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Resumen

En este trabajo investigativo se analizaron los procesos de control de
productividad del personal y recursos de Servinet Sébaco, en el periodo 2012,
también se encontraron las dificultades en estos procesos de control (como parte
de los resultados), y se buscaron alternativas para resolver éstas, seleccionando
la automatizacion de los procesos a través de la implementacion de un sistema
informatico que controle los mismos. Esta investigacion tiene un enfoque
cualitativo con elementos cuantitativos porque reflejé las competencias del
personal de Servinet Sébaco y a su vez se realiz6 un andlisis porcentual de los
resultados obtenidos en la guia de encuesta. A través de esta investigacion se
beneficiaran los trabajadores, la gerencia y los clientes de la misma. Los
resultados de este estudio contribuiran a mejorar la productividad de los
empleados y la atencién al cliente, mostrando de esta manera un impacto para la
poblacion que visita el negocio en Sébaco; la alternativa implementada cuenta con
modulos para registrar a los clientes, de esta forma se le brindaran beneficios por
parte del negocio tales como créditos, promociones, descuentos Unicos Yy

seguimiento al mismo, logrando wuna atencibn mas personalizada.
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I Introduccion

En los negocios, para mantenerse en el mercado, se requiere ser cada vez mas
competitivo, mejorando cada vez mas la capacidad de gestionar los proyectos a
través de la eficiencia y eficacia de la gestion de la produccion en los procesos

productivos.

La productividad en las empresas de servicio es un factor muy importante. No es
lo mismo medir la productividad de los empleados de una zona franca que medir
la velocidad de atencion en un restaurante; desde la recepcion, la atencion del
camarero, la calidad del plato y la rapidez del servicio logrando un control total de
todo el movimiento del negocio ya sea de todos los empleados o de cada uno de
ellos. En este estudio se analizaron algunas definiciones de productividad para

conocer el proceso de control de la productividad del negocio a evaluar.

De esta forma la buena administracion de los recursos de una empresa (en
especial el control y buen uso de ellos), sumado al control preciso de cada uno de
los procesos que se llevan a cabo y una buena administracion econémica de la
misma, incrementa de manera impresionante la rentabilidad de esta empresa o

negocio.

Servinet es un negocio ubicado en la ciudad de Sébaco y dedicado a la venta de
productos y servicios informaticos; este negocio fue uno de los pioneros en esta
categoria llegando a ser el Unico que brindaba este tipo de servicios y productos;
sin embargo al transcurrir el tiempo aparecié la competencia con una ubicacién
muy cercana al local de Servinet y con ella la necesidad de brindar servicios y
productos de mejor calidad. A pesar de los esfuerzos hoy en dia este negocio
presenta algunas dificultades en los procesos de control, especialmente en los
procesos de control de productividad y el control de los recursos. La causa de
estas dificultades es la manera en la que el negocio controla estos procesos
actualmente. Si la situacion sigue igual, el negocio no puede tener una actividad
econdémica creciente y adecuada, y no podria dar buena atencion a los clientes si

la productividad de los empleados no es controlada.



Ante esta problematica se evaluaron los dos procesos mencionados dentro del
negocio para identificar las causas de la problematica y las medidas de solucion;
se realizaron estudios de los requerimientos y del uso y control de los diferentes
recursos de la empresa, asi como la asignacion de responsabilidades y el

funcionamiento de los procesos operativos dentro de la empresa.

Como alternativa para mejorar el proceso actual, se seleccion6 la implementacion
de una solucién informética para la automatizaciéon de dichos procesos que
controlen el punto de venta y la productividad de los recursos humanos
determinando el desempefio de cada empleado, haciendo uso de nuevas
tecnologias para ayudar a solucionar la problemética y la toma de decisiones

dentro del negocio.



Il Antecedentes

La palabra productividad aparece por primera vez en un articulo de Quensay en el
ano de 1776 en Inglaterra (con el libro de Adam Smith “La riqueza de las
naciones”). Tiempo después, como segunda ocasion aparece el concepto en
1883, LITTKE definié productividad como “la facultad de producir es igual al deseo
de produccion”, refiriendose en facultad de producir a la capacidad instalada o
tamafio de la planta (Rodriguez Lépez, 2007), lo que defini6 un concepto mas

preciso: la relacion entre lo producido y los medios empleados para hacerlo.

Desde la época colonial se han venido haciendo estudios sobre como administrar
de manera eficiente los recursos humanos, tecnolégicos, materiales y técnicos. A
principios del siglo XX, dos ingenieros desarrollaron los primeros trabajos respecto
a la administracion. El primero era un americano llamado Frederick Winlow Taylor,
que desarrollé la llamada escuela de administracion cientifica. El otro era un
europeo llamado Henri Fayol y desarroll6 la llamada teoria clasica (Pelayo, 2005);
ambos daban su énfasis de estudio en las tareas y en la estructura,

respectivamente.

En cuanto a los sistemas de control, el reloj de Ktesibius fue construido alrededor
de 250 antes de Cristo. Es considerado el primer sistema automatico de control
(Vives, 2010); sin embargo los sistemas de control tienen su origen como tales a
finales del siglo XIX y principios del siglo XX, con el desarrollo de los diferentes

procesos industriales.

Al dia de hoy, en muchos paises es posible encontrar software para Terminales
de Punto de Venta desarrollados para plataformas de escritorio, software para la
gestion de la productividad, control de los recursos tanto humanos como
materiales, software para la gestion de los horarios del personal, y aplicaciones
informaticas para la interaccion entre los usuarios del sistema que apoyen la toma
de decisiones del negocio, pero no es posible encontrar un software “enlatado” en
el cual se encuentren integrados todos los modulos a la vez y que sea posible una

interaccién entre los usuarios del sistema para el control de los recursos; se



presume que tampoco existe uno disponible en internet que cumpla con las

caracteristicas antes mencionadas.

En Nicaragua es dificil encontrar este tipo de software y la posibilidad de adquirir
uno se reduce significativamente para las Micro, Pequeiias y Medianas Empresas
(MIPYMES) y solo corporaciones como Wal-Mart Centroamérica (Supermercados
la Union y Pali) y otras cadenas de supermercados pequeiias de los
departamentos (en Matagalpa, por ejemplo: Supermercados La Matagalpa, La
Estrella y La Colonia) ademas de una cantidad limitada de negocios (como
Almacenes Mi Favorita) cuentan con software hecho a la medida. Aun asi estas
empresas solo tienen software de terminal punto de venta y no un software con
todas las caracteristicas que se requieren para solucionar la problemética de

Servinet.

Se ha comprobado que no existen investigaciones realizadas en UNAN Managua
FAREM-Matagalpa que tengan conexion directa con esta investigacion, puesto
gue este proyecto involucra cada uno de los médulos mencionados formando una
especie de Flujo de Trabajo en la que participan multiples computadoras
comunicadas entre si con una computadora central permitiendo un control y una

interaccion total de negocio.



[l Justificacion

Servinet es un negocio ubicado en la ciudad de Sébaco que brinda servicios y
productos informaticos, este negocio vende a diario una gran cantidad de estos
productos y servicios, lo que demuestra la necesidad de un control de
productividad y de recursos constante y preciso. Al haber tanto movimiento diario
se dificulta el control del personal, lo que impide determinar si todo el personal
trabaja equitativamente; ademas, en la necesidad de la gerencia por mejorar su
proceso de produccion, se ha iniciado la busqueda de un sistema que cumpla sus

expectativas.

Este trabajo investigativo brinda una forma adecuada para llevar el control de la
productividad de los empleados en Servinet de tal manera que cada recurso
humano sea utilizado y controlado eficientemente. Un buen control en la
productividad de los empleados mejora directamente el uso de los recursos
humanos y la toma de decisiones del negocio. Asimismo el control de los recursos
materiales permite determinar el estado, capacidad o eficiencia de los recursos

propios de la empresa.

El proceso de produccién se agiliza, y se incentiva a cada trabajador de acuerdo al
trabajo realizado, siendo éstos ultimos los beneficiarios directos de la aplicacion.

Se benefician indirectamente todos los clientes que a diario visitan el negocio,
llevando un impacto no sélo para el negocio y todos los trabajadores del mismo,
sino también a la poblacién de la ciudad de Sébaco, que se beneficia con los

servicios y productos que brinda Servinet.



IV Planteamiento del Problema

En la actualidad existen estudios que se dedican a la localizacién de las
debilidades dentro de una empresa con el objetivo de poder corregirlas y no caer
en el error de omitir deficiencias que a la larga se convertiran en pérdidas, entre
los mas comunes se encuentran la implementacion de procesos operativos
ineficientes, control de productividad escaso o nulo y la mala administracion de los
recursos del negocio. En un negocio o empresa tarde o temprano se empiezan a
notar los efectos de dichas problematicas y es cuando se despierta el interés de la

gerencia por determinar el porqué de la situacion.

En sintesis, la administracion del negocio Servinet Sébaco esta observando
deficiencias en cuanto a la productividad del personal, y el control de los recursos

del negocio tanto fisicos como humanos.

La necesidad de solucionar las dificultades en el control de la productividad de los
empleados y los recursos de Servinet, ha conducido plantear la siguiente

problematica:

¢, Como son los procesos de control de productividad del personal y de control de

los recursos de Servinet Sébaco, para su automatizaciéon?



V Objetivos

General:
Analizar los procesos de control de productividad del personal y de control de los
recursos de Servinet Sébaco para su automatizacion, en el periodo 2012.

Especificos:
e Describir los procesos de control de productividad del personal y de control
de los recursos de Servinet Sébaco.
¢ Identificar las dificultades en los procesos de control de productividad del
personal y de control de los recursos de Servinet Sébaco.
e Valorar alternativas informéticas para la solucion de las dificultades
encontradas en los procesos de control de productividad del personal y de

control de los recursos de Servinet Sébaco.

VI Preguntas directrices:
¢,Como se realizan los procesos de control de productividad del personal y de

control de los recursos de Servinet Sébaco?

¢, Cuales son las dificultades en los procesos de control de la productividad del

personal y de control de los recursos de Servinet Sébaco?

¢, Qué alternativas informaticas pueden solucionar las dificultades encontradas en

los procesos de control de Servinet?



VIl Marco Tedrico

1. Productividad.
“La productividad se podria definir como la relacion entre el output de productos o

servicios obtenidos con relacion a los servicios empleados para la consecucion de
los mismos, pudiéndose, por lo tanto, hablar de la productividad de instalaciones,
maquinas, equipos, asi como la relativa al factor humano, mano de obra directa.”
(Anaya Tejero, 2007)

Productividad en términos de empleados es sindGnimo de rendimiento. Es muy facil
determinar la productividad de una maquina, pero no es lo mismo para un
empleado debido a la naturaleza intangible de la calidad de su servicio. Se puede
afirmar que un empleado es productivo si cumple con las metas establecidas en el

calendario establecido, manteniendo la calidad de sus servicios.

1.1.Control de Productividad
“Tradicionalmente, en el sector industrial la productividad se mide mediante

mediciones internas. Dichos mecanismos, cuando son utilizados por empresas de
servicios, tienen poco o nada que ver con la calidad. Formas tipicas de medir la
productividad son, por ejemplo, la cantidad de comidas servidas por hora o los
costes por comida en un restaurante (...) los servicios son mucho mas complejos.
Por consiguiente, se necesita un enfoque mas integrador sobre la productividad.
Los clientes no evalian sélo el resultado del proceso productivo; ademas, no
evallan actividades aisladas, sino toda la operacién que perciben y en la que se
ven implicados (...), la productividad tiene que ser controlada tanto por mediciones
externas como internas. Las mediciones externas se orientan a la satisfaccion de
los clientes (eficacia externa), ya que conducen a altos niveles de calidad,
mientras que las mediciones internas estan vinculadas a los costes de los
recursos que se utilizan para alcanzar una cierta calidad percibida en los servicios

(eficacia interna).” (Gronroos, 1994)

Por ejemplo, si se va cenar con unos amigos a un lugar agradable porque combina

buena comida con espacio para juegos de nifios supervisados por personal



permanente y a la vista de los padres. Cuando se tienen nifios pequefios, esta

combinacion pareceria adecuada para la ocasion.

Al llegar, se observa una cartelera que anunciaba una renovacion del servicio.
“‘mas sabor”, “mas plaza de juegos libre”. “Qué bueno”, pensaria cualquiera. Pero
aqui viene la cruda realidad. La carta ha cambiado, quitando los platos mas
elaborados y agregando comida rapida. La plaza de juegos ya no contaba con dos
o tres sefioritas cuidando los nifios, sino una sola, que ademas no estaba en forma

permanente.

Analizando, se podria decir que la productividad aumentd, porque con la comida
rapida hay mas circulacidon en las mesas, y como no se tiene la seguridad de que
los nifilos estaran bien cuidados asi que hay que levantarse regularmente para
atender a los pequefios. Asi con menos personal, se puede atender a una mayor
cantidad de clientes. Pero a la larga esto traeria insatisfacciéon a los clientes

porque estarian descontentos con el servicio.

Este ejemplo demuestra que la eficacia es interna, pero que debe ser medida y
controlada también de forma externa. He aqui la importancia del control de la
productividad del personal para traer mayor satisfaccion al cliente, que al fin y al

cabo se traduce en un incremento de ventas y rentabilidad del negocio.

1.2.Dificultades en el control de la productividad
“Para medir la productividad de los servicios, (...) debe prestarse atencion a la

complejidad de los factores productivos empleados, al grado de personalizacion

de aquellos y al nivel de agregacién.” (Grande Esteban, 2005)

En palabras simples, la principal dificultad del control de la productividad en la
empresa de servicios es su variabilidad, es decir el resultado depende de quién
presta el servicio, cuando y donde se presta el servicio asi como de quien lo

solicite. Sin embargo hay algunas dificultades que se detallan a continuacion.



- Naturaleza intangible de los servicios

Si existe base tangible o el servicio esta estandarizado, no surgen problemas
especiales de medicién. Atender a mas clientes no significa hacerlo mejor;
ademas, cada uno de ellos puede acudir con probleméaticas muy diferentes que

requieran tiempos de atencion variables en extremo.

- Diferencias de calidad

La medida tradicional de productividad no considera que puedan encontrarse
diferencias de calidad. Por ejemplo una maquina que fabrica clavos es mas
productiva que otra si produce mas unidades en el mismo tiempo que la otra, pero

se entiende que todos los clavos son de la misma calidad.

Sin embargo, la calidad (clave en la presentacion de los servicios) puede ser
variables, porque depende tanto de quien brinda el servicio, como de quien
expone sus necesidades. Entonces, ¢Como se podria medir la calidad de la
atencion médica? Es muy dificil, sin embargo hay algunos parametros objetivos de
calidad para algunos servicios, como la rapidez de ser atendido en un restaurante

o la puntualidad del transporte colectivo.

-  Problema de Calendario

Los bienes se producen independientemente de lo que piensan los consumidores
en ese momento. Por ejemplo una fabrica de champu fabrica todas sus unidades a
diario y las almacena hasta que son distribuidas y vendidas, es decir, son
demandadas. Sin embargo un cafetin no sirve el café sino hasta que los clientes
pidan el servicio. Las empresas productoras de bienes trabajan a un ritmo regular,
y en las empresas productoras de servicios es frecuente encontrar fuertes o
débiles demandas que hagan su produccion irregular. Esto significa que en

funcién de en qué momento se quiera controlar la productividad variara mucho.

- Grado de agregacion de actividades

Cuando un servicio es resultado de un proceso en el que se incluyen muchas

personas (por ejemplo, en un restaurante: la camarera y luego el cajero) las
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medidas de control conjuntas de productividad no son muy utiles. Cuando una
misma persona puede prestar mas de un servicio también se complica el control
de la productividad (por ejemplo, en un cibercafé el recepcionista ingresa musica,

hace levantados de texto, da informacién sobre el uso de las computadoras, etc.).
2. Administracion de recursos.

En su libro Administracion moderna, (Reyes Ponce, 2004) observa que la palabra
administracion se forma con el prefijo ad (“hacia”), y ministratio, de minister, a la
vez de minus (comparativo de inferioridad), y del sufijo comparativo ter. Asi,
minister, a diferencia de magister (comparativo de superioridad), refleja un estado
de inferioridad y expresa subordinacién y obediencia: “El que realiza una funcién
bajo el mando de otro”, “el que presta un servicio a otro”. Por tanto, desde esta
perspectiva etimologica, la administracion es una funcion humana subordinada a
las necesidades de quien la demanda. El administrador se considera como un
protagonista subordinado: presta sus servicios, esta a las 6rdenes y demandas del

patron.

