente de confiabilidad de cuestionario de 0.909970903, siendo este un

resultado cercano a 1, demostrando asi, el nivel de confiabilidad del instrumento utilizado.

3.8 Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento y el analisis de datos, se seguiran los siguientes pasos:

Primero: Se realizard un modelo de encuesta o cuestionario, el cual debera ser validado por

los jueces.
Segundo: Después de haber obtenido una encueta validada, se realizara una prueba.

Tercero: Se llevardn a cabo la aplicacion de las encuestas, en este caso, serd a través de

Internet.

Cuarto: Los datos obtenidos se iran colocando en un programa para su mayor facilidad de

manejo, en este caso, se usara la herramienta Microsoft Excel.

Quinto: Una vez se recolecten los datos, se organizaran y se procesaran mediante el uso de

un software llamado SPSS.

Sexto: Se procedera a realizar un modelo de guia de entrevista
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Séptimo: Una vez se obtiene el modelo de guia de entrevista, se procede a aplicarla, en este

caso, sera online.

Octavo: Los datos obtenidos se transcriben en una herramienta procesador de texto, para

facilitar el estudio se usara Microsoft Word, para posteriormente, aplicar el Atlas ti.

Al finalizar este procedimiento se pudo obtener los datos necesarios para realizar el pre
analisis en el programa Microsoft Excel, en el cual se realizo el analisis estadistico de las
encuestas, los cuales fueron revisados con gréaficas o tablas, ademés de ello, se uso el
software Atlas.ti para poder obtener la informacion de la entrevista y finalmente realizar una

propuesta que mejore los puntos criticos encontrados.

3.9 Aspectos éticos
APA: Al utilizar informacion de autores externos en el presente trabajo de investigacion, sea
por libros, tesis, articulos o revistas cientificas o cualquier otro documento se debio respetar

el carécter intelectual de estos, dando su respectivo reconocimiento.

Informacion veraz: La informacion en el presente documento fue obtenida a través de una

empresa peruana activa.

Poblacién: Los datos personales, respuestas y entrevistas realizadas en la presente

investigacion son confidenciales para proteger sus datos personales.

Datos: Los resultados presentados son veridicos y validados, sin alteracion deliberada,

debido a que se busca la confiabilidad de las propuestas presentadas.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Interpretacion de la subcategoria Atencion al cliente

Después de realizar las encuestas y analizar las preguntas relacionadas a la atencion al
cliente, se puede observar en la primera pregunta que la mayoria de las quejas recibidas por
parte de los clientes son con respecto a las actualizaciones que estos reciben, de los cuales,
un 15.00% de encuestados indica que todas las quejas que ha recibido por parte de los
clientes son sobre las actualizaciones del software en sus servidores, un 77.50% menciona
gue un gran namero de las quejas recibidas fueron de las actualizaciones y un 7.50% indica
que ha recibido diversas quejas por igual. En la pregunta dos, un 52.50% muestra que en
todas las demostraciones siempre hay recibido solicitudes de cambios que conllevaria una
actualizacion para las otras empresas, el 42.50% indica que, en la mayoria de las solicitudes,
provenientes de la demostracion, van a necesitar una actualizacion completa del software,
sin embargo, el 5.00% muestra que estas solicitudes son regulares. Con respecto a la
pregunta tres, refiere a los cambios solicitados por los clientes actuales, de los cuales un
28.75% demuestra que para todas las solicitudes recibidas necesitd realizar una
actualizacion, el 55.00% indica que solo fue la mayoria de las solicitudes y el 16.25% opina
que no para todas las solicitudes fueron necesarias actualizar el software de los clientes.
Sobre las incidencias que requieren una actualizacion en la pregunta cuatro, un 11.25%
resolvieron incidencias en las que siempre fue necesario realizar una actualizacion, un
73.75% indican que en la mayoria de los casos si es necesario realizar dicha accion y el
15.00% no han requerido realizar actualizaciones después de cada incidencia, solo en
algunas. Sin embargo, las solicitudes para aplazar las actualizaciones por parte de los
clientes, referentes a la pregunta 5, son en un 45.00% quienes intentan siempre aplazar la
fecha de actualizacion, mientras que un 53.75% han recibido solicitudes en las que en muy
pocas ocasiones han aceptado actualizar el mismo dia que se les informa, y un 1.25% informa
gue hay clientes que aceptan una actualizacion de software sin necesidad de aplazar la fecha.
Adicionalmente, en la pregunta 6 se puede evaluar cuantos clientes se quejan por el tiempo
que deben esperar hasta volver a usar el software mientras nuestros colaboradores estan

actualizando, de los cuales, un 35.00% siempre presenta quejas sobre el tiempo de espera,
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debido a que no pueden estar muchas horas paralizando sus labores, un 63.75% indica que,
efectivamente, casi todas las quejas de la actualizacion han sido sobre el tiempo de espera 'y
el 1.25% informaron que reciben quejas no solo del tiempo de espera, si no, de alguna otra

incidencia ligada a la actualizacion del software.

Tabla 5
Frecuencia y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Atencion al
cliente.
Casi A Casi i
- Nunca . Siempre
Items Nunca | veces | Siempre
f % f % f % f % f %

1) ¢(Cuéntas de las quejas
recibidas son sobre la 0.00% |0.00% 7.50% |77.50% 15.00%
actualizacién del software?

2) Sobre los requerimientos en
las demostraciones que
necesiten una actualizacion del | 0.00% |0.00% 5.00% |42.50% 52.50%
software ¢cuantos estan
condicionados a la venta?

3) ¢Cuantas solicitudes de los
clientes requieren una 0.00% |0.00% 16.25% | 55.00% 28.75%
actualizacion del software?

4) ¢Cuantas incidencias del
software requieren una
actualizacion del software para
ser corregidas?

5) ¢ Cuéntos clientes prefieren
aplazar una actualizacion 0.00% |0.00% 1.25% |53.75% 45.00%
debido al tiempo de espera?
6) Sobre el tiempo que
requiere una actualizacion de
software, ¢cuantos quejas ha |0.00% |0.00% 1.25% |63.75% 35.00%
recibido con respecto al
tiempo de espera?

0.00% |0.00% 15.00% | 73.75% 11.25%
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Figura 2. Frecuenciay porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Atencién

al cliente.

Interpretacion de la subcategoria Incidencia

Después de realizar las encuestas y analizar las preguntas relacionadas a la incidencia, se
puede observar en la pregunta siete, la cual refiere a las incidencias comunes durante la
actualizacion del software, de los cuales, un 22.50% indica que siempre se presentan los
mismos errores, un 61.25% informan que la mayoria de los problemas ocurridos son
recurrentes, mientras que un 16.25 muestran que no todos los problemas ocurridos son
recurrentes. En la pregunta ocho, el tiempo que requiere le personal inexperto para poder
solucionar las incidencias que se le presenta a pesar de ser recurrentes para los otros
colaboradores, el 5% opina que les toma muchisimo tiempo poder dar solucion, el 53.75%
indica que el tiempo es superior al promedio esperado y el 41.25% respondieron que el
tiempo que les toma, esta dentro del promedio. Para la pregunta nueve, un 45.00% informa
que siempre se complican las actualizaciones, el 48.75% respondi6 que las complicaciones
son casi siempre y el 6.25% respondieron que a veces se les complica realizar una
actualizacion. En la pregunta diez, 26.25% indicaron que siempre existe pérdida de
informacidn después de una actualizacion, mientras un 58.75% respondieron que la pérdida
de informacion sucede con demasiada frecuencia y para el 15.00% esta incidencia tiene una
frecuencia regular. Con la pregunta once se busco obtener informacion sobre la frecuencia
de las interrupciones de sistema, dando como resultado que un 41.25% opinaron que siempre
existe una interrupcion durante la actualizacion, lo cual dificulta el procedimiento o incluso
genera mayor tiempo de espera, un 56.25% afirmaron que las interrupciones existen, siendo
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muy recurrente y un 2.5% indicaron que en ocasiones deben interrumpir la actualizacion del

software. La pregunta doce nos brinda informacion de cuantas veces un cliente ha solicitado

que se revierta la ultima actualizacion recibida, en el cual, un 41.25% afirmaron que siempre

han recibido dicha solicitud, el 56.25% indicaron que dicha solicitud es recurrente al finalizar

la actualizacion y un 2.5% afirmaron que no siempre el cliente les ha pedido que la

actualizacion sea revertida.

Tabla 6
Frecuencia y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Incidencia.
Casi A Casi i
. Nunca . Siempre
items Nunca | veces | Siempre
f % f % f% f% f %
7) ¢Cuéntas incidencias son
comunes durante el proceso de | 0.00% |0.00% 16.25% | 61.25% 22.50%
actualizacion?
8) ¢Cuanto tiempo requiere el
personal inexperto para 0.00% [0.00%  [41.25% |53.75%  |5.00%
solventar estas incidencias
comunes?
9) ¢Cuantas veces se ha
complicado una actualizacién |0.00% |0.00% 6.25% |48.75% 45.00%
del software?
10) ¢Cuan frecuente es la
perdida de informacion debido | o a0, | 5095 15,000 [58.75% | 26.25%
a una actualizacion del
software?
11) ¢Cuantas de las
actualizaciones son 0.00% |0.00% 2.50% |56.25% 41.25%
interrumpidas?
12) ¢Cuantas veces el cliente
solicita que se revierta la 0.00% |0.00% 2.50% |56.25% 41.25%

ultima actualizacion recibida?
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Figura 3. Frecuencia y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
Incidencia.

Interpretacion de la subcategoria Recursos
Después de realizar las encuestas y analizar las preguntas relacionadas a los recursos, en la

pregunta trece, un 30.00% considera que los problemas que surgen durante la actualizacién
son debido a que el procedimiento es manual, un 62.50% considera que la mayoria de las
incidencias consideran que es debido al error humano del colaborador al realizar la
actualizacién y un 5.00% indica que algunas de las incidencias son debido a ello. Con
respecto a la pregunta catorce, un 26.26% esta de acuerdo en que todo el proceso se puede
automatizar, el 68.75% considera en que la mayor parte del procedimiento puede ser
automatizada y un 5.00% afirma que algunas partes pueden automatizarse. La pregunta
quince es con respecto al tiempo de espera de la actualizacién, en la cual, un 17.50% indica
que los clientes siempre deben esperar para ser atendidos debido a la falta de personal
disponible, un 71.25% indica que ello sucede en la mayoria de los casos y un 10% menciona
que a veces el personal esta libre para poder atender rapidamente a los clientes. En la
pregunta dieciséis un 42.50% considera que todo el personal esta capacitado para realizar
una actualizacion, con lo cual, un 52.5% coincide en que casi todos estan capacitados para
ello, sin embargo, el 13.75 indica que muchos de los colaboradores no estan capacitados para
poder realizar dicha tarea. Y la pregunta diecisiete brinda informacion sobre las opiniones
de los encuestados con respecto a la documentacion de los cambios e incidencias, en el cual,

un 43.75% opina que la empresa deberia tener alguna documentacién, el 51.25% expresa
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gue es muy importante tener dicha documentacion y el 5% indica que solo es necesario en

algunos casos.

Tabla 7
Frecuencia y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Recursos.
Casi A Casi .
. Nunca . Siempre
items Nunca | veces | Siempre
f% f% f % f % f %

13) ¢En qué medida considera
que una actualizacion falla
debido a que el proceso es
completamente manual?

14) ¢ Cuantas partes del
proceso de actualizacion 0.00% |0.00% 5.00% |68.75% 26.25%
pueden automatizarse?

15) ¢ Cuéntas veces un cliente
ha tenido que esperar para
recibir una actualizacion en su
software?

16) ¢ Cuénto del personal esta
capacitado para realizar una | 0.00% |0.00% 5.00% |52.50% 42.50%
actualizacién?