También, se puede definir la administracion como concepto, es decir, de acuerdo
con la percepcion que se tiene de la misma. En este orden, si se llevara a cabo
una encuesta sobre qué se entiende por administracion, las respuestas
seguramente tendrian tantas concepciones validas como oficios, organismos vy

entornos existen.

Algunos dirian que es un lugar fisico donde se tramitan permisos, licencias,
etcétera (la administracion de rentas por ejemplo); otros la percibirian como la
manera de aplicar un medicamento (por ejemplo, “administrese via
intravenosa”)... se tendrian diferentes conceptos. Pero la encuesta seria mas
enfocada al contexto a estudiar si la aplicamos a empresarios, emprendedores,
lideres de todas las actividades en nuestra sociedad, contadores, administradores,

economistas, docentes, etcétera.

11


http://soyfcca.com/2011/09/definicion-de-administracion/
http://soyfcca.com/2011/09/definicion-de-administracion/
http://soyfcca.com/2011/09/definicion-de-administracion/
http://soyfcca.com/2011/09/definicion-de-administracion/

Se cita también a (Chiavenato, Contenido y objeto de estudio de la administracion,
2007) que define la administracion como el proceso de planear, organizar, dirigir y

controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales.

Por otra parte se define recursos como “Conjunto de elementos disponibles para
resolver una necesidad o llevar a cabo una empresa. Recursos naturales,

hidraulicos, forestales, econémicos, humanos” (Real Academia Espariola, 2012)

Los recursos son los factores (input) del proceso de produccién. Pueden ser
tangibles e intangibles. (Fernandez Sanchez, 2010)

Resumiendo, la administracion de recursos consiste en el manejo eficiente de
estos medios, que pueden ser tanto tangibles como intangibles. El objetivo de la

administracion de recursos es que éstos permitan la satisfaccion de los intereses.

Las personas, el dinero, la tecnologia y hasta el tiempo pueden ser considerados,
segun el contexto, como recursos susceptibles de ser administrados. La correcta
asignacion de funciones de cada uno de estos recursos ayudara a que la
operatoria de un conjunto sea mas eficiente. La administracion de recursos
humanos es uno de los campos mas importantes de una empresa. Se encarga de

escoger, contratar, formar y retener a los empleados de una organizacion.

2.1.Control de los recursos
Segun (Coopers & Lybrand, 1997) el control interno refiere a una “influencia

deliberada para concebir un objetivo predeterminado” y se necesitan objetivos que

la entidad quiera alcanzar y acciones para cumplir estos objetivos.

También (Sanchez Cortés, 2008) define el control como la funcion que permite la
supervision y comparaciéon de los resultados obtenidos contra los resultados
esperados originalmente, asegurando ademas que la accion dirigida se esté
llevando a cabo de acuerdo con los planes de la organizacién y dentro de los

limites de la estructura organizacional.
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Teniendo ambos aspectos en cuenta, el control de los recursos es evaluar y medir
los recursos para ver hasta qué punto se estdn logrando los objetivos de la

empresa.

Todo proceso de control, con independencia de la unidad organizativa
considerada, sigue, al menos, los cuatro pasos siguientes: establecer estandares,
medir el desempefo real, comparar el desempefio con los estandares y tomar

medidas correctivas. (Ferndndez Sanchez, 2010)

3. Dificultades en el control de los recursos
“Todo proceso de produccion tiene sus propios problemas de control por parte de

la Gerencia. A continuacion resumimos las areas donde los problemas son mas

comunes.” (Rubio Dominguez, 2006)

El proceso de produccion de una empresa comercial, consiste en la adquisicién de
un producto para su posterior venta, obteniendo utilidades. En una empresa de
servicios, por otro lado, el proceso de produccion se traduce en el rendimiento de

los empleados.

La Gerencia suele tener el control sobre los elementos que intervienen en el
proceso y los factores que tiene en cuenta, incluye dificultades en los recursos

técnicos, materiales, humanos y tecnolégicos.

Recursos Técnicos

El recurso técnico es la metodologia que se utiliza para llevar a cabo un proceso
de produccién o un proceso para el control de produccion el cual engloba todos los
requerimientos para poder efectuarse tales como recursos humanos, materiales y

tecnologicos.

Este recurso se ve directamente vinculado al proceso de produccion ya que si ho
se utiliza una metodologia adecuada no se obtendran buenos resultados. Este
recurso debe ser estudiado cuidadosamente de acuerdo a las necesidades del
negocio para no caer en el error de establecer métodos que no son necesarios o

dejar un proceso esencial fuera de la metodologia.
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(Rubio Dominguez, 2006) Sigue citando algunas dificultades en el control de estos

recursos:

- Control secuencial del trabajo.

- Mantenimiento de los programas al dia.

- Control de los stocks.

- Inspeccion de la calidad.

- Planificar los flujos de trabajo.

- La coordinacién de las distintas lineas de produccion en los espacios de

tiempo previstos.

Recursos Materiales

Los recursos materiales son todos los bienes que posee el negocio y que se

involucran de alguna forma con el proceso productivo.

“‘Estos resultan fundamentales para el éxito o fracaso de una gestidon
administrativa, lo basico en su administracion es lograr el equilibrio en su
utilizacién. Tan negativo es para la empresa en su escasez como su abundancia.
Cualquiera de las dos situaciones resulta antieconémica; de ahi que la
administracion de recursos materiales haya cobrado tanta importancia

actualmente.” (Sanchez Cortez, 2008)

La utilizaciébn de los recursos materiales tiene que ver directamente con la
estabilidad del negocio y su utilizacion es de gran importancia ya que si no son
administrados de forma correcta el negocio sufrira una inestabilidad econdémica

que podria llevarlo al fracaso.

Algunos negocios en su momento sufren una inestabilidad econdémica que
involucra la mala administracion de los recursos materiales, sin embargo deben

valerse de sus técnicas para superar dicha inestabilidad y no llegar al fracaso.
(Rubio Dominguez, 2006) Enumera sus dificultades:

- Mantenimiento y reposiciones.

- Optimizar el uso del espacio industrial.
14



- Eliminar movimientos innecesarios de materiales y mano de obra.
- Minimizar los consumos energéticos.

- Las caracteristicas técnicas y constructivas del inmueble industrial.

Recursos Humanos

“Los recursos humanos son los servicios productivos que las personas ofrecen a
la empresa, relacionados con sus habilidades, conocimientos y capacidad para

razonar y tomar decisiones.” (Mateo, 2008)

El recurso humano tiene que ver directamente con el personal empleado de un
negocio el cual lo utiliza como un elemento de produccion que debe ser manejado
de forma correcta. Cada empleado del negocio cuenta como recurso humano y a
su vez como un elemento esencial que basado en sus habilidades, conocimientos
y capacidades se desarrollara en un area del negocio contribuyendo a la

produccion del mismo.

Todo negocio cuenta por lo menos con un elemento como recurso humano, sin
embargo los negocios pueden llegar a hacer uso de mas de 50 elementos
empleados obligando al negocio a utilizar técnicas para el control del proceso

productivo de tal manera que cada elemento sea utilizado de manera eficiente.

(Chiavenato, Administracién de recursos humanos, 2007) Lista las principales

dificultades en el control de los recursos humanos:

- La Administracion de Recursos Humanos (de aqui en adelante ARH) tiene
gue ver con medios y no con fines; cumple una funcién de asesoria cuya
finalidad fundamental consiste en planear, prestar servicios especializados,
asesorar, recomendar y controlar.

- Maneja recursos vivos, complejos, diversificados y variables: las personas.

- Los recursos humanos estan distribuidos en las diversas dependencias de
la organizaciébn bajo la autoridad de varios jefes o gerentes. En
consecuencia, cada jefe es responsable directo de sus subordinados. La

ARH es una responsabilidad de linea y una funcion de staff.
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- La ARH se preocupa fundamentalmente por la eficiencia; no puede
controlar con facilidad los hechos o las condiciones que la producen.

- La ARH opera en ambientes que ella no ha determinado y sobre los que ha
tenido muy poco control. De ahi que esté destinada a acomodarse,
adaptarse y transigir.

- Los patrones de desempefio y calidad de los recursos humanos son muy
complejos y diferenciados.

- La ARH no trata directamente con fuentes de renta. Las empresas todavia
distribuyen sus recursos humanos en funcién de centros de costos y no en
funcion de centros de ganancias, como deben considerarse en realidad.

- Ladificultad de saber si la ARH lleva a cabo o0 no un buen trabajo es uno de

Sus aspectos mas criticos.

Noétese que si bien estos puntos hablan acerca de la administracion de recursos
humanos, la administracion como se expuso anteriormente, consiste también en

controlar.

Recursos Tecnolégicos

Los recursos tecnolégicos tangibles e intangibles sirven para optimizar procesos,
tiempos, recursos humanos; agilizando el trabajo y tiempos de respuesta que
finalmente impactan en la productividad y muchas veces en la preferencia del
cliente o consumidor final. Los recursos tecnoldgicos intangibles como los
sistemas, aplicaciones virtuales, portales web, etc., juegan un papel principal en la

aplicaciéon del marketing turistico 2.0 (Barquet & Salazar Raymond, 2011)

Los recursos tecnoldgicos son aquellos que mediante tecnologias realizan algun
propoésito en especifico para agilizar un proceso en el negocio. Cabe sefalar que
todo negocio de magnitud considerable debe tomar en cuenta este tipo de
recursos ya que su crecimiento lo lleva a utilizar tecnologias que favorezcan el

tratamiento de su informacion.
Se enumeran a continuaciéon algunas dificultades (Rubio Dominguez, 2006):

- Aprovechamiento de las tecnologias
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- Aplicacion de sistemas.

4. Alternativas de solucion informéatica a las dificultades de control de la
productividad del personal y control de los recursos.
Se necesitan dos aspectos fundamentales para ejercer el control (al menos

interno) de los recursos (Coopers & Lybrand, 1997):

- La existencia de objetivos predeterminados.
- Ejercer influencia sobre alguien o sobre algo (los empleados o toda una

empresa, por ejemplo), para poder alcanzar los objetivos.

Estos aspectos demuestran que sin objetivos el control no tiene sentido, y que el

acto mismo de controlar es ejercer influencia sobre lo/quien se desea controlar.

Una vez listos y claros estos dos aspectos se pueden empezar a controlar los

recursos.

La tecnologia brinda una mejora en la forma de efectuar un buen control de los
procesos de productividad y recursos: los sistemas de control. Sin embargo antes
de aventurarse a conocer sobre los sistemas de control es necesario conocer un

poco sobre las generalidades de los sistemas.

4.1.Sistemas
“Como definicion de sistema se puede decir que es un conjunto de elementos con

relaciones de interaccion e interdependencia que le confieren entidad propia al

formar un todo unificado.” (Jaramillo, 2007)

En breve un sistema es un conjunto de elementos que conforman un todo, los
cuales interactuando entre si pero realizando acciones individuales realizan una

tarea que involucra a todos los elementos del mismo.

Los sistemas se encuentran en casi cualquier lugar desde un sistema que permite
el funcionamiento de una parte del cuerpo humano hasta un sistema para

controlar un equipo fisico.
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4.2.Caracteristicas de los sistemas.
1- Estan conformados por un conjunto de elementos.

2- Cada elemento que conforma el sistema es esencial para el funcionamiento
del mismo.

3- Cada sistema difiere de acuerdo al ambito en el que opera.

4- Presentan un propdsito, entradas, salidas, estructuras, recursos, estados y

elementos.

4.3.Sistemas de control.
Un sistema de control es el conjunto de dispositivos que actian juntos para lograr

un objetivo de control, (Blanco, 2012). Ademas “Los sistemas de control se

encuentran en forma abundante en la civilizacion moderna”. (Kuo, 1996)

Por ejemplo, un atleta que corra 100 metros tiene el objetivo de correr esa
distancia en el menor tiempo posible. Otros ejemplos serian los sistemas de las
armas, la calidad de los productos o servicios, control de inventarios... en fin, toda

una gama de distintos sistemas de control que a diario se observan.

Los sistemas de control tienen tres componentes basicos: objetivos, entradas y
salidas. En resumen, el objetivo de un sistema de control es controlar las salidas
de alguna forma prescrita mediante las entradas, utilizando los elementos del

sistema de control. (Kuo, 1996)

Un ejemplo de ello puede ser el sistema de control de la velocidad de una
motocicleta, su objetivo es evitar que el motor se queme, o que ponga en peligro la
vida del conductor. Los elementos de entrada de este sistema son: la temperatura
del motor y las revoluciones del mismo. La salida del mismo es la limitacion de la
velocidad hasta que el embrague ajuste la transmision de manera correcta (como

se dice en el lenguaje popular “se metan los cambios”).

Un sistema de control eficaz debe fundamentarse en estandares de desempefio
validos y precisos. (...) El sistema debe también incorporar todos los factores

importantes del desempefio. (Fernandez Sanchez, 2010)
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Es decir, no se deben considerar los comportamientos que no se han medido. Una
dificultad puede presentarse si hay un control excesivo y los empleados podrian

rehusarse al uso de este sistema.

Aqui es donde nacen las tres alternativas para el control de la productividad del
personal y de los recursos: “Existen tres maneras de ejecutar un sistema de

control: de forma manual, semiautomatica y de forma automatica.” (Blanco, 2012)

4.3.1. Sistema de control semiautomatico
En el sistema semiautomatico, también llamado mecanico, la accién motora es

llevada a cabo por componentes mecanicos mientras que el hombre observa y
controla su tarea, como por ejemplo al conducir un automévil. En relacion al
trabajo se aplica alli donde se exige mucha energia o donde las condiciones de

entorno son severas. (Blanco, 2012)

Aqui se podria resaltar el uso de maquinas de escribir, y otros elementos para

mejorar el uso o la velocidad del proceso de control.

Aplicandolo al caso de estudio, significaria que la persona encargada del control
deberia introducir los datos del control en alguna computadora, sin embargo, seria
siendo poco productiva porque habria una sola persona encargada de este control
y si demasiados servicios se registran al mismo tiempo seria muy tedioso registrar

todos esos datos.

4.3.2. Sistema de control automatico
“En el sistema automatico solamente la observaciéon de instrumentos y monitores

es efectuada por el hombre, en tanto que la controlabilidad es llevada a cabo por
el sistema. Esto se puede ver por ejemplo en las modernas instalaciones de
colada continua y en las actividades de las salas de control de energia.” (Blanco,
2012)

En el caso de estudio, cada uno de los trabajadores tienen una computadora
asignada, ellos mismos pueden registrar los servicios realizados, y asi, se
disminuye la cantidad de servicios del personal de caja, y se mejora la calidad de

atencion al cliente, que es un factor fundamental en este tipo de empresas.
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A partir de aqui surge la idea de implementar sistemas informaticos como
sistemas de control automéaticos, para hacer que el hombre monitoree los
procesos Yy que el sistema de control (informatico) sea el encargado del control de

los procesos.
Se describe a continuacion que son los sistemas informaticos:

4.4.Sistemas informéticos.
“‘Un Sistema Informatico es un sistema de informacion en el que se utilizan

herramientas informaticas para la automatizacion de los procesos. Estas maquinas
estan formadas por un conjunto de dispositivos tangibles (Hardware o soporte
fisico), que operan sobre unos datos de acuerdo con las instrucciones que se le

suministran a través de programas (Software o Soporte I6gico). (Sanchez, 2010)

Los sistemas informéticos estan basados en la utilizacion de elementos de
computo tanto fisicos como es el Hardware como los datos l6gicos o software,
haciendo uso de otro tipo de tecnologias para automatizar el tratamiento de la
informacion, de tal manera que se agiliza el procesamiento de los datos en una

determinada entidad.

Es casi indispensable la utilizacion de este tipo de sistemas ya que facilita el
trabajo humano y aumenta la velocidad de muchos procesos en una empresa o
negocio presentando calculos a grandes velocidades de una forma precisa y

reduciendo el margen de error al momento de procesar los datos solicitados.

Por ejemplo si se pretende buscar el detalle de un articulo de venta, bastaria con
digitar un cddigo o presentar una etiqueta de cédigo de barra ante un dispositivo
lector de cédigos de barra (Codebar) y este aparecera de forma casi inmediata sin
importar si se trata de una existencia de 10000 articulos, pero si la persona que
necesita el detalle de ese articulo tuviera que buscar en un archivo fisico

l6gicamente se llevaria mas tiempo para encontrarlo.

Es aqui donde se ve la gran importancia de este tipo de sistemas, sin embargo
existen sistemas aun mas complejos en los cuales los procesos necesitan menos

intervenciones humanas para su funcionamiento; estos tienen la capacidad de
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reaccionar de acuerdo a los cambios que se dan a su alrededor y tomar una

decision en base a estos cambios.

4.4.1. Caracteristicas de los sistemas informaticos.
1- Los requerimientos son establecidos por el negocio que utiliza el Sistema

Informético.

2- Se requiere una inversion para dar seguridad a la informacion que opera el
Sistema.

3- La velocidad a la que trabaje el Sistema depende basicamente de la
capacidad del equipo en el que sera operado.

4- El sistema debe estar activo siempre y la informacion deberd ser
respaldada constantemente.

5- Se encargan de automatizar una determinada tarea en el negocio.

4.4.2. Objetivos de los sistemas informaticos.
La popularidad de los sistemas informéticos se debe al beneficio que presentan

para la empresa, negocio o institucion que los utilice, ya que sus principales
objetivos son aumentar la velocidad de procesamiento de la informacion, la
seguridad de los datos Yy facilitar la toma de decisiones de la entidad que los

utiliza.
- Automatizacion de procesos operativos.

Los procesos operativos son los procesos que se establecen en un negocio para
que se pueda dar su funcionamiento correcto, para establecerlos la administracion
necesita conocerlas necesidades del negocio para decidir los procesos que se
llevaran a cabo y asi cumplir con sus objetivos de la mejor manera posible,

escogiendo de todas las alternativas lo que mejor se adapte a su necesidad.

Como un ejemplo de proceso operativo se puede citar el control de la entrada y
salida del personal o el método que se aplicara para registrar un producto en el

inventario del negocio.

Un proceso operativo no necesariamente tiene que ser automatizado mediante un

sistema informatico, sin embargo la velocidad de un proceso realizado bajo un
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sistema informatico aumenta significativamente en comparacion a uno realizado
manualmente, es aqui donde se encuentra la importancia de uno de los objetivos
de los sistemas informéticos, aumentar la efectividad de los procesos operativos y

asi mejorar en gran medida la productividad del negocio.

En pocas palabras la automatizacion de los procesos operativos se refiere a la
realizacion de un proceso mediante técnicas que involucran algun sistema
informéatico que valiéndose del hardware y software procura agilizar los

movimientos operativos del negocio.
- Apoyo alatoma de decisiones.

“La funcion de direccion se basa en la toma de decisiones. Se toman decisiones al
fijar objetivos, al determinar medios para alcanzarlos, al organizar la empresa, al
seleccionar un estilo de liderazgo o un sistema de motivacion, al establecer la
forma de evitar las desviaciones entre los objetivos previstos y los resultados
reales.” (Lafuente, 1996)

Los negocios continuamente deben tomar decisiones que pueden o bien mejorar
el negocio o empobrecerlo, basandose en informacion facilitada sobre el entorno
afectado por la decision a tomar, ya sea para determinar metas, objetivos o
modificar un proceso operativo dentro del negocio, sin embargo esto no puede ser
totalmente automatizado; es decir un sistema informatico no tomara decisiones
autbnomamente que tengan que ver de cierta forma con el rumbo administrativo
del negocio, ya que la evaluacién de una decision requiere una serie de pasos y
variaciones que se presentan de acuerdo al entorno del problema o la oportunidad

gue esta generando esa necesidad para tomar una decision.

Un sistema informéatico no tomara decisiones, sino que apoyara a la toma de
decisiones presentando informacion que seria de gran utilidad para la evaluacion
de alternativas, facilitando el planteamiento de una decision y la evaluacion de
riesgos que implicarian un cambio para el negocio relacionado a la toma de

decisiones.
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- Ventajas competitivas.

En la actualidad un negocio necesita de las facilidades que brindan las nuevas
tecnologias para ofrecer servicios de calidad a una velocidad aceptable y asi no

quedar atras ante la competencia.

Para aprovechar las nuevas tecnologias se debe contar con un sistema
informatico que se encargue de reunir todos esos recursos tecnolégicos y

procesar conjuntamente los datos que se le brindan.

Al dia de hoy es comdn observar en los negocios algun sistema informatico para
apoyar sus procesos operativos, desde un lector de codigos de barra que facilita el
reconocimiento de un producto mediante su cédigo de barra y agiliza su registro,
hasta un sistema que solicita ingreso de algun producto en inventario como

consecuencia de la escasez de dicho producto.

Un negocio que carece de este tipo de apoyo sera dejado atras rapidamente por
su competencia ya que no solo se expone a ofrecer un servicio lento sino que
afecta la calidad del mismo por falta de medios, en cambio un negocio que se vale
de algun sistema informatico que utilice aparatos tecnolégicos dispondra mas
tiempo para atender otro tipo de dificultades y ofrecera un servicio rapido y de

buena calidad.

Cabe sefialar que la aplicacion de un sistema informético implica una enorme
inversion econdmica para el negocio, ya que tanto el hardware como el software

suelen ser costosos, asi mismo su beneficio es ain mas valioso para el negocio.
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VIII Disefio Metodoldgico

Tipo de Estudio

La investigacion que se llevo a cabo es clasificada como cualitativa con elementos
cuantitativos porque refleja las caracteristicas competitivas del personal de
Servinet Sébaco, ademas de realizar un analisis porcentual de los resultados; por
su profundidad se considera descriptiva porque relata el trabajo realizado por cada
uno de los trabajadores de Servinet. Su corte es transversal, porque esta
delimitada por un periodo de tiempo especifico. Por su aplicabilidad es aplicada
porque esta orientada a resolver un problema en especifico. Por su disefio es
experimental porque se utiliza el método de prueba y error a través de la
presentacion periddica de prototipos.

Se aplicaron guias de entrevista, encuesta y observacion como instrumentos de
recoleccion de datos y analisis del comportamiento de los recursos en el area
laboral de Servinet; cuyo material fue utilizado con el fin encontrar las principales
dificultades que presentan los diferentes procesos del negocio, luego esta
informacion fue retomada para el disefio conceptual y la implementacion

automatizada de las estrategias dentro del sistema.

Para conocer, asimilar y contextualizar sobre el desarrollo de un sistema, se
tomaron diferentes fuentes de informacion (revision bibliografica) para construir un
marco tedrico que se utilizd de referencia general en el desarrollo y disefio del

sistema, y para presentar diferentes métodos de llevar los procesos de Servinet.

El universo o la poblacién la cual se hizo participe para el desarrollo de esta
investigacion fueron los recursos humanos de Servinet a través de entrevistas y
observacién; asi como los clientes, tomados por conveniencia, los cuales
evaluaron a los empleados por medio de encuestas; y finalmente el Gerente del

Negocio, quien también esta involucrado en los procesos operativos del Negocio.

Se aplicé una técnica de muestreo, en esta se hizo uso de un muestreo no
probabilistico por conveniencia puesto que participaron parte de la poblacién en

los diferentes métodos y técnicas desarrolladas para la recoleccion de
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informacion. El promedio de clientes que visitan el negocio a diario oscila entre
cien y doscientas cincuenta personas aproximadamente, dependiendo del dia y
hora en que contabilicen. Tomando el 10% de la cantidad estimada, la muestra de
clientes fue de 50 personas (25 por dia), quienes accedieron a resolver la

encuesta en el periodo de dos dias en que la encuesta se presento a los clientes.

Se determind el tipo de estudio realizado en esta investigacion y se especificaron
los métodos y técnicas o instrumentos para la recoleccién de datos de forma que
se obtuvieran conocimientos mas amplios sobre el tema a tratar en esta
investigacion, a continuacion se muestran los métodos y técnicas a utilizados:
Entrevista

Una entrevista es una técnica de obtencién de requisitos que consiste en hablar
con un usuario (Alvarez & Arias, 2002). En la entrevista a realizar se desarrollaran
preguntas orientadas a: Empleados y Gerente del Negocio. La entrevista realizada
el gerente de Servinet se puede apreciar en el anexo 4 y la dirigida a los
empleados del negocio se puede apreciar en el anexo 3. Ambas sirvieron para
describir los procesos de control del negocio, asi como para definir las funciones
de los empleados.

Encuesta

La encuesta se utiliza para estudiar poblaciones mediante el analisis de muestras
representativas a fin de explicar las variables de estudio y su frecuencia. (Avila
Baray, 2006). Esta encuesta estuvo dirigida a los clientes del negocio con el fin de
evaluar la productividad de los empleados de forma externa al negocio mismo, y
se puede apreciar la guia de encuesta en el anexo 5.

Revisién Bibliografica

La revisidon se puede reconocer como un estudio en si mismo, en el cual el revisor
tiene un interrogante, recoge datos sobre (en la forma de articulos previos), los
analiza y extrae una conclusion. La diferencia fundamental entre una revision y un
trabajo original o estudio primario, es la unidad de analisis, no los principios
cientificos que aplican (Ramos, 2003). La revision bibliografica realizada

establecid las bases del marco tedrico.
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Observacion.

La observacién es la técnica de observacion basica, sobre las que se sustentan
todas las demas, ya que se establece la relacion basica entre el observador y el
objeto observado, que es el inicio de toda comprension de la realidad. (Salgado,
2004). La guia de observacion realizada se puede apreciar en el anexo 6, donde
se observd cémo se realizan los procesos de control de la productividad del

personal y los recursos tecnolégicos utilizados.

Las variables de estudio fueron: el control de la productividad, el control de los
recursos de Servinet Sébaco y las dificultades en ambos procesos; cuya

operacionalizacion se puede apreciar en el anexo 1.
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IX Analisis y Discusion de Resultados.

1 Descripcion de ambito.
En el anexo 4 se puede apreciar la entrevista realizada al gerente de Servinet,

quien facilité todos los datos necesarios para la descripcion de ambito.

1.1Empresa (Negocio)

Antes de conocer las caracteristicas de una empresa, es necesario conocer lo que
es una empresa; no obstante, como sucede en todos los casos, es dificil tener un
concepto unanime e inequivoco del concepto empresa, asi que se hara alusiéon a

un libro muy interesante llamado “Empresa y administracion”.

Se define a la empresa como la unidad econdmica basica encargada de satisfacer
las necesidades del mercado mediante la utilizacion de recursos materiales y

humanos. (Vazquez Blémer, Escudero Serrano, & Encarnacion Gabin, 2010)

Dicho de otra manera, la empresa es una unidad productiva o de servicio que,
constituida por aspectos practicos o legales, se integra por recursos y se vale de la
administracion para lograr sus objetivos. En Nicaragua existen innumerables
empresas que todos conocemos, desde las pequefias empresas, hasta las

grandes transnacionales, ingenios, y otras compaiiias.

Servinet cuenta con gran variedad en productos, asi mismo ofrece servicios de
fotografias y disefios en general. Servinet se considera como pequefia empresa ya
gue cuenta con 13 empleados contratados y sus ingresos por ventas oscilan entre
los C$125,000 y C$135,000 mensualmente.

1.2Caracteristicas de la Empresa (Negocio)
La nicaragiense Karen Vanesa Gémez Mercado, del Instituto Latinoamericano del
Desarrollo Empresarial, describe las caracteristicas que hacen a una empresa

exitosa: (Gomez Mercado, 2005)

Se puede decir que las empresas exitosas se caracterizan entre algunas de sus
mas relevantes el que cuentan con:
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Un alto sentido de pertenencia.

Alto grado de motivacion en todos los niveles.

Gran capacidad de liderazgo en todos los niveles.

Alto sentido de trabajo en equipo.

Creatividad e iniciativa al maximo, especialmente en los puestos claves de
la organizacion.

Alto grado de comunicacion.

Horizontalidad en la organizacion.

Alto grado de empatia.

Alta Capacidad tecnolégica.

Fijan objetivos y responsabilidades para cada uno de los miembros de la
organizacion.

Poseen especializacion de sus puestos operativos.

Dan la adecuada atencion en el trabajo en equipo.

Trabajan en funcion de la satisfaccion de la necesidad de sus clientes.
Estandarizacion de los procesos de trabajo.

Combinan las variables para lograr la mayor eficiencia posible.

Poseen una clara identificacion de la misién y de los objetivos.

Tienen muy en claro sus fines y como llegar a ellos.

Personal que se siente involucrado con el objetivo de la compafia.

Se registran todas las acciones llevadas a cabo

De manera que se puede decir que la empresa debe tener un buen manejo

gerencial, asi también en sus recursos materiales, humanos, técnicos Yy

financieros. Asi se ve reflejado en el crecimiento socio-econémico del pais, por

ejemplo; quien tiene una buena direccion y administracion, tiende al éxito.

A continuacion se mencionan las caracteristicas que presenta Servinet:

1
2.

w
1

4

Alta capacidad tecnoldgica.
No existe una estandarizacién de los procesos de trabajo.
Cada empleado tiene muy claro sus fines y como llegar a ellos.

Servinet involucra su personal en sus objetivos.
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5- Debilidad en el trabajo en equipo.

6- No se registran todas las acciones llevadas a cabo.

7- Poseen una clara identificacién de la misién y los objetivos.

8- Cada uno de los empleados tiene sus objetivos y responsabilidades dentro
del negocio.

9- Trabajan en funcién de la satisfaccion de la necesidad de sus clientes.

10- Alto grado de comunicacion entre el personal y el gerente

El negocio posee toda clase de clientes con alto y bajo poder adquisitivo, y son
precisamente estos los que adquieren los productos o servicios que se

comercializan.

Debido a esto, la politica que se utiliza, es la de satisfacer las necesidades de sus
clientes, brindandoles calidad, variedades y precios accesibles. Esta accién se
realiza con el fin de mantener los clientes actuales y para que clientes potenciales
se interesen en la politica del negocio. Sin embargo existe la politica de mejorar
constantemente para satisfacer las exigencias de algunos clientes, esto con la
mision de sobresalir ante la competencia y ocupar una mejor posicion frente a

ellos.

Los clientes con que cuenta son bastantes variados. Los mismos son tanto

provinciales, como nacionales, con diferentes tipos de poder adquisitivo.

Con respecto a sus proveedores, el negocio posee diversas opciones de las
cuales puede elegir y comparar debido a que existe una gran variedad de

proveedores para sus productos.

Ademas la competencia no cuenta con la variedad que brinda Servinet, sin
embargo existe competencia para casi cualquier producto o servicio que este
brinda, pero dichos productos no se encuentran en el mismo local, sino
distribuidos en diferentes negocios, lo que representa un margen de ventaja ante

otros distribuidores de este mismo ambito.
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Detalles internos de Servinet
Mision:

“La misién intenta recoger la vision global, esto es, el fin Gltimo que va a cumplir la
empresa dentro de su entorno. Implica establecer los negocios y las operaciones
que distinguen a una empresa del resto de los competidores y permiten su

conocimiento en el mercado.” (Moyano Fuentes & Bruque Camara, 2008)

La mision de un negocio establece los fines de la misma, define los elementos que

lo distinguen de la competencia y establece un perfil para el mercado.

La mision de Servinet es la siguiente: Satisfacer las necesidades de nuestros
clientes brindando variedad y calidad en nuestros productos y servicios,
manteniendo excelencia en ventas de accesorios informéticos, consumibles y
soporte técnico, donde el mejoramiento continuo en todas las areas sea de

beneficio para nuestros consumidores, (Rivas Moreno, 2012).

Como se observa la mision describe globalmente el perfil del negocio,
especificando brevemente de que se trata y que beneficios presta frente a otros

competidores.
Vision:

“En realidad visualizar es la capacidad que todos tenemos para ver mas alla del
tiempo y del espacio, para construir en nuestra mente la imagen de nuestros
deseos. Ver hacia donde queremos llegar. Observar como ven los clientes una
empresa y cual va a ser la mayor contribucion de esa empresa a la humanidad”
(Yates Martines, 2008)

La vision del negocio debe reflejar lo posicion del mismo en presente y futuro, es
decir lo que se espera, el rumbo del negocio, y lo que este debe aportar como
contribucion para los clientes tanto actuales como potenciales incluyendo el

personal involucrado.
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Servinet tiene como vision: Ser un Negocio que se distinga por ofrecer servicios y
productos de calidad, dandole oportunidad al desarrollo profesional del personal,
fomentando valores morales y éticos que permitan contribuir a la sociedad

poniendo las nuevas tecnologias al alcance de todos (Rivas Moreno, 2012).