17) ¢ Cuéntas incidencias
podrian ser resueltas con la 0.00% |0.00% 13.75% | 38.75% 47.50%
adecuada documentacion?
18) ¢Cuan necesario es
documentar los cambios e 0.00% |0.00% 5.00% |51.25% 43.75%
incidencias del software?

0.00% |0.00% 7.50% |62.50% 30.00%

0.00% |0.00% 10.00% | 71.25% 17.50%
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Figura 4. Frecuencia y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Recursos.
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Después del analisis se pudo identificar como preguntas criticas a las preguntas 5, 6,
11y 12, de los cuales, en la pregunta 5: ¢ Cuantos clientes prefieren aplazar una actualizacion
debido al tiempo de espera?, se identifico que el porcentaje en base al 20% fue de un 6.09%,
con lo cual se determina que, en su mayoria, los clientes prefieren aplazar las actualizaciones
del software que requieren en sus servidores debido al tiempo que este demora, por lo cual
es necesario reducir el tiempo de espera para los clientes. La segunda pregunta critica es la
pregunta namero 6: Sobre el tiempo que requiere una actualizacion de software ¢cuantas
quejas ha recibido con respecto al tiempo de espera?, la cual, al igual que la pregunta 5,
también tiene un porcentaje de 6.09% en base al 20%, con lo que se identifica que existe una
gran cantidad de quejas presentadas por los clientes con respecto al tiempo de espera, por
ello, se requiere con urgencia reducir el tiempo que requiere el colaborador para poder
actualizar el software en los servidores de los clientes. Los altos puntajes en estas dos
preguntas indican que uno de los puntos criticos a corregir es el tiempo de espera del proceso
estudiado, actualmente tiene un tiempo de espera de dos horas a mas, por lo que, con la

propuesta se disminuira esas horas a un minuto a mas.

En la tercera pregunta critica, item nimero 11: ;Cuéntas de las actualizaciones son
interrumpidas?, tiene un porcentaje de 6.01% sobre el 20%, e indica que muchas de las
actualizaciones realizadas en los clientes fueron interrumpidas, los cuales pueden ser debido
a alguna complicacion durante el procedimiento, por lo cual, es necesario disminuir las
incidencias durante este proceso y la cuarta pregunta critica es la nimero 12: ¢ Cuantas veces
el cliente solicita que se revierta la Gltima actualizacion recibida?, en ella se indica que la
mayoria de los casos los clientes, al finalizar la actualizacién solicitan que se esta sea
revertida, debido a los inconvenientes que suelen aparecer después de actualizar, debido a
ello, es necesario reducir las incidencias y el tiempo de este procedimiento. Estas preguntas
criticas son referentes a las incidencias que presentan este proceso, debido a que por algin
inconveniente se debe interrumpir o revertir la actualizacion, por ello, en la propuesta se

cambia la actividad que genera estas incidencias por una mas segura.
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Tabla 8
Pareto de la categoria Proceso de actualizacion.

Item Puntaje % Sumatoria 20%

5) ¢Cuantos clientes prefieren aplazar una
actualizacion debido al tiempo de espera?
6) Sobre el tiempo que requiere una
actualizacion de software, ¢cuéntos quejas ha 79 6.09% 12.17% 20%
recibido con respecto al tiempo de espera?
11) ¢Cuéntas de las actualizaciones son

79 6.09% 6.09% 20%

: . 78 6.01% 18.18% 20%
interrumpidas?

12)_<;Cuant§ls veces el cl_lent_e,sollc[ta_ que se 78 6.01% 24.19% 20%
revierta la ultima actualizacion recibida?

2) Sobre los requerimientos en las

demostrauon'es que neceglten una gctuallzauon 76 5.86% 30.05% 20%
del software ¢ cuantos estan condicionados a la

venta?

14) ¢ Cuantas partes del proceso de actualizacion 76 5.86% 35.90% 20%
pueden automatizarse?

16) _z,Cuanto del pe_rsor_lgl esta capacitado para 76 586% 41.76% 20%
realizar una actualizacion?

13) z,_Cuan_necesarlo es documentar los cambios 76 586% 47.61% 20%
e incidencias del software?

9) ¢anntg§ veces se ha complicado una 75 578% 53.39% 20%
actualizacion del software?

1) ¢Cuéntas de las quejas recibidas son sobre la 74 570% 59 .09% 20%

actualizacion del software?

13) ¢En qué medida considera que una

actualizacion falla debido a que el proceso es 74 5.70% 64.79% 20%
completamente manual?

15) ¢ Cuantas veces un cliente ha tenido que

esperar para recibir una actualizacion en su 71 5.47% 70.26% 20%
software?

17) ¢Cuéntas incidencias podrian ser resueltas
con la adecuada documentacion?

4) ¢Cuantas incidencias del software requieren
una actualizacién del software para ser 68 5.24% 80.82% 20%
corregidas?

10) ¢Cuan frecuente es la pérdida de

informacion debido a una actualizacion del 68 5.24% 86.06% 20%
software?

3) ¢Cuantas solicitudes de los clientes requieren
una actualizacion del software?

7) ¢Cuéntas incidencias son comunes durante el
proceso de actualizacion?

8) ¢Cada cuanto tiempo requiere el personal
inexperto para solventar estas incidencias 47 3.62% 100.00%  20%
comunes?

69 5.32% 75.58% 20%

67 5.16% 91.22% 20%

67 5.16% 96.38% 20%
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5) éCudntas veces un cliente ha tenido que esperar para recibir una
4) ¢Cuantas incidencias del software requieren una actualizacion del

2) Sobre los requerimientos en las demostraciones que necesiten una
actualizacién del software ¢écudntos estan condicionados a la venta?
3) éCudntas solicitudes de los clientes requieren una actualizacion del

Préblema %

Figura 5. Pareto de la categoria Proceso de actualizacion.

4.2 Descripcion de resultados cualitativos

Anélisis cualitativo de la subcategoria Atencion al cliente

En la figura 6 representa a la atencidn del cliente, en el cual se evidencian el nivel de
demanda, con frecuencia los clientes realizan solicitudes de cambios o mejoras en el
software que requieren actualizaciones, aungque también algunos cambios son realizados en
el proceso anterior a la venta del software o debido a algin cambio en la SUNAT. También
se puede observar las colas que genera este proceso, dado que este tiene un tiempo minimo
de dos horas en que el colaborador pueda llevar a cabo, el cual puede ser por el modo
empleado, dado que son muchas tablas las que se tienen que migrar manualmente y el cliente
no puede usar el software mientras se realice este proceso. Finalmente, el bajo nivel de
satisfaccion es demostrado por las quejas que tienen los clientes con respecto a las
incidencias de este procedimiento, al tiempo de espera o al enterarse de que van a requerir

una actualizacién por el cambio solicitado.
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Figura 6. Andlisis cualitativo de la subcategoria Atencion al cliente.

Anélisis cualitativo de la subcategoria Incidencia.

La figura 7 representa a la subcategoria Incidencia, en la cual, se puede observar los
problemas de calidad en la actualizacién del software, incluso los clientes prefieren aplazar
la fecha de actualizacién a un momento en el que tengan menos movimientos, dado que una
actualizacién implica muchas horas sin poder usar el sistema. También se puede observar el
bajo nivel de control sobre el software que ha tenido la empresa, dando como resultado la
falta de informacion entre los colaboradores, ademas de ello, se puede observar las
repeticiones de las incidencias, entre las cuales, las mas destacables son la pérdida de
informacion parcial o total de los clientes, el cual genera un malestar en los clientes
disminuyendo su nivel satisfaccion, ademas de que las incidencias que estén presentes en el
sistema las tendran todos los clientes sumado a la falta de informacion compartida, genera
un mayor tiempo de espera en la resolucion de incidencias, aun cuando estas incidencias

sean conocidas por algin otro colaborador.
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Figura 7. Analisis cualitativo de la subcategoria Incidencia.

Analisis cualitativo de la subcategoria Incidencia

La figura 8 representa a la subcategoria Recursos. Se observa que el nivel de
actualizacién de tecnologia aun sigue siendo manual, a pesar de varios intentos fallidos de
automatizar este proceso. La disponibilidad de los colaboradores es imprescindible para la
empresa, dado que requieren cambios o0 correcciones urgentes para poder concretar una
venta, sin embargo, los mas capaces para esa tarea son los que llevan mas tiempo en la
empresa, debido a que estos son los que tienen la mayor cantidad de informacion sobre
incidentes ocurridos en algun proceso del sistema. También podemos observar el nivel de la
documentacién que tiene la empresa, el cual no existe dado que los colaboradores no
disponen de tiempo para poder realizar algln tipo de documento, por lo que el conocimiento
solo lo tiene el personal mas antiguo de la empresa, sin embargo, estos comparten la
informacidén cuando la situacion lo requiera o cuando se les realiza la consulta, generando
un gran problema a los otros colaboradores cuando alguno de estos no estan presentes o no

estan disponibles.
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Figura 8. Analisis cualitativo de la subcategoria Recursos.

4.3 Diagnostico

En la presente figura 9 se puede observar la red del proceso de actualizacion, en la cual se

visualizan las tres subcategorias, atencion al cliente, incidencias y recursos, de las cuales se

pudo identificar un bajo nivel con respecto a la atencion del cliente, debido a tiempo de las

colas de espera, el cual es uno de los puntos sobre el cual mas quejas recibe la empresa,

también se identificd cudles eran los recursos que usaban y de cuales carecian, como la

ausencia de la informacion sobre los cambios en la estructura de la base de datos o la

migracién manual que se realizaba, dando a lugar a incidencias repetitivas como la pérdida

parcial o total de informacion, incluso las soluciones para las incidencias mas frecuentes no

eran compartidas entre todos los colaboradores, generando asi un mayor tiempo de espera

para la resolucion de los incidentes que aparecian durante una actualizacion.
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Figura 9. Analisis cualitativo de la categoria Proceso de actualizacion.
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4.4 Propuesta

4.4.1 Priorizacion de los problemas

De acuerdo a la investigacion, se realizo una evaluacion a los problemas presentados, en el
cual se priorizaron los siguientes problemas: Las actualizaciones del software generan
malestar en los clientes y los colaboradores, debido al tiempo de espera y a las incidencias
que se presentan. No existe informacion sobre qué version esta instalada en cada cliente. Las
soluciones de las incidencias recurrentes en la actualizacion son desconocidas para los

colaboradores.

4.4.2 Consolidacion del problema

Las actualizaciones del software en el servidor de los clientes tienen diversos inconvenientes,
uno de ellos es el tiempo de espera, el cual, dado que los usuarios de la empresa cliente no
pueden usar el software, generando asi una paralizacién en las labores de los usuarios por un
tiempo mayor a las dos horas, otro inconveniente que tiene este procedimiento esta
relacionado a la pérdida de la informacion al terminar la actualizacion, la cual puede ser
parcial o completa, debido al desconocimiento de los cambios en la estructura entre la base
de datos del cliente y de la nueva base de datos a migrar, se debe realizar un proceso en el
cual se elimina toda la informacion de la nueva base de datos a migrar y luego se migran los
datos de cada tabla, por lo que este inconveniente puede ser debido a que el colaborador no
ha migrado la informacion de todas las tablas o por haber eliminado la informacion de la
base de datos incorrecta, existen también incidencias que ocurren durante la actualizacion,
las cuales pueden ser resueltas facilmente por los colaboradores méas experimentados, pero
debido a que la informacion no es compartida entre todos, los colaboradores con menor
experiencia tienen problemas para dar una solucién a dichos inconvenientes y por altimo,
las incidencias del mismo software actualizado, en el cual las modificaciones o agregados

no funcionan como se espera generando asi, otra actualizacion mas.

4.4.3 Categoria solucion

Proponer un sistema aplicativo movil y web para registrar las versiones del software ERP
instalado en el servidor de los clientes, los cambios en la estructura de las tablas, nuevas
tablas, procedimientos almacenados, vistas, funciones y disparadores de la base de datos,

para luego con dicha informacion realizar la comparacion de versiones e indicar al
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colaborador cuales son los cambios necesarios para actualizar el software en el servidor de

los clientes.