Esta vision tiene un efecto de cambio tanto en sus empleados como en sus
clientes, los valores son inculcados a ambos, estos ultimos son beneficiados con

la tecnologia que se les brinda y los diferentes servicios que Servinet les ofrece.
Objetivos

“La mision o fin ultimo precisa una especificacion de caracter aplicado, son los
objetivos que indican a donde se quiere llegar y su nota diferencial es la

cuantificacion temporal y espacial.” (Moyano Fuentes & Bruque Camara, 2008)

Los objetivos se basan en la mision del negocio, es decir, se especifican los fines
de forma aplicada tomando en cuenta el tiempo y el espacio para su aplicacion

dentro del negocio.

Segun (Rivas Moreno, 2012), los objetivos de Servinet son: Brindar servicios y
productos de excelente calidad con precios accesibles a los clientes reales y

potenciales del negocio.

Como se puede observar los objetivos de este negocio se basan en calidad y
precios bajos, sin embargo, para llegar a eso se requiere un tiempo durante el cual
se puedan cumplir los objetivos, asi mismo se requiere un espacio siendo este

ambiente laboral de Servinet ubicado en la ciudad de Sébaco.

Procesos
“En una empresa los procesos corresponden a actividades naturales del negocio.”
(Hammer & Champy, 1993). Es decir, por cada actividad propia del negocio hay un

proceso definido y organizado previamente.
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Es de gran importancia el hecho de establecer los procesos dentro del negocio

para no caer en la incertidumbre de llevar a cabo las actividades sin un orden u

organizacion de la misma.

El negocio estudiado presenta dos grandes procesos que se describen a

continuacion segun (Rivas Moreno, 2012):

« Venta:

(¢]

(o]

O

Minorista: es la que se le realiza a los clientes particulares que se
acercan hasta el negocio para adquirir los productos que buscan.

Al momento de realizar una venta, esta se registra en un software
mediante el cual se controla la cantidad de elementos vendidos vy el
monto al que ascienden dichas ventas, en base a esto se calcula la
existencia con facturas adquiridas de compras a los proveedores.

Se torna un proceso tedioso controlar el stock con esta metodologia
por el hecho de no ser un proceso automatizado.

Actualmente Servinet no ofrece ventas a mayoristas, pero esta en

planes de la gerencia ampliar su mercado a tal punto.

e Compra:

(o]

Las compras del negocio se realizan a un lapso de quince dias,
eligiendo al proveedor en base a los precios que ofrecen, una vez
realizada la compra esta simplemente se registra con las facturas
obtenidas y en ocasiones mediante un archivo de Microsoft Office
Excel.

Dado el caso del fallo de un equipo del negocio, este procede a su
reparacion o reemplazo, si la situacién lo amerita, en caso de la
reparacion, la realiza el propietario o el personal del negocio, por otra
parte si se necesita el reemplazo de un equipo se debera esperar el

dia asignado para surtir el negocio y comprar el equipo.

32



o De igual forma se puede realizar una compra por la peticion de un
cliente, es decir, el cliente tiene la opcién de encargar un producto o
una cantidad de productos al negocio.

Seleccién del personal:

(Rivas Moreno, 2012) Explica los procesos utilizados para la seleccion del

personal.

Al momento de contratar un empleado este es entrevistado, de ser
aceptado serd capacitado durante algun tiempo y posteriormente sera

insertado en el area de trabajo para la cual mejor se desempefie.

Existe algun tiempo de evaluacion durante el cual se evalua al empleado
para determinar si es capaz de cumplir con las actividades del negocio y

evaluar el comportamiento del mismo.

El reglamento de Servinet establece que si un empleado tiene una mala
conducta sera informado y corregido, de no acatar las Ordenes se
sancionard desde una suspension hasta su despido llevando un proceso

establecido en el cual se determina la gravedad del problema.
Seleccién de los responsables de éarea:

“Para la seleccion de un responsable de area se convoca a una reunion en
la cual todo el personal vota por quién considere adecuado para dicha area.
Si se produce el despido de un responsable de area este puesto lo ocupara
otro empleado que de igual forma sera seleccionado por el personal” (Rivas
Moreno, 2012).

Mantenimiento del equipo

El mantenimiento del equipo se efectia por el personal ya que esta
capacitado para responder ante cualquier problema que se produzca con el
equipo a excepcion de maquinas fotocopiadoras, en tal caso, se encargara

el gerente (Rivas Moreno, 2012).
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« Comisiones por ventas o servicios:

A pesar de no recibir comisiones por todas las ventas, el gerente de este
negocio ofrece la posibilidad al personal de realizar el servicio de
reparacion y mantenimiento de computadoras, el dinero obtenido de este
pertenece al empleado que realizo dicho servicio. Cabe sefalar que durante
los ultimos afios los Unicos productos que han ofrecido comisiones a los
empleados son los dispositivos de almacenamiento, tales como memorias

USB o discos duros portatiles (Rivas Moreno, 2012).

1.3 Instalaciones fisicas
Se conoce que instalaciones fisicas se refiere a la localizaciébn geografica de
determinado edificio. En cuanto a la empresa, ésta debe tener las condiciones

estructurales necesarias para lograr sus objetivos.

La Céamara de Comercio e Industria de Madrid brinda una serie de
recomendaciones sobre las instalaciones fisicas de una empresa entre las que se

encuentran: ubicacién, tamafio, distribucion, compra/alquiler. (CCIM, 2012)

Por ejemplo, un negocio con una mala ubicacién geogréafica, podria no tener las
ventas que esperaba. Podria ser que el tamafo fisico de la industria no sea el
suficiente para que el personal produzca comodamente. Se debe definir si es mas
factible alquilar un local, o hacerlo propio.

Servinet esté ubicado en la ciudad de Sébaco de la Virgen 20vrs al Sur, el negocio
cuenta con un area de dos plantas, de las cuales una de ellas es utilizada para el
area laboral y la otra para realizar actividades del negocio como reuniones y

capacitaciones al personal.

El negocio esta dividido en dos areas, al area de dos plantas que brinda servicios
y productos informaticos y el area de llamadas que brinda servicios de llamadas y
servicios de alquiler de computadoras (Rivas Moreno, 2012).

Servinet esta ubicado geograficamente en un punto estratégico, de tal manera que

conecta dos calles logrando asi comunicacién entre ambas vias publicas, cuenta
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con una apariencia adecuada y su espacio de trabajo es ideal para el ambiente
laboral permitiendo una circulacion fluida dentro del local. Se cuenta con 7
computadoras disponibles, 4 impresoras y 2 scanner para desarrollar el trabajo del
personal, de las cuales solamente una computadora es utilizada como Caja
Registradora. Las instalaciones eléctricas estan divididas en dos conexiones, una
para la planta de dos pisos y una para el area de llamadas y servicios de internet.
Ademas se cuenta con internet inaldmbrico para facilitar el acceso a nuevas

instalaciones de internet o computadoras.

1.4 Estructura organizativa
“Se podria definir la estructura organizativa como aquel conjunto de relaciones que
se aplican, con la supervision de la direccion, para facilitar la division de tareas y
su posterior coordinacién, con la intencidon de lograr los objetivos, vinculando de
manera estable los comportamientos de los individuos y grupos pertenecientes a

la organizacion.” (Moyano Fuentes & Brugue Camara, 2008)

Un negocio que posee varios departamentos esta practicamente obligado a
organizar cada uno de estos, de tal manera que cada departamento sea
coordinado de forma individual con el objetivo de profundizar, supervisar y mejorar
de manera mas facil cada una de las estructuras formadas, dividiendo las tareas

en partes mas pequeiias.

Sin embargo Servinet ya ha tomado esta iniciativa dividiendo cada departamento y
asignando responsabilidades diferentes para cada uno de los empleados
asociados a los departamentos, este posee tres niveles en el organigrama, el cual
representa el grado de mando que recibe cada responsable de area. A
continuacion se explicaran cada una de las funciones que desempefian los

responsables de cada departamento, (Rivas Moreno, 2012).
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Figura 1: Organigrama de Servinet

Gerencia
Eddy Rivas Moreno

Asistente Administrativo
Holman Palacios

Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de
Internet y Llamadas Fotocopias y Ventas Informatica Disefio Elizabeth

Ariel Gbmez Byron Cajina Cristian Escorcia Duarte

Fuente: Elaboracion propia a partir de entrevista realizada al gerente de Servinet.

Las funciones que se detallan a continuacion fueron tomadas de la entrevista

realizada a los empleados de Servinet. (Ver anexo 3)
El Gerente

Se encargar dirigir de manera general todo lo concerniente a la operatividad de
Servinet; especialmente en asuntos de Planificacion, Ejecucion Programética, la
Administracion Financiera General, la Administracion de Recursos Humanos a fin

garantizar el Desarrollo Integral de las operaciones diarias.
El Asistente Administrativo

Es responsable de todo lo concerniente a Internet, comunicaciones, fotocopias,
ventas, administracidon del personal, supervisar las cajas, llevar archivos
inventarios, e informes mensuales administrativos y operativos (Atencion al cliente,
inventarios, comportamiento del personal) de Servinet. Elaborar informes de
evaluacion del desempefio del personal cada tres meses y entregarselos al

Gerente de Servinet.
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El encargado del Departamento de Internet y Llamadas

Es responsable de todo lo concerniente a servicios de internet, llamadas
nacionales e internacionales y de reportar de forma inmediata todo problema

técnico o personal que enfrente.
El encargado del Departamento de Fotocopias y Ventas

Es responsable de todo lo concerniente a control de ingresos en cajas por
concepto de servicios de fotocopias, engargolado, plastificado, y ventas varias de

utiles de oficinas.
El encargado del Departamento de Disefio

Es responsable de todo lo relacionado a los disefios graficos, y algunos servicios

dentro del negocio.
El encargado del departamento de informética

Es responsable de dar repuestas oportuna a todos los servicios de Informatica

(Reparacion de Software y Hardware).

Cada érea tiene su jefe inmediato con el cual deben comunicarse en caso de una
falla que se presente, si a este no le concierne, el jefe del encargado del area se

debera dirigir directamente al Gerente para dar solucién inmediata a dicha falla.

1.4.1 Areas de trabajo
Se conceptualiza areas de trabajo como el espacio o lugar fisico o virtual en donde

uno o varios individuos desarrollan sus tareas y trabajan para lograr un objetivo.

La Figura 1 muestra que en Servinet existen cuatro departamentos de trabajo,

entre las cuales se encuentran las siguientes:

Departamento de internet y llamadas: esta consiste en brindar servicios de alquiler
de computadoras, cabinas para el uso de internet inaldmbrico, venta de bebidas
no alcohdlicas y servicio de llamadas nacionales e internacionales, (Rivas Moreno,
2012).
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Departamento de Fotocopias y Ventas: aqui es donde se encuentran todos los
productos tales como productos de libreria, productos informéticos, servicio de
fotocopias y servicios varios como engargolado, plastificado, impresion de

fotografias entre otros, (Rivas Moreno, 2012).

Departamento de Disefio: el area de disefio comprende la edicion de fotografias,
edicion de videos, llenado de formularios de VISA, levantado de texto, disefio de
tarjetas de invitacién, presentacion, y graduacion entre otros, (Rivas Moreno,
2012).

Departamento de Informética: en esta area se ubica el mantenimiento de cada
uno de los recursos materiales del negocio, el mantenimiento y la reparacion del
equipo de alquiler asi también del equipo utilizado en las areas de venta y disefio,
(Rivas Moreno, 2012).

2 Productividad

Productividad en términos de empleados es sinénimo de rendimiento.

El rendimiento se mide de acuerdo a la productividad de los empleados, es decir,
un empleado de Servinet es productivo si genera ganancias, y utiliza su tiempo de
manera efectiva dentro del negocio para no caer en el error de producir perdidas,
de ser asi, este ya no seria un empleado productivo sino un empleado de bajo
rendimiento que no resulta util dentro del campo laboral para el cual es utilizado.
Sin embargo pocas veces se le da importancia a este fenomeno antes de percibir

efectos en la econdmica del negocio.

2.1Control de la productividad

En Servinet solo se hace control de la productividad de manera interna, es decir, la
empresa evalla la productividad de los empleados sin tomar en consideracion al
cliente, y pocas veces se hace este control, aunque existe interés por parte de la

gerencia para mejorar esto.
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Sin embargo, para este estudio se hizo una evaluaciéon externa de la productividad
de los empleados (ver Anexo 5), cuyos resultados se muestran a continuacion con

sus respectivos gréficos.

Segun la encuesta aplicada se puede resumir que nueve de cada diez clientes
visitan el negocio con frecuencia lo que representa el 90% de los clientes
estudiados, reflejando una buena aceptacion por parte de estos con respecto a los

servicios o productos que brinda Servinet.

Grafico 1. Frecuencia de visitas al negocio por parte de los clientes.

Fidelidad de los Clientes

| 10%

mSi |m(No

Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta aplicada a los Clientes de

Servinet.

El grafico dos muestra que el 59% de los clientes consideran que la atencion es la
correcta marcando como “Excelente”, sin embargo por alguna inconformidad con
la calidad de los servicios el 41% decidi6 marcar como “buena” dejando en claro
que ven como una posibilidad la mejora de la atencién por parte de las empleados

de Servinet asi mismo ningun cliente marcoé las opciones restantes.
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Grafico 2. Calidad de servicios de Servinet

Calidad de los servicios

I Regular, 0 m Mala, O

® Buena, 41%

ml Excelente |m{Buena |m{Regular |m(Mala

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a los Clientes de

Servinet.

Como se puede observar en el gréfico tres los clientes no ven una mala

organizacion de los empleados pero si creen que se deberia mejorar, como lo

refleja el 50% de los clientes encuestados que marcaron como buena y no como

excelente la organizacion de los empleados, estos justificaron su respuesta

diciendo que podrian estar mas organizados. El otro 50% de los clientes considero

gue estaban organizados de manera correcta.

Grafico 3. Organizacion del personal desde el punto de vista del cliente.

Organizacién del personal
= Mala, 0%

m Regular, 0%

/"

m Excelente, 50%

mExcelente |m(Buena |m(Regular |m(Mala

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a los Clientes de
Servinet.
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El 98% de los clientes encuestados reflejaron en el grafico cuatro que no
observaron debilidades por parte de los empleados y que estos son capaces de
desempeniar los servicios que se les han solicitado, pero no es el caso del 2%
restante quienes dijeron que las principales debilidades estaban en la capacitacion
de los empleados los que en algin momento dijeron no poder realizar un

determinado servicio.

Grafico 4. Debilidades de los empleados segun los clientes.

;Detecta alguna debilidad en los empleados?

Bl Si, 2%

\aﬂ-lt—

m No |m( Si

Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta aplicada a los Clientes de

Servinet

El grafico cinco muestra que dos tercios de los clientes consideran que la calidad
de la atencion en Servinet es excelente. Sin embargo el 29% de los clientes
encuestados lo marc6 como bueno. Esto quiere decir que casi un tercio de los

clientes desean que se mejore la calidad de atencion al cliente en el negocio.
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Grafico 5. Calidad de atencion al cliente.

Calidad de atencion al cliente

l=f Regular, 0% m Mala, 0%

|m(Excelente |m(Buena |gRegular |m(Mala
Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a los Clientes de
Servinet.

El gréfico 6 refleja que ningun cliente ha recibido ningun tipo de maltrato por parte
de los empleados.

Grafico 6. Maltrato de los empleados hacia los clientes.

Maltrato al cliente

=l Si, 0%

m(Si |m{ No

Fuente: Elaboracién propia a partir de encuesta aplicada a los Clientes de
Servinet.
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En el grafico 7, el 98% de los clientes encuestados reflejaron que los empleados
son capaces de desempefiar los servicios que se les han solicitado, pero no es el
caso del 2% restante quienes dijeron al igual que en el gréfico 4 que los
empleados los que en algin momento dijeron no poder realizar un determinado

servicio, lo que indica su falta de capacitacion.

Grafico 7. ¢ Esta capacitado el personal de Servinet?

;Esta capacitado el personal de Servinet?

B No, 2%

| No |m(Si

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a los Clientes de

Servinet.