4.4.4 Objetivo general de la propuesta

Esta propuesta tiene como objetivo el generar un control de version para cada software ERP
instalado en los servidores del cliente y compartiendo la informacion sobre incidencias
recurrentes y su solucién. Para ello, se consideran los siguientes objetivos de la propuesta,
reducir el tiempo de actualizacion del software en los servidores de los clientes, registrar las
versiones del sistema instaladas en estos y disminuir el tiempo en la resolucién de

incidencias recurrentes durante la actualizacion.

4.4.5 Impacto de la propuesta

El software permitira los registros de versiones instalados en los clientes y cambios de
estructura, con lo que se espera reducir el tiempo de actualizacion del software en sus
servidores, ya que el procedimiento cambiaria de eliminar y migrar a ejecutar los cambios
registrados en la base de datos a actualizar; también se espera una reduccién significativa de
la cantidad de incidencias presentes durante o después del procedimiento y evitar la pérdida
de informacién de los clientes al evitar tener que eliminar toda la informacion de una base

de datos y la migracion de datos al actualizar de una version a otra.
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4.4.6 Direccionalidad de la propuesta

Objetivo Actividades Cronograma  Presupuesto KPI Entregable
Objetivo 1. Actividades 1  Inicio: Ingreso S/.  Porcentaje  -E1:
Registrar 10s |dentificar la 25/06/2021 0 de campos  Definicion
cambiosde  informacién Fin: Egresos S/.  con de la
estructura de requerida 27/06/2021 Utiles de requisitos =  estructura
la base de Definir los Oficina Cantidad de para los
datos para  requisitos S/.250.00 campos cambios en
disminuir el fyncionales y evaluados en la estructura
tiempo de la o funcionales los requisitos de la base de
actualizacion pefinir una / cantidad de datos

estructura para campos en la -E2: Lista de
registrar la estructura  Requisitos
informacion Funcionales
y No
Funcionales
Objetivo 2.  Actividades2  Inicio: Ingreso S/.  Porcentaje  -E3:
Registrar las Identificar la 28/06/2021 0 de campos  Arquitectura
instalaciones informacion Fin: Egresos S/. modelados = de la
en cada requerida 30/06/2021 Utiles de Cantidad de  solucion
cliente Definir un Oficina los campos  -E4:
aplicando control para la S/.250.00 en la base de Diagrama de
una nomenclatura datos / flujo del
nomenclatur de versiones Cantidad de  sistema
a de versién  Definir criterios campos en la -E5:
para la estructura Diagramas
modificacion de caso de
del nimero de uso
la version -E6:
Modelamien
to de datos
Objetivo 3. Actividades 3 Inicio: Ingreso S/.  Porcentaje
Propuesta de Disefiar la 01/07/2021 0 de -E7:
unsistema  estructurade la Fin: Egresos S/.  funcionalida Prototipos
para base de datosy 07/07/2021 Utiles de des de disefio
compartir la  funcionalidades Oficina prototipadas del software
informacion  del software S/.500.00 = Cantidad
de los Definir los roles de
cambios en y permisos de funcionalida
el softwarey cada des en el
la estructura colaborador prototipo /
de la base de Disefiar un Cantidad de
datos prototipo del I’EQUiSitOS
software funcionales
del sistema

Cuadro 1. Matriz de direccionalidad de la propuesta.
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4.4.7 Entregable 1

La estructura de la base de conocimientos servird como guia para actualizar una empresa,
paraello, el nimero de la version sera el factor principal, el cual la numeracion solo cambiara
al cumplir dos condiciones, la primera sera si existe algun cambio en la base de datos,
librerias o reportes, la segunda seré si se ha entregado a un cliente diferente, por lo que, los
cambios realizados irdn registrados en una version hasta que se entregue o actualice a una
empresa, con lo que, en esa version se registrara el nombre de la empresa, para
posteriormente cambiar el niumero de version, con lo cual, mientras no se entregue el
software o0 actualice una empresa, se iran agregando la informacién de los cambios en la
ultima version creada. Con esta informacion se podra detectar en que version se encuentra
la empresa y detectar los cambios faltantes para actualizar la base de datos, sin necesidad de
migrar datos o borrar alguna base de datos. Adicionalmente a ello, de manera opcional, se
registraran comentarios sobre las incidencias, sus soluciones o mejoras de sistema, lo cual
podré ser de ayuda en el momento que dicha incidencia aparezca en algun cliente y podra
ser resuelto brevemente, por ello, la definicion de la estructura contara con el numero de la
version, la fecha en la que se cambié dicho nimero, los cambios en la estructura de la base
de datos, cambios de las librerias, cambios en los reportes, comentarios sobre incidencias,
comentarios de las mejoras y, lo més importante, el nombre de la empresa relacionada al

ndmero de la version en la cual se ha realizado la instalacion o actualizacion del software.
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Campo Definicion

El nimero de version El nimero de la version cambiara despues de
cada compilacion y actualizacion del sistema
en el cliente (primer nUmero para version
principal, segundo para cambios en la base de
datos, tercer nimero para cambios en codigo
y reportes)

Fecha de actualizacién Indicara en qué fecha se cambid la version

Los cambios en la base de datos El jefe del &rea tendra la responsabilidad de
agregar las modificaciones o agregados de
campos, tablas, vistas, funciones,
procedimientos almacenados y disparadores
de la estructura de la base de datos en cada

version
Los nombres de las librerias El jefe del &rea tendra la responsabilidad de
modificadas agregar los nombres de las librerias que
fueron modificadas en cada version
Los nombres de los reportes El jefe del area tendra la responsabilidad de
modificados agregar los nombres de los reportes que
fueron modificados en cada version
Comentarios de las incidencias El jefe del &rea tendra la responsabilidad de
encontradas agregar los comentarios de las incidencias
encontradas
Comentarios de las mejoras en la El jefe del area tendra la responsabilidad de
version agregar los comentarios de las mejoras
realizadas en el software
Nombre de la empresa El jefe del &rea tendra la responsabilidad de

ingresar el nombre de la empresa en la cual se
realizo la instalacién de la versién
Cuadro 2. Estructura de la base de conocimientos.

4.4.8 Entregable 2

Como un segundo entregable se tienen los requisitos funcionales del software web y movil,
en el cual, el movil destaca por la configuracion del servidor a la cual se va a conectar, siendo
este el inico método de actualizacion de los colaboradores que se encuentren en las empresas
clientes, adicional a ello, al ser una aplicacion movil puede ser usada globalmente, siempre
y cuando la empresa de desarrollo ERP tenga acceso habilitado al puerto del motor de base
de datos, para asi, el colaborador pueda realizar la busqueda en la base de conocimientos

compartida.
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REQUISITOS FUNCIONALES DEL SOFTWARE WEB Y MOVIL

SISTEMA WEB

Proceso ID

Autentific

- RFO1
acion

RF02

RFO3

Registro RFO4

RF0O5
RFO06

RFO7

RFO8

RF09

Actualizac

1on RE10

RF11

Descripcion

Ingreso por usuario y
contrasefia

Administrar usuarios

Asignar permisos a
los usuarios
Administrar los
cambios en la
estructura de la base
de datos

Administrar la version
instalada de cada
cliente

Asignar nomenclatura
de version y fecha
Actualizar la
estructura de la base
de datos designada
Permitir definir la
base de datos a
actualizar

Permitir la migracion
de datos de una base
de datos sin version a
una con version
controlada

Permitir copiar al
portapapeles los
cambios en la
estructura de base de
datos segun la version
a actualizar

Permitir copiar al
portapapeles los
procedimientos
almacenados y
disparadores
modificados o
agregados segun la
version a actualizar

SISTEMA MOVIL
Descripcion

Ingreso por usuario y
contrasefia

Administrar usuarios

Asignar permisos a los
usuarios

Administrar los
cambios en la estructura
de la base de datos

Administrar la versién
instalada de cada
cliente

Asignar nomenclatura
de version y fecha
Actualizar la estructura
de la base de datos
designada

Permitir configurar el
servidor a conectar y la
empresa a actualizar

Permitir la migracion

de datos de una base de
datos sin version a una
con version controlada

Crear un archivo de
texto con la
informacién de los
cambios en la estructura
de base de datos segun
la versioén a actualizar
Crear un archivo de
texto con la
informacién de los
procedimientos
almacenados y
disparadores
modificados o
agregados segun la
version a actualizar

ACTOR
Actor
Jefe del area
Responsable
Programador
Jefe del area
Responsable

Jefe del area

Jefe del area
Responsable

Jefe del area
Responsable

Jefe del area
Responsable
Jefe del area
Responsable
Programador
Jefe del area
Responsable
Programador

Jefe del area
Responsable
Programador

Jefe del area
Responsable
Programador

Jefe del area
Responsable
Programador

Cuadro 3. Requisitos Funcionales del software a proponer.
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En el segundo entregable también se presentan los requisitos no funcionales del software
web, el cual es solo para uso interno de la empresa y mas usado como busqueda de
informacidn, aqui se indican lo que se requiere para su funcionamiento operativo del
software web y principalmente, debe disminuir el tiempo de espera y las incidencias que

antes presentaban las actualizaciones.

ID Descripcion

RNF01 Debera con un usuario maestro, el cual permitiré el control de permisos y
solo sera usado por el jefe del area de desarrollo

RNF02 Debera ser compatible con el sistema operativo Windows 8 y superior

RNFO03  Debera soportar un minimo de 50 personas simultaneas

RNF04 Debera tener disponibilidad minima durante las horas laborales de la
empresa

RNFO5 Debera funcionar con el motor de base de datos SQL Server 2008 R2

RNF06 Debera funcionar como minimo con la version 91.0.4472.124 del
navegador web Chrome

RNFO7  Debera emitir mensajes de alerta para confirmar

RNF08 Debera emitir mensajes de alerta al terminar la operacién

RNF09 Debera funcionar dentro de una red local

RNF10 Deberé permitir que la informacion ingresada sea compartida con todos los
usuarios

RNF11 Debera actualizar el software en los servidores de los clientes en un menor
tiempo que el proceso actual

RNF12 Debera tener menos incidencias al actualizar el software en los servidores
de los clientes que el proceso actual

Cuadro 4. Requisitos no funcionales del software web a proponer.

También se presenta como parte del segundo entregable, los requisitos no funcionales de la
version mavil, el cual destaca por su operatividad externa, permitiendo conexiones al motor
de base de datos mediante un puerto habilitado por la empresa ERP, el cual puede ser
ingresado y configurado en la aplicacion mdvil para su conexion, ademas de hacer una
segunda conexion a la base de datos del cliente en el que se encuentre el colaborador, la cual
es configurable, tanto como el servidor, puerto y nombre para establecer la conexion,
generando asi, una doble conexion entre dos servidores, para migrar la informacion necesaria
entre una base de datos a otra 0 mostrar la informacion que requiera el colaborador para

poder realizar su actualizacién en la empresa cliente.
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ID Descripcion

RNF01  Debera con un usuario maestro, el cual permitira el control de permisos y
solo sera usado por el jefe del area de desarrollo

RNF02  Debera ser compatible con el sistema operativo Android 4.4

RNF03  Debera conectarse con el motor de base de datos SQL Server 2008 R2 del
cliente

RNF04  Debera conectarse con el motor de base de datos SQL Server 2008 R2 de la
empresa mediante un puerto habilitado con una ip pablica

RNFO5  Debera emitir mensajes de alerta para confirmar

RNF06  Deberd emitir mensajes de alerta al terminar la operacion

RNFO7  Debera funcionar dentro y fuera de la red local

RNF08  Debera permitir que la informacion ingresada sea compartida con todos los
usuarios

RNF09  Deberéa actualizar el software en los servidores de los clientes en un menor
tiempo que el proceso actual

RNF110 Deberéa tener menos incidencias al actualizar el software en los servidores

de los clientes gue el proceso actual

Cuadro 5. Requisitos no funcionales del software movil a proponer.