Finalmente el grafico 8 refleja que la mayoria de los empleados entrevistados
marcaron como “buena” la velocidad de atencion, diciendo que se podria mejorar,
el otro 33% dijeron que les parecia “excelente”, y el 8% restante marcaron como
regular lo que refleja deficiencia con respecto a la velocidad de atencién por parte

de los empleados.
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Grafico 8. Velocidad de atencion segun los clientes.

Velocidad de Atencion

®l Mala, 0%

i Regular, 8%

elente, 33%

| Excelente |m(Buena |gRegular |m(Mala

Fuente: Elaboracion propia a partir de encuesta aplicada a los Clientes de

Servinet.

Los clientes que marcaron como regular detallaron que muchas veces esperaban
por un servicio mas del tiempo acordado, y que los empleados lidiaban algunas
veces con problemas en los equipos de trabajo atrasando todo el proceso de la
atencion. Es necesario mencionar que la mayoria de los clientes que marcaron
“regular”, fueron atendidos por personal del area de disefo, donde se hacen la

mayoria de servicios como levantado de texto, investigaciones y disefios varios.

2.2Dificultades en el control de la productividad

En Servinet la forma de controlar esta actividad resulta poco eficiente puesto que
solamente mediante la observaciébn se ve quien trabaja mas, asi mismo es
imposible determinar cuanto a producido un empleado en dinero y la cantidad de
servicios que ha dado en un determinado tiempo, dicho de otra manera, no se

puede determinar el nivel de productividad de un empleado dentro del negocio.

Mediante la técnica de la observacion es posible hacer estimaciones de la
cantidad de trabajo por empleado pero se necesitan cifras exactas, la idea de un
mayor control es para determinar la cantidad de trabajo que ha realizado el

personal para destinar una comisién calculada en base a sus ventas y de esta
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manera conseguir una mejor atencion logrando mayor interés por el empleado de
mantener un cliente o realizar una venta y de igual forma controlar quien ha
vendido un determinado producto y quien ha brindado un servicio, otros beneficios
gue presenta un mejor control es la mayor fluidez en el registro de los productos lo
que lleva a una atencibn mas personalizada y rapida. La informacion exacta

contribuye a un mejor control del negocio lo que beneficia el rumbo del mismo.

Equivocadamente muchas personas pueden pensar que esto llevaria a caer en
conflicto por competencia entre los empleados, esto no funciona de esa manera, al
contrario, es una manera de motivar para lograr una mejor atencion, cada
miembro del personal es capacitado y disciplinado para una buena atencién y un

buen comportamiento en su area laboral. (Ver anexo 6)
3 Administracion de los recursos de Servinet

La gerencia de Servinet estd consciente de la importancia de la tecnologia en
estos dias. Por ello, la gerencia ha estado buscando un sistema informatico que
les ayude a administrar de forma eficiente los recursos de la empresa, pero no ha

tenido éxito. (Rivas Moreno, 2012). (Ver anexo 4)

3.1Control de los recursos
El control de los recursos de Servinet es escaso y casi nulo. No existen

estandares que rijan el control y mucho menos la comparacion de los procesos

con estos estandares.

El capitulo siguiente explica con detalle la forma en que se controlan los recursos

de Servinet, asi como las dificultades del control de los recursos.

4 Dificultades en el control de recursos de Servinet

Dada la probleméatica se han buscado alternativas de software para tratar de dar
solucion y optimizar el control de las ventas. Para dicha seleccion se han evaluado

caracteristicas que sean de utilidad y descartado aquel software que no cumpla
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con las expectativas para ser implementado dentro del ambiente laboral de dicho

negocio, (Rivas Moreno, 2012).

4.1 Recursos técnicos

La metodologia para controlar los procesos de produccion es muy pobre ya que
como se menciona en otros puntos esta no es capaz de presentar cierta
informacion necesaria para la administracion técnica, tal como las ventas por
empleado, la productividad de los empleados, el control de los recursos materiales
y la poca interaccion de todos los empleados con el sistema que actualmente se
utiliza, (Rivas Moreno, 2012).

De todos los trabajadores realizando servicios solo uno estid autorizado para
ingresar dinero a caja, este mismo es un empleado mas encargado de realizar
ventas, es decir, si cada empleado registrara su trabajo la persona autorizada para
tener acceso a caja simplemente cancelaria la cuenta pendiente lo que vendria a
liberar la carga de trabajo y por lo tanto la eficiencia en las tareas que
desempefian. Este mecanismo llevaria a un mayor control al momento de saber
quién realizo un servicio, la hora y la cantidad de dinero que genero dicho servicio,
de igual forma se podria conocer cuantos servicios brinda un empleado en un
tiempo determinado y el nivel de productividad que este presenta ante sus
comparferos detectando si existe alguna debilidad y la razén de la misma,
conociendo esta informacion es aun mas facil capacitar a un empleado puesto que

se sabria qué tipo de servicios no estan siendo realizados por este.

A continuacion se compara el estado de Servinet en los siguientes puntos

mencionados por Rubio Dominguez (2006):

Control secuencial del trabajo.

El control de la secuencia de trabajo presenta problematica al momento de
atender si el local esta lleno de clientes, es decir, cuando un empleado esta bajo
presion la atencion de mismo hacia el cliente baja significativamente esto como
consecuencia de una mala distribuciébn en la secuencia del trabajo. Esto no

siempre pasa, normalmente cuando las reuniones se efectian seguido este tipo

46



de problemas tiene a minimizarse pero un tiempo después cuando las reuniones
se hacen menos seguido vuelve a presentarse el inconveniente, (Rivas Moreno,
2012).

Mantenimiento de los programas al dia.

Este punto se considera controlado, ya que los programas asi como las

computadoras son actualizados periédicamente (ver Anexo 3).
Control de los stocks.

El stock actualmente no es controlado, los Unicos registros que presentan la
existencia o falta de un producto son las facturas de compras y registros en
Microsoft Office Excel 2010, (Rivas Moreno, 2012).

Esto al momento de consultar informacion se vuelve tedioso por el hecho que
implica buscar una factura, calcular el precio y revisar la existencia en vitrinas para

calcular las ganancias obtenidas por un producto determinado.
Inspeccién de la calidad.

La inspeccion de la calidad se lleva a cabo con la prueba del producto o servicio
en el negocio, es decir muchos de los productos vendidos en Servinet son
evaluados antes de la venta. La inspeccién de los servicios es evaluada constante
mente por el propietario para poder dar un servicio de calidad al cliente, (Rivas
Moreno, 2012).

Planificar los flujos de trabajo.

La planificacion de los flujos de trabajo en Servinet implica la distribucion de las
tareas y los servicios que cada quien debe realizar, por ejemplo el encargado de
fotocopias no esta autorizado para dejar su area y editar un video que consume
mucho mas tiempo, para este caso cualquiera de los otros trabajadores que sabe
hacer dicho servicio serd el encargado de editarlo (Rivas Moreno, 2012). Sin
embargo, no existe una planificacion para el control de la productividad del

personal ni de los recursos del negocio. Es decir, no se planifican metas para el
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trabajo individual o colectivo ni se planifican la forma en que se realizaran los

procesos de control.

4.2Recursos materiales

Servinet administra sus recursos materiales de la forma més bésica posible, es
decir no existe un proceso de administracion claramente establecido, los equipos
son adquiridos si se nota una necesidad del mismo en el ambito laboral. (Ver

anexo 6)

El control de estos recursos que se lleva actualmente complica la consulta sobre
cierta informacion, asi como determinar la cantidad de impresoras que se han
desechado en un tiempo determinado, la cantidad de dinero invertido en estos
equipos, el rendimiento esperado de estos aparatos contra el rendimiento
obtenido, sin embargo, parte de esta informacion se puede saber mediante las
facturas de compras en general que estdn almacenadas fisicamente en un

archivador y mediante la observacién, (Rivas Moreno, 2012).

Una administracién precisa determinaria la vida util de un equipo con respecto al
trabajo que realiza el mismo, determinaria también si existe equipo que genera
mayores ganancias y ventajas frente a la competencia como fotocopiadoras
utilizadas para impresion y equipos que se necesitan para ciertos servicios como
plotters para impresion de planos, determinaria que porcentaje de las ganancias
debe ser destinado para reposicion de los recursos materiales y asi mantener los
mismos en un excelente estado para no sobrepasar su vida util y correr el riesgo

de perderlo en un momento econémicamente critico.

Segun (Rivas Moreno, 2012) el estado actual de Servinet con los puntos a tomar

en cuenta para el control de materiales es el siguiente.

Mantenimiento y reposiciones.

El mantenimiento del equipo se da cuando se nota alguna anomalia en su
funcionamiento, si es irreparable entonces se evalla si funciona de alguna manera
sin la reparacién y de ser asi se conserva, de lo contrario se reemplaza, las

reposiciones no tiene una fecha establecida y se realizan cuando el equipo ha
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dejado de funcionar completamente. EI mal funcionamiento del equipo puede
llevar a un mal servicio y este problema no cae sobre el que realiza el servicio sino
sobre la administracion de ese recurso material puesto que la mejor opcion es el

reemplazo de ese material para evitar un mal servicio como consecuencia.
Optimizar el uso del espacio industrial.

Servinet administra de forma eficiente este punto ya que cada espacio del local es
evaluado y utilizado de la mejor manera posible para una ubicacion casi perfecta

de los equipos y espacios de trabajo.
Eliminar movimientos innecesarios de materiales y mano de obra.

Eliminar movimientos innecesarios de material implica estudiar que materiales
generan mayor movimiento para conservarlos en las ventas, de tal forma que
Servinet deba conservar aquellos productos que se vendan mas. Para llegar a
esta conclusion basta con estudiar el movimiento de las ventas y de igual forma se

probar con cada producto para ver su movimiento.

El propietario de Servinet ha observado cuidadosamente las ventas de cada
producto o servicio con el objetivo de eliminar aquel producto que genera menos
ganancias o que se vende poco para reemplazarlo por productos que los clientes

consideren mas necesarios.
Minimizar los consumos energéticos.

Para lograr minimizar consumos de energia se controla que equipos deben estar
encendidos en un tiempo determinado, por ejemplo, durante la noche
especificamente entre las 7:00 pm y 9:00 pm se reduce significativamente la
cantidad de clientes que visitan el negocio por lo que se necesitan menos
computadoras encendidas y menos fotocopiadoras encendidas asi mismo basta

con dos empleados a cargo para abastecer a los clientes. (Ver Anexo 6).
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4.3Recursos humanos

Con respecto a la mano de obra simplemente se contrata a un empleado si es
necesario, a medida que el negocio crece también crece la necesidad de atender
a mas clientes en menos tiempo por lo que se recurre a contratar mas personal
para cumplir dicho objetivo. Un ejemplo claro del control por parte del propietario
de Servinet es la asignacion de horarios en los cuales existe diferencia en la
cantidad de trabajadores, como ejemplo esta el turno nocturno que necesita
solamente dos empleados para atender, de lo contrario los demas estarian
generando pérdidas para el negocio por las horas pagadas sin trabajar (Rivas
Moreno, 2012).

En la caracterizacién de la empresa (ver procesos), se puede apreciar el proceso
de seleccién del personal que realiza la empresa.

El recurso humano es evaluado mediante la observacién, su nivel de productividad
se puede estimar sin exactitud porqgue no existe una cifra que lo demuestre con
esta técnica. El proceso de control de los empleados no est4d claramente
establecido por lo que existe un descontrol en cuanto a las ventas que cada

empleado ha realizado y la cantidad de las mismas (ver Anexo 6).

4.4Recursos tecnolégicos

Servinet presenta tecnologias utilizadas para agilizar el trabajo tales como
impresoras y scanner mas rapidos, lectores de cédigo de barra, y un sistema
automatizado para el registro de las ventas el cual tiene debilidades que viene
afectar directamente a la administracion del negocio (ver Anexo 6).

A continuacion se enumeran algunas dificultades segun observacion realizada (ver
Anexo 6):

- Aprovechamiento de las tecnologias

Los codigos de barra no son utilizados actualmente, las impresoras tienen

deficiencias en la calidad de impresion lo que reduce su velocidad, no hay plotters
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y las fotocopiadoras no realizan impresiones, no hay sistemas en red ni monitores

tactiles.

Estos elementos contribuyen a mejorar el flujo de trabajo, sin embargo Servinet no
cuenta con ellos desaprovechando las facilidades que actualmente disponen la
mayoria de los negocios de esta clasificacion.

- Aplicacién de sistemas.

El sistema actual tiene debilidades que necesitan ser corregidas, esto pasa como
consecuencia de ser un sistema enlatado y no disefiado directamente para el

negocio.

Los sistemas enlatados tiene la ventaja de estar disefiado especificamente para
un uso ya determinado, por lo tanto tendra las funciones que se le necesitan de
acuerdo a las especificaciones del negocio para el cual se desarrolla, dicho de otra
manera es el sistema quién se adapta al negocio y no al contrario por esta razon
cada médulo del sistema serd explotado al maximo ya que ha sido desarrollado
para un proceso existente dentro del negocio que ha solicitado su desarrollo.

5 Alternativas de solucion informética para las dificultades en el control del

personal y recursos de Servinet

A continuacibn se mencionan algunas de las alternativas que ya han sido
evaluadas por la gerencia de Servinet (ver anexo 4) y las razones por las cuales

fueron descartadas (Rivas Moreno, 2012).

MONICA

“‘Mobnica es un software contable que permite realizar las facturas, controlar el
inventario, realizar listas de precios, tener un archivo de clientes, proveedores,
manejar las cuentas por cobrar, las cuentas corrientes, y la contabilidad basica de
su empresa. Puede ser utilizado en cualquier pais del habla castellana.”
(Technotel Inc., 2013).
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Desventajas

1- Interfaz es poco amigable.

2- Un proceso lento para cambiar entre usuarios.

3- No tiene iconos de acceso directo para los productos.

4- Es un programa mas para contabilidad que terminales de venta.

Ventajas
1- Tipos de precios (multiples 1, 2,3)

CYBER CAFE PRO

“CyberCafePro ayuda a gestionar mejor los cafés de Internet con fines de lucro y

los lugares de acceso a Internet apoyados por el gobierno en casi todos los
paises.” (CyberCafePro Inc, 2013).

1- Dedicado a cyber café, servicios de internet.
2- No se puede modificar la cantidad del producto directamente.

3- La cantidad de iconos es limitada.

EBP TERMINAL PUNTO DE VENTA

“EBP es la solucion para optimizar los resultados de su empresa. Con EBP Punto

de Venta, se simplifica la gestibn administrativa y operativa de su tienda: registre y
cobre sus ventas, realice un seguimiento de compras y de stock, consulte
estadisticas de ventas, comisiones e histérico de caja... Todo ello de una forma

practica y eficaz.” (EBP Informatique, 2013).

Desventajas

1- No tiene para varios tipos de precios.

2- No se adapta al proceso de trabajo como debe ser, en Servinet el
funcionamiento esperado es el siguiente: (En red, multiusuario, quien decide el
ingreso de la venta al servidor es el responsable de caja y no el trabajador)

3- Un proceso lento para cambiar entre usuarios.
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Ventajas

2- Se pueden modificar las cantidades.
3- Tiene cantidad ilimitada de productos.
4- Entradas y salidas de caja (salida de dinero, entrada de dinero a caja)

5- Selecciona cualquier impresora... (Ticket o impresoras profesionales)

Una vez que se descartaron estos sistemas por ser “enlatados”, es decir, que no
cumplian con los requerimientos especificos del negocio, se procedié a buscar
una alternativa hecha a la medida. El andlisis de estas alternativas puede
apreciarse con detalle en el anexo 7. En el estudio, se explica por qué un sistema
de escritorio es la mejor solucion informatica para las dificultades en el control de

los recursos y del personal de Servinet.
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X Conclusiones

El proceso de control de los recursos de Servinet Sébaco se maneja por medios
escritos y verbales con poca incidencia de los sistemas informaticos enlatados, la
mayoria de las decisiones respecto a la administracion de los recursos se toman
de acuerdo a la aparicion de nuevas necesidades del negocio; en el caso del
control de productividad de los empleados generalmente se hace mediante la
observacion, sin embargo, esto no permite tener informacion precisa y la escasa
informacion no se encuentra disponible de forma constante, es un proceso que
forma una base inestable para futuras decisiones que se apoyan en la informacién

brindada por la metodologia que se utiliza.