4.4.9 Entregable 3
El disefio de la arquitectura del software es la relacion entre el aplicativo web/movil y el

servidor, en el caso del aplicativo web, solo esta vinculado al servidor de la empresa, sin

embargo, el aplicativo movil, puede vincularse tanto en el servidor del a empresa como el

servidor de los clientes.

- Sistema operativo Android 4.4 2012 R2
- Navegador Chrome en Windows 8.1 - MSSQL Server 2008 R2

Usnpario Servidor

- Sistema operativeo Windows Server

- SQL Server Management Studio
- 16GB RAM

Figura 10. Arquitectura del software.
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El funcionamiento de esta base de conocimiento dependerd de la informacion que sera
agregada por el responsable asignado, el cual debera ingresar los nuevos cambios en la base
de datos y asignar las versiones en las que se encuentren las empresas clientes, con esta
informacién el usuario encargado de la actualizacion podrd consultar esta base de
conocimientos para obtener los cambios realizados a partir de la version del software ERP
del cliente a actualizar y asi, ejecutar Unicamente los cambios faltantes en la base de datos
en el servidor del cliente, sin necesidad de eliminar y migrar la informacion de una base de

datos a otra.

Consulta en la
base de

conocimientos

Actualiza el
software del

Nueva solicitud de
actualizacion

Base de
conocimientos s

Nuevos cambios Asignar nueva
en la base de datos version al cliente

Registrar los

cambios

Figura 11. Diagrama de flujo de la base de conocimientos.

4.4.10 Entregable 4
En este entregable se presenta el diagrama de flujo para la actualizacion del software de una

empresa cliente que vaya a realizar uno de los colaboradores de la empresa, en este se
detallan los pasos a realizar si la empresa cliente se encuentra o no en una versién dentro de
la base de conocimientos y segun a ello, se define si la base de datos se integrara al control
0 si se ejecutaran los cambios faltantes para actualizar. Es este el Unico procedimiento que

en el que cambiaria el nimero de la version.
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Actualizar la base de
datos de un cliente

¢;La base de
datos del cliente
se encuentra en
una versién?

\

No

b

Ejecutar Migracién a una
base de datos controlada

Si

[

Consultar cambios de la estructura
de la base de datos de la versién
del cliente hasta la dltima version. \L

Traer la base de datos del cliente y
realizar una copia de |a base de datos de
la empresa con el siguiente nombre:
nombre_empresa_dia_mes_afo

¥
Ejecutar los cambios faltantes en la
base de datos del cliente. Ingresar los nombres de ambas bases de
datos en la opcion "Actualizar sin version”
y actualizar

)

Enviar la base de datos actualizada al
cliente y conectar el sistema a dicha base
de datos

Asignar la Ultima version a la base de datos
actualizada y aumentar la nomenclatura de la
versién en la base de conocimientos

Figura 12. Diagrama de flujo de una actualizacion de la base de datos del cliente.

Los cambios en el software no cambian el numero de la version, si no, dichos cambios se
guardan en la Ultima versién del software, para que posteriormente, el colaborador asignado
pueda realizar la consulta entre versiones e identificar los cambios a ejecutar en la base de

datos del cliente, tal como se muestra en la siguiente figura.
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[ Cambios en el software J

Ingresar a la opcion "Modificar versiones", y
modificar la informacién de la version actual
agregando el cambio segun sea BD, librerias o
reportes

Guardar los cambios en la versién actual y no
se cambia el nimero de la version del software

Figura 13. Diagrama de flujo del ingreso de los cambios en el software en la base de

conocimientos.

4.4.11 Entregable 5
A continuacion, para el entregable 5, se presenta el diagrama de caso de uso del jefe de area,
el cual serd el encargado de gestionar los permisos de los programadores, ademas de heredar

todas las funcionalidades de los responsables.

_ «extends
Gestionar permisos = <g---s-e--- < Consultar
"H-._\_‘_\__‘_'_'_'_,_,.,-r'

Ly

Jefe de area ' «includey. -~
wextends: L

Colaborador

Figura 14. Diagrama de caso de uso del jefe del area.

En el diagrama de caso de uso para los responsables se puede observar que estos
seran quienes gestionen los usuarios, nomenclaturas de la version, las versiones instaladas
en los clientes y los cambios e incidencias en cada version, quienes, a su vez, heredaran todas

las funcionalidades de los programadores.
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«include>
| «include» >
@ "::<e:-:tend»

- «extend» !

«include»

@'------;

<<§:{téncl ® <
«extangs

«includes

wexiends

Jotone @ «includes

e “-"-.A
.__sextendn_____

cincludes>

"“"-«extenclx: .

wextendsy’

Gestionar usuarios de programadores T
Gestionar nomenclatura de versidn

% Gestionar versidn instalada por cliente
B s e e ——

Responsable \

J7 Gestionar informacion de los cambios e incidencias por version
wextends .-~ "“‘ Sl wextends
% Rty aextend:
@._._{xincluden " “mduue’_’_.,..--@
Programatlor :x{ """

Figura 15. Diagrama de caso de uso de los responsables.

Los programadores podran configurar y realizar actualizaciones de las bases de datos

sin control de versidn, para asignarlas una version y asi poder controlar las actualizaciones,

también podran identificar cuéles fueron los cambios de la base de datos segln la version

consultada y copiar los cambios para ejecutarlas en los servidores de los clientes.

_--ixtend»

o
Ingresar al sistema

consultar

P extand»

Actualizar base de datos

Configurar base de datos a actualizar
«exfents consultar

% Migrar informacion entre base de datos
_'_'_,_,___.—-—-—'—_—'_'_'_ e

s -
Programador \
— .
Copiar al portapapeles los cambios en estruciura de base de datos

L
consultar

Copiar al portapapeles cambios en procedimientos almacenados y disparadores

aenen-d‘é"---._‘_‘

Figura 16. Diagrama de caso de uso de los programadores.
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4.4.12 Entregable 6

El modelamiento de la base de datos se realizo a partir de los 8 campos de la estructura

necesaria segun el entregable 1, en la cual se puede visualizar la tabla del historial como una

base de conocimientos, la cual estara relacionada con las empresas, y el sistema usara las

tablas para migrar para poder controlar las empresas que no tienen control de versiones,

adicionalmente se puede observar la autentificacion a partir de un usuario y clave.

Historial

PK | version

fecha de actualizacion
cambios en BD
cambios en PBL
cambios en reportes

comentario de los cambios

comentario de incidencias encontradas

DATE

VARCHAR
VARCHAR
VARCHAR
VARCHAR
VARCHAR

VARCHAR(11)

Empresas

PK

FK

ruc
nombre
VErsion

VARCHAR(11)
VARCHAR(300)

VARCHAR(11)

Tablas para migrar

VARCHAR(100)
VARCHAR(16)

PK | nombre de la tabla
campo del coédigo de la empresa
Usuarios
PK | usuaro | VARCHAR(30)
clave VARCHAR(30)
nombre | VARCHAR(200)
tipo VARCHAR(11)

Historial de empresas

FK
FK

ruc
Version
fecha

VARCHAR(11)
VARCHAR(11)
DATE

Figura 17. Diagrama de las tablas de la base de datos.

4.4.13 Entregable 7

En este entregable se mostraran los prototipos de disefio para el software, en la cual, en

algunos casos existiran diferencias entre la web y el movil, para ello, en el primer prototipo

tenemos la autentificacién, el cual sera mediante un usuario y contrasefia, el disefio sera el

mismo tanto para web como para movil

Ingresar

Usuario [

Clave [

Ingresar

Figura 18. Autentificacion con usuario y clave para ingresar al software.
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En la figura 19, 20 y 21 se mostraran los prototipos del menu, en cada uno existen
diferencias debido al tipo de usuario, la figura nimero 19 sera el ment de los programadores,
la numero 20 seré el de los colaboradores y el 21 es Unicamente para el usuario maestro que
sera usado por el jefe del area.

Nombre de usuario

Actualizar sin version

Actualizar con versian

Historial de versiones

( sair |

Figura 19. Menu del usuario programador.

Nombre de usuario

Actualizar sin version
Actualizar con version
Historial de versiones
Modificar versiones
Asignar ndmero de
version actual
Madificar version de las
empresas

Crear Usuarios
Maodificar Usuarios

((sair_]

Figura 20. Menu del usuario colaborador.

Nombre de usuario

Actualizar sin version
Actualizar con version
Historial de versiones
Modificar versiones
Asignar ndmero de
version actual
Madificar version de las
empresas

Crear Usuarios
Wodificar Usuarios
Configurar permisos

( sair_]

Figura 21. Men0 del usuario maestro, del jefe del area.
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En la figura 22 y 23, seran la opcion “Actualizar sin version”, en esta opcion se
muestra como serd la actualizacion de una empresa sin control de version para poder
integrarla en la base de conocimientos, asignandole asi, un namero de version, en esta
ventana se puede configurar el nombre de la base de datos del cliente y la nueva base de
datos, la cual contendra todos los cambios de la base de datos de la ltima version, al terminar
dicha configuracion el software limpiara la base de datos nueva y migrara la informacion del

cliente a la nueva base de datos al presionar el boton “Actualizar”:

Migracion de bases de datos sin control de version

BED Cliente l |

BD Nueva l |

Actualizar

Tablas migradas correctamente  Tablas migradas con observaciones Errores

Figura 22. Version Web: Migracion de una base de datos sin control de version a una
controlada.

Migracion de bases de datos sin control de version
BD Cliente

l )

ED Mueva

Tablas migradas correctamente

Tablas migradas con ohservaciones

Errores

Figura 23. Version Mdvil: Migracion de una base de datos sin control de version a una

controlada.
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En la figura 24 y 25, perteneciente a la opcion “Actualizar con version”, el
programador puede ingresar el ruc de la empresa a actualizar, en la cual, al presionar el boton
de “Obtener informacion”, el software mostrara la informacion de la version actual del
cliente, la version actual del software y los cambios en la estructura de la base de datos,
librerias y reportes registrados en la base de conocimientos, para que asi, el programador

tenga informacion sobre qué cambios deberd ejecutar en el servidor del cliente.

Historial de cambios para actualizar

Fuc Empresa [

[ Obtener informacion ]

Version del cliente [ ]

Version actual del software [ ]

Figura 24. Version Web: Consultar los cambios de la versidn para actualizar una empresa.
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Historial de cambios para actualizar

Ruc Empresa l l

l Obtener informacion l

Version del cliente

| |

Version actual del software

| |

Figura 25. Version Movil: Consultar los cambios de la version para actualizar una empresa.

En la opciéon “Historial de versiones”, se podrd apreciar la informacion de la
estructura de la base de conocimientos, tal como se muestra en la figura 26, en la cual se
podra observar la informacion de los cambios, versiones de los clientes, comentarios en las

incidencias y de las mejoras.

Historial de versiones
i Empres
Nu;réero Fecha de Cambios Cambios en Cambios en Comentario de Comentario de ag
T la version en BD PBL reportes incidencias mejoras instala
das
los decimales Empres
nep erp_module ¢ reportes_com p all
12.5.4 031052021 ompras.pbl’ pras. per fuerogec%n;bzlados Emp?res
A
alter table se agregd nueva
1255 04/05/2021 add erp_modulo_v  reporte_venta columna para Empres
column entas.phl 5.psr guardar datos al
la cantidad del
InE; erp_modulo_i  reportes_inve kardex no Empres
126.0 05/05/2021 nventarios. pol ntarios psr multiplicaba por el al
factor
create - - S& agregaron
12.6.1 061052021 | table J alter erp_libros_ele  libros_glectron nuevas columnas Empres
procedure cironicos_pbl icos psr para la sunat (PLE) a2

Figura 26. Tabla de los cambios por versiones y empresas en las que fueron instaladas.
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En la figura 27 y 28 se muestran el prototipo para modificar la informacién de las
versiones, la cual pertenece a la opcion “Modificar versiones”, en ella se podra modificar
para agregar o eliminar informacion sobre los cambios 0 comentarios que requiera en cada
version, de esta manera, la informacion de la base de conocimientos aumentara y se podra

identificar los cambios especificos para cada version a actualizar.