A grandes rasgos las principales dificultades presentadas por los procesos de
control han sido principalmente la falta de control de los procesos (0 al menos de
un proceso de control riguroso) y que los medios utilizados para el escaso control

no son efectivos.

Ante esto, la evaluacion de alternativas de solucidbn muestra que la mejor opcion
para el negocio es un sistema de control automatizado hecho a la medida, porque
los usados anteriormente no cumplian con todos sus requerimientos. De acuerdo
al estudio de factibilidad (ver anexo 7) lo mejor es la creacion de un sistema de
escritorio en red, porque éste brinda informacion confiable, eficaz y oportuna para

la gerencia de Servinet.
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Xl Recomendaciones

Para llevar el control de la productividad de los empleados en Servinet y que cada
recurso humano sea utilizado y controlado eficientemente se recomienda a los
empleados del negocio cumplir con las normas dictadas en la factibilidad operativa
del sistema propuesto (ver Anexo 7); tanto en el aspecto técnico como al momento
de introducir datos al sistema, como el aspecto ético-profesional al no permitir que

otros usuarios realicen ventas con su hombre.

El sistema propuesto esta disefiado para ser un sistema rapido con poco control
de usuarios, por ello se recomienda también tener muy en cuenta los aspectos
mencionados en el Anexo 7 con respecto a la forma cuidadosa de cambiar de

sesion.

A la gerencia se recomienda realizar mediciones de productividad externa al
negocio, es decir, hacer evaluaciones a los usuarios usando como referencia a los
clientes del negocio para poder controlar asi la calidad del trabajo de los
vendedores y no solamente la cantidad de trabajo, que es lo que controla el

sistema.

Finalmente se recomienda a la gerencia llenar el formulario de metas que aparece
cada vez que los vendedores ingresen a su espacio de trabajo en el sistema con
las metas propuestas segun la planificacién realizada. Estas metas pueden reflejar
un objetivo individual o un objetivo colectivo. Con la planificacion realizada y la
fijacion de metas el sistema puede controlar la productividad de los empleados. Se
recomienda también definir estas metas a diario, o en el periodo que la gerencia

considere necesario, segun sus objetivos.
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Anexo 1. Operacionalizacion de variables.



OBJETIVOS

Control de la

Describir los productividad

procesos
utilizados para el
control de la
productividad y el
control de
recursos de

Servinet.

Control de los
recursos de
Servinet.

Identificar las
dificultades en los
procesos de
control de la
productividad y
control de los
recursos de
Servinet.

VARIABLES

Dificultades en el
proceso del control
de la productividad

SUB-VARIABLES

Mediciones internas.

Mediciones
externas.

Establecimiento de
estandares.
Evaluacion de los
recursos
Comparacion con
los objetivos.

Medidas correctivas

Naturaleza
intangible de los
servicios

Diferencias de
Calidad

Problema de
calendario

INDICADORES

Sistemas de control
automatizados
Iniciativa de los
empleados.
Responsabilidad de
los empleados.

Calidad de trabajo
Cantidad de Trabajo.
Rapidez del servicio.
Atencion al cliente

Estandares de la
empresa

Asignacion de los
recursos.

Se cumplen objetivos.

Qué hacer si hay
mala asignacién de
recursos.

Grado de satisfaccion
del cliente

Rapidez del servicio
Puntualidad del
empleado
Responsabilidades
del empleado
Trabajo bajo presion

INSTRUMENTOS

Revision bibliografica
Entrevistas

Encuestas
Observaciones
Revision bibliografica.

Entrevistas
Observaciones
Revision bibliografica

Entrevistas
Encuestas
Observaciones
Revision bibliogréafica



Identificar las
dificultades en los
procesos de
control de la
productividad y
control de los
recursos de
Servinet.

Dificultades en los
procesos para el
control de los
recursos de
Servinet.

Grado de
agregacion de
actividades

Técnicas

Humanas

Tecnoldgicas

Materiales

Cargo del empleado
(funciones que
desempefia)
Numero de Servicios
por dia

Produccion por
horarios

Cantidad de Clientes
atendidos

Funciones
Capacitaciones.
Organizacion
Procesos operativos

Entrevistas.
Encuestas.
Observaciones
Revision bibliogréafica

Calidad de Trabajo
Cantidad de Trabajo
Responsabilidades

Equipo tecnolégico
utilizado
Mantenimiento
Funcionalidad
Calidad



Anexo 2. Cronograma de Actividades

1d Modo deNombre de tarea Duracién  |Comienzo  Fin Predecesoras [;  [19app'12 [30sep'2 [1lnov'12 [23dic'l2  [03feb'l3  |17mar'l3 [28abr'l3  ©09jun'l3  [21jul'13  |0lse
o farea X|D—?J|L\V\M|S|X|D\J L v m[s[x[pls[1L v M s[x|[bp
1 & B Investigacion 16dias  mié mié
preliminar parala 01/08/12  22/08/12
seleccion del tema de
2 & % Selecddnde Servinet 9dias lun 03/09/12 jue 13/09/121
como campo de
investigacion
3 |y = Elaboracion del tema  10dias lun 15/10/12 vie 26/10/12 2
para propuesta de j
4 ¢ = Rewleccion de 12 dias lun 22/10/12 mar 3
informacion de 06/11/12
Servinet por medio de
la aplicacion de los
instrumentos
5 & = Analizar e interpretar 30dias mié mar 4
la informacion o7/11/12 18/12/12 l
6 v = Describir los procesos 10dias =~ mié mar 5 [—
de control de 19/12/12  01/01/13
productividad y control
de recursos de
7 = Identificar dificultades 5 dias mié mar 6 [
en los procesos de o2jof13 08/01/13
control de
productividad y control
de recursos de -
8 = Buscar altemativas S dias lun 14/01/13 vie 18/01/13 5 5,
parala aeacion de una
solucion informatica 1
9 = Estudio de Factibilidad 20dias lun 21/01/13 vie 15/02/13 8 &
10 " =, Selecddn de una 1dia lun 18/02/13 lun 18/02/139
solucion informatica
1 [ = Disefio de una solucién 75 dias lun 25/02/13 vie 07/06/13 9 #i
informatica
12 [ = Realizar pruebas y 7adias lun 04/03/13 jue 13/06/139,10 -——————
doumentacion l
13 EH Elaborar Informe 65 dias lun 04/03/13 vie 31/05/13 5.6,7.8.9,10 [—————— ]




Anexo 3. Guia de entrevista dirigida a los empleados de Servinet Sébaco.

Entrevista a empleados de Servinet Sébaco. |echa de Aplicacion:

Nombre: Firma del entrevistado:

Cargo:

Duracion: 10 a 20 minutos

Realizada por:

Contexto: Responsabilidades de los empleados, con
respecto al control de la productividad y recursos del

negocio.

La presente entrevista se realiza para conocer sus responsabilidades dentro del

negocio y la forma en que se controlan los recursos del negocio.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)
9)

¢ Cudl es su funcion dentro del negocio?

¢ Ha recibido algun tipo de capacitacion?

¢, Conoce usted la organizacion del negocio?

¢ Existe algun tipo de mantenimiento en el equipo?
SI [ | Frecuencia del Mantenimiento:

No[ ]

¢, Considera que el funcionamiento del equipo técnico es correcto? ¢ Por

que?

¢Cree que la calidad de la tecnologia utilizada es la correcta o deberia
modificarse? ¢ Por qué?

¢, Como describe la calidad del trabajo de sus comparfieros?

Excelente [ ] Buena| | Regular|:| Mala |:|
¢, Cuales son sus responsabilidades dentro del negocio?

¢ Tiene claros los objetivos de la empresa?

10)¢ Cudl es el promedio de atenciones que realiza al dia?

11)¢De qué manera se controla el trabajo que usted realiza?

Muchas gracias por su tiempo.




Anexo 4. Guia de entrevista dirigida al Gerente de Servinet Sébaco.

Entrevista al Gerente de Servinet|Fecha de Aplicacion:

Sébaco. Firma del entrevistado:

Duracion: 30 a 60 minutos

Realizada por:

Contexto: Responsabilidades del Gerente, con respecto

al control de la productividad y recursos del negocio.

La presente entrevista se realiza para conocer sus responsabilidades dentro del

negocio y la forma en que se controlan los recursos del negocio.

1) ¢Qué estandares utiliza para medir la productividad de sus empleados?
2) ¢De qué manera controla la productividad de sus empleados?
3) ¢Cual es el nivel de iniciativa de sus empleados?
4) ¢Cual es el promedio de clientes que visitan en un dia su hegocio?
5) ¢Puede describir el proceso operativo del negocio?
6) ¢ Cual es la estructura organizacional definida en el negocio?
7) ¢Utiliza nuevas tecnologias?
No| | Si[ | ¢Cuéles?
8) ¢ Dispone de fondos para obtener nuevas tecnologias?
9) ¢Cuales son los principales servicios que brinda Servinet?
10)¢,De qué manera registra estos servicios?

11)¢Cudl es la cantidad actual del personal de Servinet?




12)¢De qué manera administra los recursos de Servinet?
13) ¢ Existe alguna debilidad en los procesos de control del negocio? ¢ Cuales?

14) ¢Ha detectado alguna debilidad del negocio frente a la competencia?
¢, Cuales?

15) ¢ El sistema que usa actualmente presenta alguna deficiencia? ¢ Cuales?

16) ¢Han buscado otras alternativas de Software para dar respuesta a estas
deficiencias? ¢ Cuales?

Muchas gracias por su tiempo.



Anexo 5. Guia de encuesta dirigida a los clientes de Servinet Sébaco.

Encuesta a clientes de Servinet Sébaco. | Fecha de Aplicacién:

Firma del Encuestador:

Realizada por:

Se esta realizando esta encuesta con el objetivo de analizar los diferentes
servicios y la calidad de los mismos, asi como la aceptacion y conformidad del
cliente y la calidad de la atencion del personal de Servinet.

[ERN
1

¢ Visita con frecuencia el Negocio? ¢ Por qué?

Sil:l No I:I

2- ¢Qué le parece la calidad de los servicios que recibe de Servinet?

Excelente |:| Buena|:| Regular|:| Mala |:|

3- ¢Considera que el personal se organiza de manera correcta?

Excelente |:| Buena|:| Regular|:| Mala |:|

4- ¢ Detecta alguna debilidad en la organizacion del personal?

si [] ccuar
No L]

5- ¢Como evalua la atencion al cliente en este negocio?

Excelente | | Buena| | Regular[ | Mala [ |




6- ¢ Ha recibido algin maltrato por parte del personal de Servinet?

Si |:| ¢,Puede describirlo?

Nol:l

7- A su criterio, ¢Cree que el personal estd capacitado para el trabajo que

realiza? ¢ Por qué?

Sil:l No I:I

8- Cuando visita el negocio, ¢Qué tan rapida es la atencién brindada?
Excelente [ ] Buena [ ] Regular [ ] Mala [ ]

Agradecemos el tiempo que se ha tomado para llenar esta encuesta. Su opinién

sera de mucha ayuda para mejorar nuestra atencion al cliente.



Anexo 6. Guia de Observacion.

Observacion a Servinet Sébaco.

Fecha de Aplicacion:

Realizada por:

Firma del observador:

Desempefio a evaluar: Productividad del

utilizados y descripcion del proceso de control.

personal,

recursos tecnoldgicos

INSTRUCCIONES: Observe si la ejecucion de las actividades que se enuncian las realiza

el personal que se esta evaluando y marcar con una “X* el cumplimiento o no en la

columna correspondiente, asi mismo es importante anotar las observaciones pertinentes.

No

Acciones a evaluar:

REGISTRO

CUMPLIMIENTO

DE

BUENA

MALA

NA

OBSERVACIONES

Puntualidad del personal

Calidad del trabajo del personal

2

3 Rapidez del servicio del personal

4 Calidad de atencion del personal

5 Empleados con iniciativa.

6 Descripcion del sistema de control

7 Que recursos tecnoldgicos se utilizan

8 Existe respeto entre el personal

9 Ejecucion de procesos operativos

10 | Conocimiento sobre los productos de venta por parte

del personal




Anexo 7. Estudio de Factibilidad
El presente estudio se realiz6 para evitar desarrollar un sistema que no fuese

factible, para planear los recursos utilizados en su desarrollo y basicamente para
“aterrizar” al personal administrativo de Servinet, sus usuarios y a los

desarrolladores respecto a las expectativas reales del sistema.

La presente propuesta respondera a las necesidades actuales que presenta el
negocio Servinet Sébaco, dentro de las cuales se encuentran llevar un control de
las ventas que se realizan diariamente en el negocio y junto a ellas el control de la

productividad de sus empleados y recursos mediante un sistema informatico.
1. Reconocimiento general del sistema

En la descripcion de ambito del negocio se puede apreciar con detalle el negocio
donde estara ubicado el sistema, asi como su estructura organizacional, objeto

social, tamafio, ubicacién geogréfica, vision y mision.

El sistema.
El objetivo principal del sistema propuesto es satisfacer la informacion requerida

por la gerencia de Servinet, es decir, llevar un control adecuado de Ia

productividad de los empleados y los recursos del negocio.

El alcance del sistema debe abarcar los médulos de control de la productividad de
los empleados, la compra y venta de productos, los créditos y el control de los
recursos del negocio agilizando asi los procesos de busqueda de informacion

pertinente.

El sistema no abarcara el area de internet y llamadas pues el sistema utilizado

actualmente en esa area cumple con los requerimientos del negocio.

Los reportes requeridos por la gerencia incluyen datos de proveedores, clientes y
empleados; ademas de reportes de ventas por fechas, empleados y proveedores.
También se requieren reportes de control de créditos y de movimientos de caja,

asi como las devoluciones sobre ventas y compras.



En cuanto a los beneficios que el sistema elegido traerda deben resumirse en

mejoras en planeacion, control y uso de recursos.

2. Recursos requeridos
En cuanto al recurso humano requerido se necesitan programadores, con

habilidades en C# o PHP, y disefio de base de datos relacionales con SQL Server
2008 o MySQL Server. Ademas de la participacion personal de la empresa cliente
dispuestos para realizar la resolucion de dudas y consultas pertinentes que surjan
durante el proceso de desarrollo del sistema, ademas de personal que operara el

sistema.

Los recursos tecnoldgicos, técnicos y materiales actuales se mantendran porque

son buenos y cumplen con los requerimientos del software de desarrollo.

3. Usuarios del sistema
Los usuarios que utilizaran el sistema seran el Gerente de Servinet, el asistente

administrativo, los responsables de cada una de las areas de Servinet y todo el

personal de Servinet.

Los usuarios primarios seran el gerente y el asistente administrativo de Servinet
porque ellos pueden definir con adecuado criterio y autoridad las caracteristicas

fundamentales del sistema, dado que éste hace parte de su responsabilidad.

Los usuarios secundarios seran todos los deméas empleados de Servinet porque
son ellos quienes mas utilizan el sistema y por lo tanto no tienen una vision global
de éste, pero brindan aportes importantes a nivel de detalle en los procesos mas
comunmente utilizados por ellos, especialmente en interfaces con otras

aplicaciones.

4. Beneficios esperados
El principal beneficio del sistema propuesto es la eliminacion del problema de

control de recursos y productividad en el negocio Servinet Sébaco.

Los beneficios tangibles son observados en el aprovechamiento de los recursos

tecnolégicos con que la empresa cuenta, utilizandolos para el control de



empleados prescindiendo asi del talento humano para estas tareas. También es

destacable el suministro oportuno de productos para la venta en el negocio.

Dentro de los beneficios intangibles estan la agilizacién de los procesos de venta
del negocio y la aplicacion del control de calidad de atencién de los empleados
hacia los clientes, asi como el logro de ventajas competitivas, el aumento de la

confiabilidad de la informacion.

5. Costos del sistema
En las alternativas estudiadas en el segmento siguiente se reflejan los costos,

pero se busca la manera de mejorar los procesos de control con el menor costo
posible. La factibilidad economica de las alternativas presenta un detalle de la
inversion que el negocio hara. Se hicieron estimaciones de costo y esfuerzo que

no seran cobrados en realidad por el hecho de ser un trabajo monografico.

6. Analisis de alternativas informaticas
Se evaltan dos alternativas: una web y una de escritorio porque ambas pueden

brindar solucion a las dificultades de control de productividad y recursos de
Servinet. Se sustentan también las razones de elecciobn o no eleccion de las

alternativas presentadas.

6.1 Alternativa 1
La primera alternativa consiste en la creacion de un sistema web donde todos los

usuarios registren sus ventas.

Ventajas:

Dentro de las ventajas que ofrece esta alterativa se encentran el hecho de que no
requiere la instalacion de software especial en los equipos clientes, basta con un
navegador web comun para poder acceder a él, esto implica la utilizacién de
multiples plataformas sin alterar el funcionamiento del sitio, ademas del bajo coste

de actualizar el sistema a una versién mas reciente.

Desventajas:
La desventaja es la dependencia de la capacidad de respuesta del equipo

servidor, si esta es baja el sistema es ineficiente. La seguridad de datos



confidenciales y sensibles es uno de los aspectos mas relevantes en cuanto a la
seguridad de la informacion, es decir, en este tipo de sistemas cualquier usuario

puede intentar un ataque al sitio como SQL Injection o similares.

6.2 Alternativa 2
La segunda alternativa es el desarrollo de un sistema de escritorio donde todos los

usuarios registren sus ventas en un servidor de bases de datos externo al equipo
e interno a la empresa. Esto permitira formar un flujo de trabajo con mayor

eficiencia.

Ventajas:
Las ventajas de este tipo de sistema son evidentes, como el aprovechamiento del

hardware que usan actualmente las maquinas cliente, mejor tiempo de respuesta
del equipo (lo que permite la rapidez de las ventas), como no depende de internet
el sistema siempre estara “online”, ademas de la posibilidad de usar internet para

ampliar el nimero de equipos cliente, en caso de que la empresa crezca.

Desventajas:
La desventaja principal radica en la creacién de una nueva version del software

porque implicaria mas costos e instalacion del sistema en los equipos cliente.

7. Factibilidad técnica

7.1 Alternativa 1:

Consideraciones de hardware:
En cuanto a hardware para desarrollo de la alternativa informética se propone

utilizar los disponibles en el negocio, porque cumplen con los requerimientos
necesarios para llevar a cabo la realizacion del sitio. Sin embargo es necesaria la
adquisicion de un equipo Servidor que aloje el sitio web y ademas sea un servidor
de bases de datos MySQL.

Consideraciones de software:
El equipo de software de Servinet Sébaco no cuenta los recursos de software

especializado necesarios para el funcionamiento del nuevo sistema a implementar.

Por ello es necesaria la adquisicion del paquete LAMP (Linux, Apache, MySQL y



PHP) a instalarse en el nuevo hardware, ademas del IDE Netbeans y el framework
de PHP YII.

Consideraciones de personal:
Para el desarrollo del sistema se sugiere la participacion de:

- Programadores, con habilidades en PHP, y disefio de base de datos relacionales

con MySQL Server, ademas del manejo basico de servidores Linux.
Ademas de la participacion de:

- Personal de la empresa cliente dispuestos para realizar la resolucién de dudas y
consultas pertinentes que surjan durante el proceso de desarrollo del sistema,

ademas de personal que operard el sistema.

7.2 Alternativa 2:

Consideraciones de hardware:
En cuanto a hardware para desarrollo de la alternativa informatica se propone

utilizar los equipos ya disponibles en la empresa, que cumplen con los

requerimientos necesarios para llevar a cabo la realizacion de la aplicacion.

Por lo demés de igual manera la empresa cliente ya cuenta con los recursos de
hardware minimos para que el sistema a implementar funcione de manera

adecuada.

Consideraciones de software:
El equipo de hardware de Servinet Sébaco cuenta con software basico de oficina,

pero no con los recursos de software especializado necesarios para el
funcionamiento del nuevo sistema a implementar, por lo que se propone la
adquisiciéon del gestor de base de datos Microsoft SQL Server 2008, el cual sera
utilizado en el proceso de elaboracion del sistema, y sera instalado en el equipo

servidor de la empresa.

Consideraciones de personal:
Para el desarrollo del sistema se sugiere la participacion de:



- Programadores, con habilidades en C#.NET, y disefio de base de datos

relacionales con Microsoft SQL Server 2008.
Ademas de la participacion de:

- Personal de la empresa cliente dispuestos para realizar la resolucién de dudas y
consultas pertinentes que surjan durante el proceso de desarrollo del sistema,

ademas de personal que operara el sistema.

8. Factibilidad econ6émica
Respecto a la factibilidad econdmica en el costo de desarrollo del prototipo de

ambas alternativas, no se presenta un presupuesto de mano de obra, dado que la
mano de obra sera puesta por los investigadores y éstos no recibiran pago alguno.
Sin embargo COCOMO determina que el costo de la primera alternativa es de
U$ 5328 (cinco mil trescientos veintiocho dolares), y el de la segunda alternativa

es de U$ 4632 (cuatro mil seiscientos treinta y dos délares americanos).!

En las capturas de pantalla del Anexo 8, se pueden apreciar las estimaciones
donde se tomaron en cuenta un total de 44 casos de uso, la mayoria con una tasa
de complejidad facil (cinco puntos), pero con seis de ellos con tasa de complejidad
media (diez puntos) y dos con complejidad alta (15 puntos). Ambos valores fueron
iguales para ambas alternativas, ya que lo Unico diferente era el lenguaje de
programacion y la plataforma de desarrollo. Los casos de complejidad media y alta
tocan dos o més entidades de bases de datos; su escenario exitoso tiene entre 4
y 8 pasos; su implementacién involucra entre 5 y 15 clases, ademéas de mayor

complejidad en el disefio de interfaces.

La complejidad técnica (TCF por sus siglas en inglés) de la alternativa uno es
mayor pues involucra mayores estandares de seguridad ademas de la

comunicacién de los actores por medio de protocolos TCP/IP.

1 Estimacion de COCOMO mediante el software Enterprise Architect de Sparx Systems. Puede ver la imagen
de estimacion viendo el anexo 8 (Capturas de COCOMO). Mas informacion de Enterprise Architect en:
http://sparxsystems.com.ar.



Al mismo tiempo la complejidad ambiental (ECF por sus siglas en inglés) es un
poco menor en la alternativa uno pues un servidor tiene mayor tiempo de

depreciacion, lo que retrasa la contaminacién ambiental por basura.

Como la alternativa uno requiere mas modulos de seguridad que la alternativa
dos, también requiere muchas mas horas de trabajo. Esas son las variables que

hacen que la alternativa uno sea mas costosa que la alternativa dos.

Para la seleccion de la alternativa, se debe tener en cuenta que el tiempo que el
negocio invierte para tener un reporte de ventas del mes o del afio es mucho, lo
que significa tiempo de productividad perdido solo para ver un informe, por
ejemplo el hecho de empezar a buscar los productos que faltan o que tienen poca
existencia en stock para hacer las compras a los proveedores. Tanto el tiempo
como el dinero invertidos en la forma en que actualmente se realizan estas
operaciones en Servinet representan un costo alto. Asi que las alternativas estan
pensadas para comparar estos costos con el costo que se invertird en el desarrollo
de cualquiera de las alternativas, sabiendo que una solucién informatica puede
realizar en un segundo el trabajo que un contador llevaria en dos semanas (por

ejemplo los reportes a la Direccién General de Ingresos).

8.1 Alternativa 1

El desarrollo de esta alternativa propone la adquisicion de un hardware
competente, es decir un buen servidor con el cual se pueda cumplir con los
requerimientos del negocio. Por ello, las caracteristicas y costo del hardware

propuesto son las siguientes:



Tabla N° 1: Propuesta de adquisicion de hardware para la alternativa nimero uno.

Servidor HP PROLIANT ML 110 G7
Procesador Xeon E3-1220 a 3.1 GHz

Disco duro de 500GB SATA

Quemador de DVD & CD

Monitor pantalla plana de 16” AOC

Fuente: Elaboracion propia a partir de cotizaciones en distintos negocios.

(Mejor precio: www.comtech.com.ni)

En cuanto al software a adquirir para esta alternativa, se propone la adquisicion
del paquete LAMP (Linux, Apache, MySQL y PHP), ademas del framework Yii
para el trabajo con PHP y el editor NETBEANS IDE para modificar el framework:

Tabla N° 2: Propuesta de adquisicion de software para la alternativa nimero uno.

Sistema Operativo Linux
Ubuntu Server 12.04.

Servidor de Bases de
datos MySQL Server 5.




Yii Framework para PHP.

Sub-total

Fuente: Elaboracion propia a partir de cotizaciones en la web. (www.google.com)

La inversion total de Servinet en la primera alternativa es de U$ 844.50
(ochocientos cuarenta y cuatro ddlares con cincuenta centavos). Por lo tanto la

segunda alternativa es econdmicamente factible.

7.2 Alternativa 2
Esta alternativa propone el uso de los recursos existentes en el negocio, para

lograr el aprovechamiento de ellos, pues el equipo de computo es de Ultima
generacién y cumple con los requerimientos del sistema a desarrollar. Por lo tanto
en cuanto a hardware no se consideran necesarias nuevas adquisiciones.

No obstante, se debe hacer la adquisicion de software para el desarrollo e
implementacion del sistema. La siguiente tabla muestra una descripcion del

software a adquirir:

Microsoft Visual Studio 2010 Express: Para el desarrollo del sistema y pruebas del

sistema.

Microsoft SQL Server 2008 R2 Express: Un poderoso gestor de bases de datos

gratuito, que se instalara en el equipo servidor a utilizar.

Tabla N° 3: Propuesta de adquisicion de software para la alternativa nimero dos.

Microsoft Visual Studio 2010

Express




Microsofte Mi ft SQL S 2008 R2
72 S8 serveraoogry Microsoft SQL Server $00.00

Express Express

"

Sub-total $ 00.00

Fuente: Elaboracién propia a partir de cotizaciones en la web.

(http://www.microsoft.com/es-ni/default.aspx)

El total de la inversion que Servinet en la segunda alternativa es de U$ 00.00 (cero
dolares con cero centavos). Por lo tanto la segunda alternativa es

econdmicamente factible.

9. Factibilidad operacional

9.1 Alternativa 1

Desde el punto de vista operativo, el impacto de la primera alternativa Servinet

sera bueno pero con algunos inconvenientes debido a los siguientes puntos:

En primera instancia, la idea surge de una necesidad de controlar el flujo de
trabajo entre todos los empleados. Por lo cual, éste sistema se enfoca a resolver
un problema concreto y que fija un punto de partida a la resolucién de los
problemas planteados.

El sistema presentarda una interfaz web muy intuitiva, que solo requerira en
concepto de conocimientos previos, estar familiarizado con una PC y la
navegacion por internet. Ninguno de los usuarios del sistema tendria

inconvenientes en su uso.
Evaluando el personal que se vera afectado por el software notamos lo siguiente:

En el caso de los usuarios de ventas y caja tendrian problemas porque solamente
existe una computadora en esa area y cuatro personas que hacen uso de ella,
haciendo del proceso de venta un proceso lento. Debido a que la naturaleza web
es vulnerable con la proteccién de informaciéon sensible, es necesario implantar
rigidos algoritmos de seguridad para el acceso de usuarios. Esto provoca un

atraso al momento de hacer ventas rapidas porque cada usuario que desee




registrar sus propias ventas debera introducir sus datos de usuario y contrasefia y
si la cola de clientes esperando en caja es grande se creara un problema, en lugar
de resolver uno. Otro aspecto de rapidez es que no se puede imprimir
directamente desde el navegador, hay que visualizar una serie de ventanas para

poder imprimir, reduciendo la velocidad de la transaccion de facturacion.

Con los usuarios del area de disefio y venta de servicios no se tendria este
problema porque cada uno tiene su propia computadora. No obstante, una
desventaja para todos los usuarios es que una interfaz web puede cerrarse muy
facilmente. Supongamos que el usuario esta buscando informacién por internet en
su navegador y por error cierra el sistema. Esto hara que el usuario pierda tiempo
introduciendo la url del sistema y registrdndose nuevamente; este escenario
generaria un fallo en el sistema porque el sistema estara validado para el control
de sesiones, el sistema detectara que la sesion no fue cerrada correctamente y el
usuario no podria entrar al sistema. Otra desventaja operativa es la dependencia
que tiene el sistema con el navegador web, porque al usar consecutivamente un
navegador, éste ultimo tiende a dar muchos fallos, como la desactivacion de

plugins, complementos y la lentitud del navegador.

Un aspecto importante de esta alternativa es la aceptacion de los usuarios hacia

el sistema.

En general el sistema seria factible operativamente porque los usuarios estan
capacitados para usar el sistema, sin embargo existen situaciones de uso que

ponen en peligro la estabilidad del sistema.

9.2 Alternativa 2
La segunda alternativa presenta un gran impacto en el negocio porque es mas agil
operativamente, y desde su propuesta la aceptacion de la gerencia ha sido

evidente.

El punto de partida a la resolucion de los problemas de control que esta alternativa

presenta esta en la eficiencia y eficacia del sistema mismo, que aprovecha la



experiencia de los usuarios con sistemas anteriores para sacar el maximo

rendimiento del sistema.

El sistema presentara una interfaz de escritorio que recopila la funcionalidad de los
sistemas que el negocio ha evaluado previamente, haciendo que los usuarios se
encuentren familiarizados con su uso. Sin embargo existen cambios en el
funcionamiento del sistema que hacen que su uso sea mas rapido que el de sus

antecesores.
Al evaluar el personal que se vera afectado por el software notamos lo siguiente:

En el caso de los usuarios de ventas y caja no tendrian los problemas que se
plantean en la primera alternativa con respecto al uso de la misma computadora
por varios usuarios. El sistema sélo presentara la autentificacion de acuerdo al tipo
de usuario que usara la sesion a continuacion (ventas, servicios, administracion),
de tal manera que cuando el software se ejecute solo se autentificard una sola
vez. Una vez dentro de la interfaz de ventas - por ejemplo - los usuarios pueden,
con un simple clic, cambiar de sesién rapidamente. Al presentarse esta situacion
algunos pueden pensar que es un fallo de seguridad del sistema, sin embargo lo
gue se busca es la rapidez del sistema sin perder en ningin momento el control de
todos los recursos del negocio. Cuando los vendedores registran las ventas, se
mide la productividad de cada uno y la gerencia incentivara a cada elemento
segun el trabajo realizado. Es razonable pensar que un vendedor no deseara
otorgar su comision a otro vendedor. No obstante es necesario mencionar que el
error humano no puede ser descartado de este escenario. Por ello los vendedores
deben tener sumo cuidado de tocar el botdn correspondiente a su usuario al
momento de iniciar su sesion para realizar una venta. Un aspecto importante a
tomar en cuenta es que el sistema también hara un control en los movimientos de
caja, por lo tanto, el encargado de esa area debe asumir el compromiso de contar
el dinero con que se abre la caja y registrarlo en el sistema. Lo mismo debe ocurrir
al momento de retirar dinero, debe especificarse la cantidad retirada y el motivo

por el que se retira ese dinero.



Con los usuarios del area de disefio y venta de servicios no se presentara
dificultad alguna porque como se menciono previamente, cada uno de ellos tiene
Su propia computadora y todos son muy capaces y con experiencia en este tipo de

sistema.

Dado que el sistema mantendra un control permanente de los recursos, los
usuarios estaran en la obligacion de registrar cualquier tipo de perdida en los

productos y la justificacion de la pérdida.

El aspecto mas importante de esta alternativa es la total aceptacion que los
usuarios tienen hacia el sistema porque todos los vendedores saben que seran
beneficiados con el control de sus ventas (por las comisiones). Ademas el negocio
estd dispuesto a asignar los recursos que se consideren necesarios para el

correcto funcionamiento del sistema.

Para el buen funcionamiento del sistema la gerencia debe mantener un conjunto
de reglas que los usuarios deben seguir, como por ejemplo, al momento de
registrar un movimiento de caja o un balance de stock (registro de pérdidas) se
deben mantener los formatos requeridos por el sistema porque si el usuario

introduce datos erréneos, el sistema no podra hacer su trabajo.

Los usuarios deben estar comprometidos a no compatrtir las contrasefias con sus
comparferos. La gerencia, por su parte debera realizar mediciones de
productividad externa al negocio, es decir, hacer evaluaciones a los usuarios
usando como referencia a los clientes del negocio para poder controlar asi la
calidad del trabajo de los vendedores y no solamente la cantidad de trabajo, que

es lo que controla el sistema.

A grandes rasgos, ésta alternativa supera a la primera con respecto a la

operatividad del sistema.