Actualizar una version

Version Version a actualizar - ] Fecha 07/04/2021 m ‘
Cambios en BD Cambios en
librerias

Cambios en Comentarios de
repories incidencias
Comentarios de Cambiar el l
mejoras ndmero de

version

Actualizar

Figura 27. Version Web: Actualizar los cambios y datos de una version.

Actualizar una version
Version Version a actualizar D
A

Fecha 07/0412021 )

Cambios en BD

Cambios en
librerias

Cambios en
repories

Comentarios de
mejoras

Comentarios de |
incidencias

Cambiar el
namero de
wersion

-
Actualizar

Figura 28. Version Movil: Actualizar los cambios y datos de una version.
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En la opcidn “Asignar nimero de version actual”, representada por la figura 29y 30,
se puede crear un numero de version del software, la cual ser la ultima version identificada
del software, sin embargo, al crear la nueva version la informacion de los cambios y
comentarios estaria en blanco, la cual, dicha informacion debera ser ingresada desde la

opcion “Modificacion de versiones”

Asignar numero de version actual

Numero de version actual [ ]

Actualizar

Figura 29. Version Web: Actualizar el nimero de control de version.

Asignar niumero de version actual

Numero de version actual

Figura 30. Version Mavil: Actualizar el namero de control de version.

La figura 31, perteneciente a la opcion “Modificar version de las empresas”, muestra
cdémo se asignara la version actual de una empresa después de que actualizar el software de

dicho cliente, también brindara la opcién de eliminar versiones en su historial.

Actualizar version del cliente
Empresa { Select ‘ - ]
Version { Select ‘ v ]

{ Actualizar |
Version Accion
1211 Eliminar
12.5.2 Eliminar
12512 Eliminar

Figura 31. Actualizar la version actual del cliente.
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En la figura 32, correspondiente a la opcion de “Crear Usuarios”, permite al
responsable, asignado por el jefe del area, crear los nuevos usuarios asignando un nombre

de usuario, un nombre de la persona que usara dicho usuario y una contrasefia asignada.

Crear Usuarios

Usuario [

Contrasefia

Repetir contrasefia [
Nombre del encargado [

[ Registrar |

Figura 32. Crear nuevos usuarios.

El responsable asignado podra modificar el nombre y la contrasefia del usuario,
ademas de ello, también podra eliminar los usuarios, sin embargo, el usuario maestro no
aparecera en esta lista, debido a que este usuario no es modificable. Esta ventana sera
accesible a través de la opcion “Modificar Usuarios” del menu. La modificacion serd por
linea, la cual se habilitara al presionar la opcion “Editar”, habilitando de esa manera la opcion

“Guardar” para modificar la linea editada.

Modificar Usuarios

Usuario Nombre Contrasefia Editar Eliminar Guardar
Usuario1 Nombre
Usuario2 Nombre2
Usuario3 Nombre3
Usuariod Nombred wrEEp

Figura 33. Modificar nombre, contrasefia y eliminar usuarios.

La configuracion de los permisos solo estard disponible para el usuario maestro, el

cual debera ser usado por el jefe del area y se podra acceder por la opcion “Configurar
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permisos”, en ella se mostrara la lista de usuarios y su tipo de usuario, el cual puede ser
modificado por el jefe del &rea, dicha configuracion es representada por la figura 34, sin

embargo, el usuario maestro no aparecerad en esta lista, dado que sus permisos no son

modificables.
Configurar Permisos
Usuario Nombre Tipo Editar
Usuariol nombre1 Programador
Usuario2 nombre2 Programador
Usuario3 nombre3 Encargado
Usuario4 nombre4 Encargado

Figura 34. Actualizar los permisos de los colaboradores.

4.5 Discusion

El principal objetivo de la investigacion fue el mejorar el proceso de actualizacion de
software, reduciendo el tiempo e incidencias recurrentes en este procedimiento, ademas de
controlar las versiones de cada instalacion o actualizacion del software en los clientes, para
lo cual, se propuso el desarrollo de un software movil y web, el cual ayudaria a controlar las
versiones instaladas en cada cliente y los cambios posteriores a dichas versiones, para asi,
poder identificar cuales son los cambios que requiere cada cliente para poder actualizar el
software en los servidores de los clientes con mayor facilidad, eliminando asi los
procedimientos mas riesgosos, como el eliminar la informacion de una base de datos y
migrar los datos de una empresa a otra, evitando asi las incidencias relacionadas a la pérdida
de informacion parcial y total de los clientes, dado que en lugar de eliminar y migrar, el
colaborador asignado a actualizar se encargara de ejecutar los comandos designados en
alterar o crear nuevos campos, procedimientos almacenados, funciones, disparadores o

vistas.

Dado que, al realizar el diagndstico de la sub categoria atencion al cliente, se encontro
que un 77.50% indicaban que existia un gran namero de quejas sobre el procedimiento actual
de la actualizacidn, lo cual era confirmado por un 15.00%, los cuales indicaban que las quejas
que recibian siempre eran por la actualizacion recibida; adicional a ello, un 35.00% identifico
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que dichas quejas eran relacionadas al tiempo de espera, confirmado por un 63.75% quienes
también indicaron que la mayor razén de las quejas de este procedimiento era el tiempo de
espera mayor a tres horas, sin embargo, las actualizaciones son necesarias para el software,
dado que, segun un 28.75% todas las solicitudes de los clientes requieren cambios del
software y segin un 55.00% dichas solicitudes son las mayorias realizadas, y los vendedores
también requieren cambios del software, del cual, segln el 52.50% indican que son todas las
solicitudes las que requieren cambios y el 42.50% identifica que la mayoria de estos si
requieren cambios, y a su vez, estos cambios requieren actualizaciones de software; esto fue
identificado por un 28.75% los cuales indican que los cambios solicitados siempre requieren
una actualizacion, dando la confirmacion un 55.00% de los encuestados, quienes también

opinaron que los cambios solicitados requieren una actualizacién con frecuencia.

En el anélisis del subproceso de la subcategoria incidencia, se identificaron que
existen incidencias comunes, de los cuales, un 22.50% afirmaron que todas las incidencias
durante las actualizaciones son concurrentes y un 61.25% contestaron que la mayoria de
estas incidencias son concurrentes, ademas de que el tiempo de resolucién de estos
problemas varia segun a la experiencia de los colaboradores, de los cuales un 53.75%
indicaron que a la mayoria son inexpertos les toma mas tiempo de lo normal al resolver
dichas incidencias, adicionalmente a ello, un 26.25% indicaron que siempre existe pérdida
de informacion al realizar una actualizacién de software y un 58.75% afirma que en su
mayoria de los casos existe este inconveniente, por lo que, en ocasiones la actualizacion
puede ser interrumpida, confirmada por un 41.25% de los encuestados y otro 41.25%
informa que los clientes solicitan que este procedimiento sea revertido, sin embargo, la
pérdida de informacion puede ser parcial o total, por lo que en ocasiones una reversion puede

ser imposible, dado que la informacion ha sido borrada en su totalidad.

Y al analizar la subcategoria recursos, existe un gran nidmero de personas que
confirman la necesidad de una documentacion del software, el cual un 43.75% indica es
totalmente necesario y 51.25% esta de acuerdo en que es muy necesario tener algun tipo de
documento, dado que indican que la mayoria de incidencias pueden ser resueltas con
facilidad si existiese algin documento que los apoye, siendo un 47.50% de personas que
confirman ello y el 38.75% también afirmaron que un documento puede ser de gran ayuda a

la hora de resolver las incidencias, dado que un 42.50% considera que el personal no esta
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capacitado para realizar alguna actualizacién en el software, ademas de ello, un 62.50% de
los encuestados informan que los inconvenientes en la actualizacion son debido a que el
proceso es manual sin algun tipo de apoyo tecnoldgico para ello, de los cuales, un 68.75%

considera que este procedimiento puede ser automatizado.

Lo cual fue confirmado en el analisis cualitativo al realizar la entrevista, al indicar el
modo en el que es realizado el procedimiento de actualizacion, indicando asi, que el tiempo
de duracion minima es de 2 horas siempre y cuando no exista inconvenientes en el
procedimiento, sin embargo, al existir algin inconveniente, puede tardar hasta 4 horas o
incluso, postergar la actualizacion para otra fecha, también indicé que las quejas de los
clientes son debido al tiempo de espera y a la pérdida de informacion, siendo el peor caso

cuando se pierde toda la informacion.

Por ello, aplicando la teoria de colas para analizar el tiempo de espera de los servicios
brindados por la empresa y relacionarlo con la satisfaccion de los clientes, con lo cual, se
busca reducir el tiempo de espera de las actualizaciones del software, debido a que no solo
tiene una alta demanda, si no, también demora mas de lo esperado por los clientes, lo cual
genera una baja satisfaccion por parte de estos, dando como resultado que algunos desistan
del software por los inconvenientes generados, por ello, se buscara reducir el tiempo de

espera e incidencias de este procedimiento.

Con ayuda de la teoria de sistemas, en la cual, se analizé el procedimiento y las partes
que lo conformaban para poder identificar los puntos criticos, el cual, segun el analisis, se
detectd que el procedimiento consistia en eliminar la informacion de una base de datos y la
migracion de informacion entre bases de datos, lo cual ocasionaba la demora e incidencias,

en el cual, al corregir ello, se espera mejorar la calidad.

Adicionalmente, la toma de decisiones es muy importante para resolver cualquier
incidencia y realizar algun procedimiento, por lo que, una base de conocimientos sera
esencial para poder solucionar dichos inconvenientes, por lo que para tomar una adecuada
decision es necesario previamente tener la mayor informacion posible y asi, se podra tomar
facilitar el proceso de la toma de decisiones de los responsables de las actualizaciones del

software.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera

Secunda

Tercera

Se presentd la propuesta para mejorar el proceso actual, el cual
presentaba muchas quejas e incidencias, provocando que algunos clientes
dejen de usar el software, por ello, mediante el uso de una base de
conocimientos que guardar la informacion de los cambios en la estructura de
la base de datos se cambia el antiguo proceso de actualizacion por uno mas
eficiente, tal cual como se explica en la figura 12, diagrama de flujo de una
actualizacion de la base de datos del cliente, ademas de ello, se realizo el
disefio de la arquitectura y los prototipos del software que reducen el tiempo
de horas empleadas a minutos, ademas de reducir las incidencias que existian

debido al proceso anterior.

Se diagnostico el proceso actual de actualizacién del software que era
realizado en el servidor de los clientes, el cual, presentaba una gran cantidad
de quejas, en su mayoria, referentes a la pérdida de informacion y al tiempo
que debian esperar los clientes para poder usar su sistema, ademas de
ocasionar que los clientes dejen de usar el sistema, sin embargo, la
actualizacién del software es esencial para los clientes por las nuevas
necesidades de mercado, ademas de que también existen ventas
condicionadas a los cambios, los cuales conllevan a una actualizacion de

software.

Después de identificar los puntos criticos en el proceso de
actualizacion, se encontrd que los colaboradores eliminaban y migraban la
informacion de cada tabla entre la base de datos del cliente y una copia de la
base de datos de la empresa con los cambios actualizados, generando asi, una
lentitud en este proceso e incidencias como la pérdida de informacion o
actualizaciones adicionales, siendo estas las razones principales de las quejas
de los clientes, los cuales, fueron corregidos en el nuevo proceso de la

propuesta empleada por el presente trabajo, cambiando el tiempo empleado
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anteriormente de minimo 2 horas a un minimo de 10 minutos y reduciendo a

cero los casos de pérdida de informacion en las actualizaciones de version.

5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

Un proceso lento y con alto indice de incidencias no solo ocasiona
malestar en el personal, si no también, en los clientes, quienes deciden por
dejar de usar el servicio y optar por otras empresas, por ello es importante
identificar estos procesos defectuosos y corregirlos lo més pronto posible.

Se sugiere aplicar el analisis realizado en esta investigacion para
diagnosticar con mayor celeridad los procesos deficientes de la empresa y
aplicar una solucion lo mas pronto posible para evitar la pérdida de clientes o
guejas que también ocasionan malestar a los colaboradores que reciben dichos

mensajes.

El control de versiones de software no debe estar limitado a solo los
cambios en el codigo, si no también, a los cambios en la estructura de la base
de datos, por ello, se recomienda mantener informado a todos los
colaboradores sobre los cambios en alguna funcidn, procedimiento
almacenado, disparadores o de estructura en la base de datos, por lo que, se
recomienda controlar y mantener un historial de los cambios no solo de
codigo, si no también, de los cambios en la base de datos, dado que para la
empresa analizada fue su punto critico que generaba procesos lentos y
riesgosos, para el cual, este software puede ayudar a mantener dicho control.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de un aplicativo movil y web para mejorar el proceso de actualizacion del software ERP instalado en el servidor de

los clientes de una empresa dedicada al desarrollo de software, Lima 2021

Problema general Objetivo general

Categoria 1: Proceso de actualizacion del software

Sub categorias Indicadores item Escala Nivel
¢COmo se puede Brindar una propuesta Proceso de Satisfaccion 1-2 Likert 1,2,3,4,5
mejorar el proceso de para mejorar el proceso  actualizacion del Demanda 3-4 Likert 1,2,3,4,5
actualizacion del de actualizacion en el software Colas 5-6 Likert 1,2,3,4,5
software ERP en los servidor de los clientes Repeticiones 7-8 Likert 1,2,3,4,5
servidores de los del sistema ERP Incidencias Control 9-10  Likert 1,2,3,4,5
clientes brindado por brindado por una Calidad 11-12 Likert 1,2,3,4,5
una empresa dedicada ~ empresa dedicada al Actualizacion Tecnoldgica 12-13 Likert 1,2,3,4,5
al desarrollo de desarrollo de software, Recursos Disponibilidad 14 -15 Likert 1,2,3,4,5
software, 20217 2021. Documentacion 15-16 Likert 1,2,3,4,5

Problemas especificos

Objetivos especificos

Brindar una propuesta para mejorar el proceso de actualizacion en
el servidor de los clientes del sistema ERP brindado por una
empresa dedicada al desarrollo de software, 2021.

Brindar una propuesta para mejorar el proceso de actualizacion en
el servidor de los clientes del sistema ERP brindado por una
empresa dedicada al desarrollo de software, 2021.

Poblacion, muestra y
unidad informante
Sintagma: Holistico Poblacion: 80

Tipo: Mixto Muestra: 80

Tipo, nivel y método

Diagnosticar la situacién actual del proceso de actualizacion del
software ERP en los servidores de los clientes brindado por una
empresa dedicada al desarrollo de software, 2021.

Diagnosticar la situacion actual del proceso de actualizacion del
software ERP en los servidores de los clientes brindado por una
empresa dedicada al desarrollo de software, 2021.
Procedimiento y
analisis de datos
Procedimiento:
Andlisis de datos:

Técnicas e instrumentos

Técnicas: Encuestas y entrevistas
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Nivel: Proyectivo
Método: Inductivo - deductivo

Unidad informante:
Gerente de la empresa

Instrumentos: Cuestionarios y Guias de
entrevistas

- Mixto (Cualitativo
— Cuantitativo)

- Excel

- Atlas.ti
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Evidencia 1:

La estructura definida para la base de conocimientos y su definicion del contenido estan

presentadas en la siguiente tabla.

Campo
El nimero de version

Fecha de actualizacion
Los cambios en la base de datos

Los nombres de las librerias
modificadas

Los nombres de los reportes
modificados

Comentarios de las incidencias
encontradas

Comentarios de las mejoras en la
version

Nombre de la empresa

Evidencia 2:

Definicion
El nimero de la version cambiara después de
cada compilacion y actualizacion del sistema
en el cliente (primer ndmero para version
principal, segundo para cambios en la base de
datos, tercer niUmero para cambios en codigo y
reportes)
Indicara en qué fecha se cambid la versién
El jefe del &rea tendra la responsabilidad de
agregar las modificaciones o agregados de
campos, tablas, vistas, funciones,
procedimientos almacenados y disparadores
de la estructura de la base de datos en cada
version
El jefe del &rea tendra la responsabilidad de
agregar los nombres de las librerias que fueron
modificadas en cada version
El jefe del area tendra la responsabilidad de
agregar los nombres de los reportes que fueron
modificados en cada version
El jefe del &rea tendra la responsabilidad de
agregar los comentarios de las incidencias
encontradas
El jefe del area tendra la responsabilidad de
agregar los comentarios de las mejoras
realizadas en el software
El jefe del &rea tendra la responsabilidad de
ingresar el nombre de la empresa en la cual se
realizo la instalacion de la version

El modelamiento de la base de datos se realizd a partir de los 8 campos de la estructura
definida, en la cual se puede visualizar la tabla del historial como una base de conocimientos,

la cual estara relacionada con las empresas, y el sistema usara las tablas para migrar para
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poder controlar las empresas que no tienen control de versiones, adicionalmente se puede

observar la autentificacion a partir de un usuario y clave.

Evidencia 3:

Historial
PK | version VARCHAR(11) E
fecha de actualizacién DATE mpresas
cambios en BD VARCHAR(max) PK | ruc VARCHAR(11)
cambios en PBL VARCHAR(max) HH—(r] nombre | VARCHAR(300)
cambios en reportes VARCHAR(max) FK |version | VARCHAR(11)
comentario de incidencias encontradas VARCHAR(max)
comentario de los cambios VARCHAR(max)
Tablas para migrar
PK | nombre de la tabla VARCHAR(100)
campo del codigo de la empresa | VARCHAR(16)
Usuarios Historial de empresas
PK | usuario | VARCHAR(30) FK e VARCHAR(11)
clave VARCHAR(30) .
nombre | VARCHAR(200) FK |yersion | VARCHAR(LL)
tipo VARCHAR(11)

La tabla en el sistema propuesto, disefiada a partir de estructura de la base de conocimientos

definida.
Historial de versiones

. Empres

Nug:}ero Fecha de Cambios Cambios en Cambios en Comentario de Comentario de ag
version @ version en BD PBEL reportes incidencias mejoras instala

das
los decimales Empres

erp_modulo_c  reportes_com p all
1254 037052021 orfipras.pb pras par fueron cambiados Empres

de3a2 a0

alter table S& agrego nueva

1255 040052021 a sfp_modulo v reporte_venta columnapara  EMEres

column entas.pbl 5.psr guardar datos al

o i e i la IE(:ar:;idad del .

erp_modulo_i  reportes_inve ardex no mpres

1260 | 05052021 nventarios.pbl  ntanospsr | muliplicaba por el a3

factor
create " - 58 agregaron

1261  06/05/2021 table /alter S/P-DrOS_ele  libros_electron nuevas columnas  EMRres

procedure  Cirenicos.pbl ICos.psr para la sunat (PLE) az

Evidencia 4:

Esta base de conocimientos podra informar al colaborador con exactitud los cambios

necesarios a realizar para actualizar el software ERP en el servidor del cliente que ha

solicitado una actualizacion.
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Historial de cambios para actualizar

Ruc Empresa | |

| Obtener informacion ‘

Version del cliente

Version actual del software

Evidencia 5:

Funcionamiento de la base de conocimientos, en el cual se explica como se agrega la
informacion requerida por el colaborador encargado para poder realizar una actualizacion
rapida y sin peligro de que perder informacion debido a la eliminacion y migracion del

proceso anterior.

Consulta en la base
de conocimientos

Nueva solicitud de Actualiza el

actualizacion software del cliente

Base de

conocimientos

Nuevos cambios en Asignar nueva
la base de datos version al cliente

Registrar los

cambios
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO QUE MIDE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
ACTUALIZACION DEL SOFTWARE ERP EN EL SERVIDOR DE LOS

CLIENTES

(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la situacion actual del proceso

de actualizacion del software ERP en el servidor de los clientes. Su aporte es valioso, en el

sentido de marca una sola alternativa que desde su percepcidn sea la correcta.

Atencion al cliente

Totalmente | Moderadamente Ni Moderadamente | Frecuentemente
en en desacuerdo | desacuerdo de acuerdo de acuerdo
desacuerdo ni acuerdo
) (4) (%)
1) @)
Items Valoracion
Nro.

¢Cuéntas de las quejas recibidas son sobre la actualizacion

1

del software?

Sobre los requerimientos en las demostraciones que
2 necesiten una actualizacion del software ;cuantos estan

condicionados a la venta?
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¢Cuéntas solicitudes de los clientes requieren una

3 actualizacion del software?

¢Cuantas incidencias del software requieren una
: actualizacion del software para ser corregidas?

¢Cuantos clientes prefieren aplazar una actualizacion
° debido al tiempo de espera?

Sobre el tiempo que requiere una actualizacion de
6 software, ¢cuantos quejas ha recibido con respecto al

tiempo de espera?

Incidencias

¢Cuantas incidencias son comunes durante el proceso de
! actualizacion?

¢Cuénto tiempo requiere el personal inexperto para
° solventar estas incidencias comunes?

¢Cuantas veces se ha complicado una actualizacién del
? software?

¢ Cuén frecuente es la pérdida de informacion debido a una
10 actualizacion del software?
11 ¢Cuantas de las actualizaciones son interrumpidas?

¢Cuantas veces el cliente solicita que se revierta la Gltima
e actualizacion recibida?

Recursos

¢En qué medida considera que una actualizacion falla
s debido a que el proceso es completamente manual?

¢Cuéntas partes del proceso de actualizacion pueden
1 automatizarse?

¢Cuéntas veces un cliente ha tenido que esperar para
o recibir una actualizacién en su software?
16 ¢Cuanto del personal estd capacitado para realizar una

actualizacién?
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17

¢Cuantas incidencias podrian ser resueltas con la

adecuada documentacion?

18

¢ Cuan necesario es documentar los cambios e incidencias

del software?

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempefia: Gerente

Nombres y apellidos
Cadigo de la entrevista
Fecha

Lugar de la entrevista

Nro.  Sub categoria

1
Atencion al cliente
3
4
Incidencias
5
6
7 Recursos

Juan Julio Pun Ramos
Entrevistadol (Entrev.1)
04 de junio del 2021

Oficina principal de la empresa

Preguntas de la entrevista
¢Cuales son las quejas mas comunes de los clientes sobre el
proceso de actualizacién del software?
¢Por qué hay muchos cambios en el software y cuéles son los
mas importantes?
¢Por qué toma tanto tiempo actualizar un software?
¢Por qué se repiten las incidencias durante una actualizacion
de software?
¢Debido a que razon se pierde informacion de los clientes
después de una actualizacion de software?
¢Por qué a veces el cliente prefiere evitar una actualizacion
¢Por que el proceso de actualizacion es completamente

manual?
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¢Por qué en ocasiones los clientes tienen que esperar para ser
atendidos?

¢Por qué no existe documentacion de las incidencias?
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Anexo 5: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

/AN,

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para optimizar el proceso de actualizacién en una empresa dedicada al

desarrollo de software, 2021

_ Suficiencia Claridad e herancls__ Relevancia Observaciones
Nro. Items ¥ fterm en fhes I, sub catagoria Importancia y soldez Sial mam na cumple con Ips criterios
congruencia del item. forma y fondo. categoria ded item. indicar las observacionas
Sub categoria 1: Atencion al cliente 123|444 PFe (1|23 |4 Pe |1|2(3|4| Pe |1]2]3]|4] PFle
Indicador 1: Satisfaccian L [: H L ;| B H
1. | .5e siente satistecha con las I 43 ! D) q 1a 4 I 0oy
actualizaciones que recibe en su sisterna? | p |
2. | ¢Los cambios solicitados en el sistema son g 4 Ta 01 T= ! T
:m;::z;’:;" Siis procasoe 1 q4 U i 4 4 A q | o 4 4
ampresariales? 00000 | [
Indicador 2: Demanda qd i d il 1 il 4 4 4
3. | ¢Con cuanta frecuencia solicita cambios que q 9 4 n g 4 q 9 g4 n 1 4
conlleven una izacidn en el sisterna?
4. | ¢Cudntas veces salicita que se repare q 4 L 4 f 4 14 11 71 94
alguna incidencia que presenta el sistema y
se le ha indicado que sera necesario q 9 4 4 g g q
actualizar el sistema?
Indicador 3: Colas 91 ] 1 ] | 797
q g il q 4 E il o
5. | 4El tiempo que toma realizar la actualizacién 4 4 a 4
afecta en sus labores? I il 4 H | d L if 1
6. | ¢Cuanto tiempo debe esperar hasta 4 4 ] 4
terminen de actualizar su sistema? q i 9 qg 1 q 4 i 4 d 4
Indicador 4: Calidad
1l C 4 n q Tl
7. | i¢Cuantas veces al proceso de actualizacion il i 4 | 4 4 4 4 i 4 d 4 4
&6 debe valver a repetir debido a que courtic b 1
algan emoe? L 1 4 i1 q d q1 g
8. | sCudntas veces ha perdido informacion i| 4 g9 44 q il 4 qd 4 | 1|4 1 g9 4 144
después de que se realizd una
actualizacion? 4 9 L g i 1] 1 49
9. | (Considera que el area encargada de la 4 I 1 T4 4
actualizacion de software lo realiza en el T9 9 f q § 191
menor tiempa posible y reduciando los
posibles fi o) 4 Tl fl i g [ 4 1 4
10] ¢ Cuantas incidencias han ocurrido duranteo | J 4 | 4 i 4 d d4 d 4 44
después de la aclualizacién del sistema?
Sub categoria 2: Incidencias d 49 3 dq 4 tf 4 o n il o
Indicador 5: Documentacidn q 4 d E 1l i 4 fl 4
11] ¢La empresa lleva un adecuado registro de s q i F) q 1 g3 a0 94
incidencias? |
q4 i f i I i ld 4 4
12| ;Considera que es adecuada el i g d B 44 g ) e
procedimients para evitar que una incidancia 1
Sa vuelva a repetir? d d 1 r d 1 4 4 d
Indicador €. Cantral
0o q 4 q4 4 | 1 7 i
13 ¢Existen inddencias duranta la actualizacion 4 4 4 4
ded sisterna en los servidores de los il | s q 1 L 4 1 4
clientes?
14] ¢Cuantas actualizaciones son repetidas g 44 g4 4 9 9 4 4 9 1 /4
debido algin inconveniente durante la
actualizacion del sistema? 1 U g 1 1 9 19
15] ;Cuantas actualizaciones son realizadas 44 1+ dd Ja 4 44 Lol 4 e
debido a las incidencias que presenta el
sisterna? g [i| | il q
Indicador 7. Conocimiento
q q i q N g
18] ¢ Se eonocen cudles son las posibles causas 4 4 4 4
y como solucionar las incidencias mas g g L g q q i l 4
comunes? 1
17) ¢El personal involucrado esta preparado q 4 g 4 | q4 N9 4
para solventar las incidencias ccurridas | | d f 4 o
durante o después de una actualizacion del 19 g b
softwara? 1 f y q g |
Sub categoria 3: Recursos |
q 1 q i i
Indicador 8: Adualizacion Tecnologica
L I' n q q n
18] iCuenta con herramientas adecuadas para 4 4 4 4
realizar una actualizacian del software ERP? q L d g i n L
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¢ Cudn automatizada se encuentra el
proceso de actualizacion del sistema?

i qd 4 E| 9 g
Indicador 9: Disponibilidad ) 4 ) |
20] ¢El personal se da abasto para realizar las 1 9 9 1 9
actualizaciones solicitadas por los clientes? ; q | ]
21] ;Considera que el personal cuenta con el ! d 1.
ConociImento suficiente para realzar una b
actualizacion del sistema? ) 4
q E| o L
Indicador 10 Informacion . |
I i d
23] ;El registro de incidencias y cambios en el 4
sistema estan disponibles para todas las E d il 3 t [
partes interesadas?
23] ;Cuentan con una metodologia para realizar a1 44 q L q
el proceso de actualizacion de software en H | |
|05 clientes? 97 g T
i il d [
= q n 4
i q i i
L q [|
9 q 3 " E
T i t
ly q n [
i 1] qd d
= 1] q 1
E: q | q Tl
n o q [
i q 4 q E
k= q
I_
Apellidos Carhuanche Mendoza
Mombres Irma Milagros
Profesion Administradora
Miiximo grado obtenido Dactora
Especialidad Metodolugia
Afios de expen 15 afios
Cargo que desempefia actualmente | Catedratica DNI: 40460914
Sello v firma:
Fecha Abril
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W\

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para optimizar el proceso de actualizacion en una empresa dedicada al
desarrollo de software, 2021

Suficiencia Claridad C " Relevancia Obsarvaciones
Mro. items Importancia ¥ ftem adecuado en Rg;?m;z'ﬂ':’eg;m Imgertancia y solidez Siel |tam no cumple con I_cls criterios
congruencia del item. foerna y fondo. catagoria call.egcria el item. indicar las obsarvaciones
Sub categoria 1: Atencisn al cliente 1]z]3]a | Pie. [1]2| 34| Ple. |1|2]3[4] Fle. |1]2]3]4] Pl
Indicador 1: Satisfaccién a
. ° | =

1. | ;5e siente satisfecho con las gl 4 4 g E % 1'3 4 = 4
aclualizaciones que recibe en su sistema? 5 B E i

2. | ¢Los cambios solicitados en al sistema son § % 4 !. 4 e % § ¥ 4 ﬁ ¢ 2 4
Necesarios para sus procesas & § ; T 4 | gl £ %
empresariales? 5 § ﬁ i E g ] § % % ] 5

Indicador 2: Demanda o = : g R 3 al = = g 'S 5
FEEE FIER R HINE

3. | ¢Con cudnla frecuencia solicila cambios que g_ E g 4 E = é 4 L] g =l 4 j a : =
conlleven una actualizacion en el sistema? E g ol @ = E b 3 B ﬁ g‘ E g

4. | iCudntas veces solicita que se repare 8 § 8 ‘E 4 = & 5 =) ® b4 g £a H § 4
alguna incidencia que presenta el sistema y ; g % § g 5 = o g E ﬁ g g g
=a le ha indicado que serd necasario w @l g o= E g Al = '2 -§ = E =
actualizar el sistema? E § E 8 2 E § El % ; 3 E £ %

Indicador 3: Caolas H 3 E g. E H i i 3 'E § 5 'E §|
o

5. | ¢Eltiempo que toma realizar la actualizacion | o § g ﬁ 4 E - g ; 4 % = ﬁ K] 4 m 'E % ol 4
afecta en sus labores? i s g = & 2 g L 3 % i g g = |

6. | ¢Cuanio tiempo debe esparar hasta ) g | & 4 E 3 = % 4 g = 4 E E g % 4
terminen de aclualizar su sistema? L] ® i ﬁ B8 5 8 -E = = g g T

Indicador 4: Calidad IElE HE- i KRR 3 8 § 8
2 & = E M £

7. | ¢Cudntas veces el proceso de actualizacidn 13 : } 4 i 4 § & 23 E g o E 4
sa debe wolver a repetir debido a que ocurrid | = = = 8 E 5‘ ‘g 2 )
algin errar? ] g “ g HE %

8. | gCuantas veces ha perdido informacion E 4 Fi E E Ig 4 L] E 4
después de que se realizd una ] 2 W ]
aclualizacion?

9. | iConsidera que el drea encargada de la 4 4 4 4
actualizacion de software lo realiza an el
menor iempo posible y redudendo los
posibles riesgos?

10.| ;Cudntas incidencias han ocurrido durante o 4 4 4 4
después de la actualizacion del sisterna?

Sub categoria 2: Incidencias
Indicador 5: Documeantacion

11| ilLa emprasa lleva un adecuado registro de 4 4 4 4
incidencias?

12| iConsidera que es adecuado &l 4 4 4 4
procadimiento para evitar que una incidencia
=8 vuelva a repalir?

Indicador §: Control

13| iExisten incidencias durante la actualizacion 4 4 4 4
del sisterna en los servidores de los
clientes?

14.| ¢Cuantas actualizaciones son repetidas 4 4 4 4
debido algun inconveniente durante la
aclualizacion del sistema?

15.| ;Cuantas actualizacionas son realizadas 4 4 4 4
debido a las incidencias que presenta el
sisterna?

Indicador T: Conocimiento

16.| ;Se conocen cuales son las posibles causas 4 4 4 4
y como solucionar las incidencias mas
comunes?

17| zEl personal involucrado esta praparado 4 4 4 4
para solventar las incidencias ocurridas
durante o después de una actualizacian dal
software?

Sub categoria 3: Recursos
Indicador B: Actualizacion Tecnoldgica

18.| ¢Cuenta con haerramientas adecuadas para 4 4 4 4
realizar una aclualizacion del software ERP?

18.| ;Cuan automalizada se encuentra el 4 4 4 4
proceso de actualizacion del sislema?

Indicador 9: Disponibilidad

20 ;El personal se da abasto para realizar las 4 4 4 4

actualizacionas solicitadas por los clientes?
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21 iConsidera que el personal cuenta con el 4 4 4
conocimiento suficiente para realizar una
aclualizacion del sistema?
Indicador 10: Informacian
22| El registro de incidencias y cambios an el 4 4 4
sistema estan disponibles para todas las
partes inleresadas?
23| gCuentan con una metodologia para realizar 4 4 4
al proceso de actualizacion de software en
los clientes?
Validado por:
Apellidos Nolazco Labajos
Nombres Fernando Alexis
Profesion Docente
Maximo grado obtenido Doctor
Especialidad Metodologia
Afios de experiencia 15 aiios
Cargo que desempefia actualmente | Catedritico DNI: 40086182
Sello y firma:
Fecha Abril
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/AN,

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario para optimizar el proceso de actualizacion en una empresa dedicada al
desarrollo de software, 2021

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro. items Impartancia y tem adecuada en Re':l?:“z"'c‘;i'o':’e's":‘?" Importancia y solidez | Si el item no cumple con los criterios
congruencia del item. forma y fondo. catenoria y cateqoria del item. indicar las observaciones
Sub categoria 1: Atencidn al cliente 12|34 Ple. (1234 Ple. |[1[2[3(4] Ple. [1[2]3[4]( Ple.
Indicador 1: Satisfaccion N
-] = b
1. | ¢Cuéantas de las quejas recibidas son sobre E 5 E ] E 4 =2 Bl 4 4 4
la actualizacién del software? = E g sl 8 = E
2. | Sobre los requerimientos en las § 5 4 & § § 4 5 _§ 2 E[ 4
demostracicnes que necesiten una o = & -1 i ﬁ ]
actualizacién del software 4 cuantos estdn s ; E =2 8 E § @ @ 5 & &
dicionados a la venta? s § ER-En : 5 # s
Indicador 2: Demanda 3 g 3 .g = 3¢ = 4 E E Bl 52
a S 2 = c r_ & E _g
- »| 2| H L gl E o 3
3. | ;Cuéntas solicitudes de los clientes HER-EBE I E 2 4 = 4 sl w2 HBE
requieren una actualizacién del software? 5 7 B 4 2 gl £ 2 @l E @ B '§ =
4| ;Cuantas incidencias del software requieren | 8| 5 E 3 4 2 = E § 4 B 3 4 2 S = B[ a4
una actualizacién del software para ser E E - _g B E o 2 s g & g 2 %
comegidas? al gl - ; E ol & EE of o B 2
Indicador 3: Colas s g g o £ 3| g 8 5 3 E E E h 3
| = R 3 4 [ =
5. | 4Cudntos clientes prefieren aplazar una E 3 B ; 4 |4 E E ; 4 g § 4 k- 2 .g I a
actualizacidn debido al tiempo de espera? o g w g 4 5 & E [ 5l = z 'g
6. | Sobre el tiempo que requiere una 5 =) 3 4 g2 2 4 | 4 2 E g H I
actualizacién de software, J cudntos quejas o B 2 L o § = gl o & E
ha recibido con respecto al tiempo de E = L 5 @ & 3 E u:1 g
ra? 8 2 & = I = @ i
Sub categoria 2: Incidenclas } u = -l @
Indicador 4: Repeticiones
7. | £Cudntas incidencias son comunes durante 4 4 4 4
el proceso de lizacion?
8. | &Cudnto iempo reguiere el personal 4 4 4 4
inexperto para solventar estas incidencias
comunes?
Indicador 5: Control
9. | ¢Cudntas veces se ha complicade una 4 4 4 4
actualizacién del software?
10, ¢Cuén frecuente es la pérdida de 4 4 4 4
informacién debido a una actualizacién del
software?
Indicador &: Calidad
11| ¢Cudntas de las actualizaciones son 4 4 4 4
interrumpidas?
12| ¢Cudntas veces el cliente solicita que se 4 4 4 4
revierta la dHima actualizacién recibida?
Sub categoria 3: Recursos
Indicador 7- Actualizacion Tecnoldan
13| ¢En qué medida considera que una 4 4 4 4
actualizacién falla debido a que el proceso
es completamente manual?
14| ¢Cudntas partes del proceso de 4 4 4 4
actualizacidn pueden automatizarse?
Indicador 8: Disponibilidad
15| ¢Cudntas veces un cliente ha tenido que 4 4 4 4
esperar para recibir una actualizacion en su
software?
16. &Cudnto del personal esta capacitado para 4 4 4 4
realizar una actualizacién?
Indicador %: Documentacién
17| ¢Cudntas incidencias podrian ser resueltas 4 4 4 4
con la adecuada documentacion?
18, £Cudn necesaric es documentar los 4 4 4 4
cambios e incidencias del software?
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Validado por:

Apellidos Chavez Alvarado
Nombres Walter Amador
Profesion Ingeniero de Sistemas

Maximo grado obtenido

Magister

Especialidad

Tecnologias de la Informacidn

Afios de experiencia

20 afios

Cargo que desempefia actualmente

Docente Tiempo Parcial

DNI: 09731774

Fecha

15/07/2021

Sello y firma:
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

Nﬂ&ﬂ Anexo 6 Ficha de validez de la propuesta

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Propuesta de un aplicativo méavil v web para mejorar el proceso de actualizacion del software ERP instalado en el servidor de los clientes
de una empresa dedicada al desarrollo de software, Lima 2021
Nombre de la propuesta: Aplicativo web y movil.

Yo, Walter Amador Chivez Alvarado identificado con DNI Nro 09731774, ... Especialista en..
Norbert Wiener Ubicado en. ..

Pertinencia: La propuesta es col entre el probl y la sol
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Ingenieria de Sistemas. Actualmente laboro en Universidad

v, Petit Thouars 2021, Lince ... Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Pertinencia Relevancia Construccion
N* | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
sI NO sI NO sl NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias X X X
administrativas/ Ingenieria.
La propuesta esta contextualizada a la realidad en
2 . X X X
estudio.
3 | La propuesta s¢ en un_diagnastico previo. X X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y
5 : X X X
posibles de alcanzar.
La propuesta guarda relacion con el diagnostico y
6 L = ¢ X X X
responde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI X X X
explicitos v transversales a los objetivos
Dentro del plan de intervencion existe un cronograma
8 - - X X X
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X X X
Y después de la revision opino que:
1. ADPFODAL 8 PIOPUESIA. .. ..ottt ittt oo e e e e et et e oo e e e e e e en e aa s
S
N
Es todo cuanto informo;
Fecha:...... 15/07/2021...
Apellidos y nombres: Chavez Alvarado Walter Amador
Profesional en: Ingenieria de Sistemas Miximo grado: Magister
Experiencia en afios: 20 afios Experto en: Tecnologias de la Informacion
DNI: 09731774 Celular: 922517343
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Anexo 7: Base de datos

3
5
4
5
5
5
4
4
4
4
4
5
5
5
4
4
4
4
4
4
4
5
4
4
5
5
4
4
5
4
4
5
4
4
5
4
4
4
4

3
5
4
3
3
5
4
4
4
4
4
4
5
5
4
4
4
4
4
4
4
5
4
4
3
3
4
4
3
4
4
5
4
4
5
4
4
4
4

N°® | pl|p2|p3|[p4|p5|p6|p7 |p8|p9|pl0|pll|pl2|pl3 |pld|pl5|pl6|pl7|pl8

1413|354 |4]5|5]3
2 1414|534 |14|3]|3]|4

3|(5(5]4]4|5|5]4]4]|5

4 14/3|3[5(4]4|5]|5]|3

51414334 ,4|5]|3]|4

6|44|5]alalal3][3]4

7|5|5|4]4|5|5]4]4]5

8 |5|/5[4[4|5|5|4]4]5

9 5|(5|4al4a]5]5]al4a]5

10|4(5/4]a]5][alala]s

11/4|s5alalalalalala

1244|544 ala3]4

13|44 |5|4]|4]4(3|3|4

14445444334

15/5|5|4]4|5]|5|4]4]|5

16/ 5(5|/4|14]|5]5[4|4|5

17/5|5|4]|4|5]|5|4]4]|5

18/4|5|alalalalalala

19/3|5|4]|4|5]|5|4]4]|5

200354 |14|5]|5]4|4]|5

215544 |5|5]4]4]5

22| 4141313445 |3]4

23/3|5/4|14|5|5]4|4]5
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39/ 4|54 /4|5]|5]4|4]|5
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempefia: Gerente

Nombres y apellidos
Cadigo de la entrevista
Fecha

Lugar de la entrevista

Nro.  Sub categoria

1
Atencion al cliente
3
4
Incidencias
5
6
7 Recursos

Juan Julio Pun Ramos
Entrevistadol (Entrev.1)
04 de junio del 2021

Oficina principal de la empresa

Preguntas de la entrevista
¢Cuales son las quejas mas comunes de los clientes sobre el
proceso de actualizacién del software?
¢Por qué hay muchos cambios en el software y cuéles son los
mas importantes?
¢Por qué toma tanto tiempo actualizar un software?
¢Por qué se repiten las incidencias durante una actualizacion
de software?
¢Debido a que razon se pierde informacion de los clientes
después de una actualizacion de software?
¢Por qué a veces el cliente prefiere evitar una actualizacion
¢Por que el proceso de actualizacion es completamente

manual?
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¢Por qué en ocasiones los clientes tienen que esperar para ser

atendidos?

¢Por qué no existe documentacion de las incidencias?

Matriz de respuestas

Nro.
1

3

Preguntas

¢Cudles son las quejas
mas comunes de los
sobre el
de
del

clientes
proceso
actualizacion

software?

¢Por qué hay muchos
cambios en el
software y cuales son

los més importantes?

¢Por qué toma tanto
tiempo actualizar un

software?

Respuestas

Las quejas de los clientes pueden ser por la pérdida de
informacidn, a veces se puede solucionar, otras veces
es irrecuperable, también se quejan por el tiempo que
tienen que esperar, ya que necesitan el sistema para
hacer una guia de remision, una factura de venta o
consultar el stock de sus productos, sin embargo, estos
no pueden usar el sistema mientras estamos
actualizando, incluso algunos se quejan cuando se
enteran que van a necesitar una actualizacion.

En su mayoria son importantes, algunos son
necesarios para concretar una venta, otros debido a la
SUNAT, cambios en condiciones u operaciones,
detraccién,  percepcion,  libros  electronicos,
facturacion electrdnica, el impuesto a las bolsas de
plasticos, entre otros, ademas de ello, los clientes
también solicitan nuevas funcionalidades, como las
aprobaciones de documentos antes de que estos
los

aparezcan en otros moédulos, cambios en

documentos pendientes, validaciones nuevas en
algunos moédulos que conllevan a crear nuevas tablas,
nuevos campos o cambiar algun pardmetro interno.

El tiempo de actualizacion es debido a que para
actualizar se debe migrar informacién de una base de

datos a otra, el cual es llevado tabla por tabla, para
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¢Por qué se repiten las
incidencias  durante
una actualizacion de

software?

¢Debido a que razdn
se pierde informacion
de los clientes después
de una actualizacién

de software?

¢Por qué a veces el
cliente prefiere evitar

una actualizacion

verificar que la informacion viaje correctamente, sin
embargo, el sistema tiene muchas tablas, lo cual hace
un total minimo de 2 horas, sin embargo, debido a las
complicaciones que suelen aparecer, este puede tardar
unas 3 o0 4 horas, dependiendo de cuan complejo sea
el problema y cuan habil sea el colaborador para
resolverlo.

Debido a que cada cliente tiene la misma version del
sistema, si uno presenta un problema, también lo
presentaran otros clientes, por lo que, si surge un
problema al actualizar el sistema en un cliente,
también lo tendran al realizarlo en otros clientes.

Para el proceso de actualizacion se requiere crear otra
base de datos, la cual tiene las nuevas tablas y nuevos
campos, sin embargo, primero se debe eliminar esta
nueva base de datos para dejarla en blanco, esta parte
del proceso a veces genera problemas, debido a que el
nuevo personal por equivocacion borra la base de
datos del cliente en lugar de la nueva, por ello, se
realiza un respaldo de la data antes de cualquier
accion, pero el personal nuevo no siempre lo realiza,
por otra parte, a veces no se envian todas las tablas,
esto puede ser por intentar acortar el tiempo de la
actualizacién o por distraccion, este problema es mas
dificil de detectar, ya que el no enviar la informacién
de una tabla solo es detectable cuando el cliente
informa que ha perdido datos.

A veces es por el tiempo, otras por el miedo, se ha
dado el caso de que un cliente ha perdido toda su
informacién y desde entonces, no ha querido recibir
actualizaciones, otros prefieren que se realice un

sébado, dado que es cuando menos movimiento tienen
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¢Por qué el proceso de
actualizacion es
completamente

manual?

¢Por qué en ocasiones
los clientes tienen que
esperar  para  ser

atendidos?

¢Por qué no existe
documentacion de las

incidencias?

y otros prefieren en horas especificas, porque es el
unico horario en el que pueden dejar de usar el
sistema.

Distintos colaboradores han intentado automatizar
este proceso, pero todos han desistido, esto es debido
a que todas las tablas no tienen una forma regular para
el campo del codigo de la empresa y esto es requerido
para migrar la informacion, ya que se necesita migrar
solo una informacion especifica y no toda, por lo que
actualmente se realiza tabla por tabla, para verificar
que solo la informacién necesaria sea migrada
correctamente.

En ocasiones se requiere a todo el personal listo para
alguna modificacion o correccion en el sistema debido
a que estamos en una demostracion, y necesitamos que
todo el personal pueda respaldar el sistema ante
cualquier solicitud para concretar una venta.
Actualmente nuestros colaboradores no disponen de
tiempo para poder realizar un cuaderno de
documentacion o un registro de incidencias, sin
embargo, la informacién es compartida entre todo el
personal cuando es necesario, ya que los mas antiguos,
son los que saben cudles son los problemas y como
solucionarlos, por lo que mientras estén en la empresa,
estos pueden ayudar a corregir cualquier problema que

surja durante la actualizacion.
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