10. Factibilidad legal
CONTRATO

En Matagalpa, a los ocho dias del mes de Junio del afio dos mil trece, por una
parte: Erick Noel Lanzas Martinez y Holman Uriel Oporta Palacios, en adelante
los CONTRATADOS, representados por el Analista Holman Oporta, cédula de
identidad N° 161-240190-0009E, con domicilio real contiguo a Supermercado Pali
Sébaco, de la ciudad de Sébaco. Y por otra parte: Servinet Sébaco, en adelante
EMPRESA CLIENTE, RUC N° 441-220979-0018R, con domicilio legal del
monumento a la virgen media cuadra al sur, en la ciudad de Sébaco, inscrita en la
alcaldia municipal de la ciudad de Sébaco al Tomo N° 1, Folio 144, inscripcion N°
00454, representada por el Gerente General Sr. Eddy Rivas Moreno, cédula de
identidad N° 441-220979-0018R, con domicilio real del Monumento a la Virgen
20vrs al Norte, de la ciudad de Sébaco, reunidos en calidad de contratantes, se
reconocen reciprocamente, en el caracter en que intervienen, en plena capacidad
para contratar y en el caso de representar a terceros, cada uno de los
intervinientes asegura que, el poder con el que actia no ha sido revocado ni
limitado, y que es suficiente para obligar a sus representados en virtud de este
CONTRATO DE DESARROLLO DE UN SISTEMA DE SOFTWARE PARA
PUESTOS DE TRABAJO que correrd en los sistemas operativos Windows
Vista/7/8.

Los CONTRATADOS se dedican a la prestacion de servicios informaticos, y entre
éstos realizan desarrollo de software; y a su vez, la EMPRESA CLIENTE esta
interesada en contratar la elaboraciéon por los CONTRATADOS de un sistema de
software con los requisitos y estipulaciones acordadas en el presente, ambas
partes acuerdan la suscripcion del presente contrato que regira de acuerdo con los
siguientes PACTOS Y ESTIPULACIONES; vy al efecto convienen en las

siguientes clausulas, reconociendo que el presente es ley para las partes.



PRIMERA: DEL OBJETO

El objeto del presente contrato es el desarrollo, instalacion, puesta en servicio y
capacitacion de usuarios, por parte de la CONTRATADOS para la EMPRESA
CLIENTE del sistema de software denominado: TPV SOFTWARE SERVINET. La
descripcion de los requisitos técnicos y funcionales del sistema de software (objeto
de desarrollo) se encuentran definidos en el la descripcion del sistema del estudio
de factibilidad. Dicha descripcién forma parte del presente y su contenido tiene

caracter contractual.

SEGUNDA: DE LAS MODIFICACIONES DE REQUISITOS

Para gestionar las posibles modificaciones de los requisitos durante el periodo de
desarrollo, cada parte determina un interlocutor valido autorizado a proponer o
autorizar posibles modificaciones a los requisitos del sistema. Los nombres de
estos interlocutores se especifican en la CLAUSULA UNDECIMA. Solamente se
consideraran validas las modificaciones de requisitos aceptadas de comun
acuerdo por ambos interlocutores, y cuya descripcion y acuerdo quede
documentalmente reflejada en una revision de requisitos numerada y firmada por
ambos interlocutores. Cuando las alteraciones de los requisitos impliqguen la
modificacién del costo o tiempo previsto en este contrato para el desarrollo del
sistema, su aprobacion supondrd necesariamente una revisiobn del presente

contrato con los nuevos costos o fechas acordados.

TERCERA: DE LA ENTREGA E INSTALACION DEL SISTEMA

Los CONTRATADOS entregara a la EMPRESA CLIENTE el sistema de software
en un plazo maximo de hasta 217 (doscientos diecisiete) dias corridos a contar

desde el dia de la fecha cierta del presente contrato.

La entrega final incluye los siguientes productos: a) El codigo ejecutable necesario
para el correcto funcionamiento del sistema grabado en soporte DVD con un (1)

original y una (1) copia del mismo, adecuadamente instalado para su



funcionamiento en dos (2) estaciones de trabajo PC compatible de la EMPRESA
CLIENTE; b) La documentacion de disefio y analisis; c) La documentacion de
usuario (incluido en el sistema y no por escrito); d) Los documentos de pruebas en
soporte CD-ROM con un (1) original y una (1) copia.

Las entregas parciales de la ejecucion continuada del presente contrato se
encuentran sistematizadas en la CLAUSULA SEPTIMA del mismo. Los
CONTRATADOS se comprometen a instalar adecuada y correctamente cada
prototipo en las estaciones de trabajo convenidas de la EMPRESA CLIENTE, en el
término establecido, a los efectos de la prueba y demostracion del correcto

funcionamiento.

CUARTA: DE LA VERIFICACION Y OBSERVACIONES

La EMPRESA CLIENTE debera verificar los productos entregados -conforme
CLAUSULA SEPTIMA del presente y validara su correcto funcionamiento en un
lapso no mayor a dos (2) dias a contar desde dicha entrega, en cuyo caso, de no
mediar por escrito observacion alguna, se entendera que es conforme a las
pretensiones de la EMPRESA CLIENTE, y a los requisitos del sistema.
Transcurrido dicho plazo sin que se acrediten observaciones procedera la
ejecucioén por parte de los CONTRATADOS de la etapa siguiente del cronograma
establecido.

La EMPRESA CLIENTE tiene derecho a observar el funcionamiento del prototipo
entregado. La observacion debera realizarse por escrito, adecuandose al modelo
convenido en el sistema, debiendo ser remitida a los CONTRATADOS.

A los fines de una correcta labor por parte de los CONTRATADOS, las partes
acuerdan el siguiente procedimiento de OBSERVACIONES con la entrega de
cada uno de los prototipos:

Habiendo recibido la EMPRESA CLIENTE el prototipo, cuenta con un plazo

maximo de hasta dos (2) dias para realizar la primer observacion. Una vez



realizada ésta, los CONTRATADOS se comprometen a verificar la existencia del

error, y a resolverlo en un plazo méximo de hasta cinco (5) dias corridos.

La misma operacion podra realizarse hasta tres (3) veces por cada entrega de
prototipo, sin costos adicionales a los establecidos en el presente contrato,
entendiendo las partes que a partir de la cuarta observacion, la depuracion del

prototipo tendra un costo monetario adicional y no incluido en el presente contrato.

Se exceptla del apartado anterior al Unico caso en que la falla del prototipo sea
persistente, semejante e idéntica a las tres primeras, en cuyo caso el costo sera
garantizado por el presente contrato; con la condicion de que se acredite que
dicha falla no es exclusiva de la estacion de trabajo de la EMPRESA CLIENTE.

Las partes acuerdan que a partir de la cuarta observacion se suspenden y
prorrogan los plazos establecidos en el presente hasta tanto se depure el prototipo

con fallas.

Si la EMPRESA CLIENTE observa por cuarta vez un mismo prototipo, y no esta
dispuesta a abonar los costos adicionales a la misma, se procedera de acuerdo a
la CLAUSULA DECIMA del presente: DE LA RESOLUCION DEL CONTRATO.

La verificaciéon y validacion de la entrega final se realizara en un periodo de hasta
diez (10) dias corridos contados a partir de la fecha de entrega del Sistema. Si
transcurrida dicha fecha la EMPRESA CLIENTE no manifiesta por escrito
observaciones a los CONTRATADOS, se entendera que el sistema es conforme a
las pretensiones de la EMPRESA CLIENTE vy los requisitos.

Para la observacion de la entrega final se procedera del mismo modo que para las
observaciones de cada prototipo, con la salvedad de la extension de los plazos

para las observaciones, verificaciones y depuraciéon de cada uno a diez (4) dias.



QUINTA: SANCIONES

La mora o retraso en la entrega de los productos por parte de los
CONTRATADOS dara derecho a exigir a la EMPRESA CLIENTE una sancion
monetaria, prevista en un monto proporcional al 0.3% del valor del pago
efectuado por la prestacion del servicio, por dia de retardo en la entrega, que
debera abonarse de contado en el domicilio legal denunciado anteriormente. A
tales fines se tendra en cuenta el cronograma de pagos y entregas de productos
de la CLAUSULA SEPTIMA del presente. Estas sanciones no se aplicaran
siempre que se compruebe que la mora en la entrega ha sido responsabilidad
directa de la EMPRESA CLIENTE.

Ademas la EMPRESA CLIENTE se compromete a no usar o distribuir el software
fuera de las instalaciones de la EMPRESA CLIENTE en caso contrario debe
sujetarse a litigio de la CLAUSULA DUODECIMA del presente.

SEXTA: DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Corresponderan a la CONTRATADOS los derechos de explotacion derivados de la
Ley de Propiedad Intelectual n° 380, tanto del sistema de software desarrollado,
como de los sub-sistemas que lo integran y que igualmente hayan sido
desarrollados por los mismos, asi como de todos los sub-productos del desarrollo:
documentacion técnica de analisis y disefio, documentacion de planificacion vy
pruebas, documentacién de usuario y desarrollos establecidos a tal fin. Asi mismo
los CONTRATADOS garantizan que los trabajos y servicios prestados a la
EMPRESA CLIENTE por el objeto de este contrato no infringen ni vulneran los
derechos de propiedad intelectual o industrial o cualesquiera otros derechos

legales o contractuales de terceros.



SEPTIMA: DEL PAGO

Esta clausula define el pago total del costo del software, sin embargo, las
circunstancias reales indican que los CONTRATADOS entregaran a la EMPRESA
CLIENTE el software de forma gratuita, por ser parte de su monografia de grado.

El precio del desarrollo del sistema de software objeto del presente contrato es de
un monto total de $4,632 (cuatro mil seiscientos treinta y dos dolares), que serian
abonados tal y como se indica en el cronograma siguiente, con las salvedades de
prorroga establecidas en la CLAUSULA CUARTA:

SUMA DE DINERO (Cérdobas)

ETAPA N° CONDICION PORCENTAJE

NUmeros Letras

A la firma del Cuatrocientos

1 Contrato 10 $463.2 sesenta y tres con
: 20/100
PRIMER PROTOTIPO
20 dias a partir de la Novecientos
2 fecha de la firma del 20 $926.4 veintiséis con
contrato. 40/100

SEGUNDO PROTOTIPO
20 dias a partir de la -
3 fecha de aprobacion 25 $1,158.00 Un mil ciento

del primer prototipo. cincuenta y ocho

TERCER PROTOTIPO
20 dias a partir de la o
4 fecha de aprobacion 25 $1,158.00 Un mil ciento

del segundo prototipo. cincuenta y ocho

ENTREGA FINAL
5 40 dias a partir de la 20 $926.1
fecha de aprobacion
del tercer prototipo.

Novecientos
veintiséis con
40/100

MODOS DE ABONAR: Las partes acuerdan que el pago sera realizado en dinero
en efectivo, en moneda nacional y en la sede legal de los CONTRATADOS

mencionada anteriormente, en el horario comercial de los mismos. En caso de



proceder el retardo en el pago de cualesquiera de las cuotas, la misma sera
acrecentada con un interés moratorio de 0.3 % por dia del monto total del presente
contrato. Podria asimismo la EMPRESA CLIENTE abonar el precio convenido con
anterioridad al vencimiento de cada mensualidad, sin que ello implique
disminucién, mengua o deduccion del monto fijo a solventar. La EMPRESA
CLIENTE tiene derecho a proceder al pago por consignacion, en los casos
establecidos por el articulo N° 47 de la Ley N° 371.

OCTAVA: DE LA GARANTIA

Una vez validada por parte de la EMPRESA CLIENTE la entrega e instalacion del
sistema de software final, se iniciarA un periodo de garantia del correcto
funcionamiento del sistema por un lapso de ciento veinte (120) dias corridos. La
garantia del sistema cubrir4 un servicio de mantenimiento correctivo por parte de
los CONTRATADOS, debiendo responder a las notificaciones en un periodo
inferior a 12 (doce) horas laborales desde que los CONTRATADOS toman
conocimiento de la falla, y en un tiempo de reparacién acorde al esfuerzo técnico
necesario para su depuracion. Por mantenimiento correctivo se entiende el
definido en el estandar técnico de mantenimiento de software IEEE P14764:
"Modificaciones realizadas a un producto de software después de su entrega para

corregir fallos descubiertos”, no siendo extensiva la garantia para operaciones de

mantenimiento adaptativo ni perfectivo.

Entienden las partes que estas notificaciones tienen el caracter de informales —via
telefénica o via correo electronico- debido a la celeridad con la que el sistema final
debe funcionar; y no por ello dejan de ser validas y funcionales.

NOVENA: DE LA CAPACITACION

Los CONTRATADOS se comprometen a capacitar al personal de la EMPRESA

CLIENTE para el uso del sistema de software final.



La capacitacion sera llevada a cabo en las dependencias de la EMPRESA
CLIENTE, a cuyos fines cuenta con un espacio fisico adecuadamente ambientado

para proporcionar clases hasta cinco (5) personas.

El personal de la EMPRESA CLIENTE a capacitar serd elegido por la misma, y
debera tener en cuenta al momento de la eleccion que dicho personal debe
acreditar conocimientos basicos de los sistemas operativos Windows Vista/7/8.
Asimismo se compromete la EMPRESA CLIENTE a enviar a la capacitacion a
personal idoneo y que cuide de las dependencias y elementos previstos a tal fin,

siendo la misma responsable solidaria por los dafios y perjuicios que ocasionaren.

Las clases de capacitacion tendran la duracion total de veinte horas reloj,
distribuidas en cinco sabados en el horario de 13.00 a 17.00 horas, a partir del
primer sabado siguiente a la Aprobacién Final del Software correctamente

instalado.

Los CONTRATADOS se comprometen a delegar la capacitacién a su personal
técnico que ha intervenido en el desarrollo del sistema (en este caso los

desarrolladores).

La EMPRESA CLIENTE enviard a los CONTRATADOS la lista de su personal a
capacitar, con sus datos personales, adjuntando informacién que acrediten los
mismos con diez (10) dias de anticipacion al inicio de la primer Clase. Los
CONTRATADOS se comprometen a entregar certificados de asistencia de

capacitacion a aquel personal que asista al 90% de las clases.

La EMPRESA CLIENTE podra solicitar a los CONTRATADOS el registro de

asistencias de su personal.

DECIMA: DE LA RESOLUCION DEL CONTRATO

El presente contrato quedara resuelto al producirse alguna de las siguientes

causas:



- Modo normal de extincion de las obligaciones contractuales: Cumplimiento de las

prestaciones de cada parte en las fechas y formas acordadas.

- Incumplimiento de las obligaciones correspondientes a cada parte. La resolucion
por esta causa podra dar lugar a indemnizacion civil y/o penal, segun corresponda,

por dafios y perjuicios causados por el incumplimiento.

- Si la EMPRESA CLIENTE observa por cuarta vez un mismo Prototipo, y no esta

dispuesta a abonar los costos adicionales a la misma.

- Por hallarse cualquiera de las partes en un supuesto de caso fortuito o fuerza

mayor.

UNDECIMA: DE LAS GENERALIDADES

Personal: cada parte asume, a titulo exclusivo el caracter de patron o empresario
respecto de su personal empleado para la ejecucion del presente contrato.
Interlocutores validos: Para llevar a cabo las comunicaciones necesarias durante
la ejecucidn del contrato, y para validar las posibles modificaciones de requisitos
se nombran como interlocutores validos a los especialistas mencionados a

continuacion:
Por la EMPRESA CLIENTE

Sr. Eddy Leonel Rivas Moreno
Domicilio: Del Monumento a la Virgen 20vrs al Norte.
Teléfono: 88537595

e-mail: eddy_rivas@yahoo.com



Por los CONTRATADOS

Lic. Holman Uriel Oporta Palacios

Domicilio: Contiguo a Supermercado Pali Sébaco.
Teléfono: 88380344

e-mail: holmanuriel@gmail.com

Efecto: El presente contrato producira efecto a partir de la fecha de su firma. Las
partes firmaran un pacto de conformidad al finalizar la ejecucion continuada del
presente, en el que establezcan el cumplimiento total y definitivo de las

pretensiones de cada una.

Cesion del contrato: Las partes no pueden ceder, transferir ni delegar el presente
contrato o alguna de sus obligaciones, ni subrogar a terceros en cualquier forma
valida en derecho, ni gravar o hipotecar alguno de los derechos contemplados en

el contrato, sin la previa conformidad escrita de la otra parte.

Contrato completo: El presente contrato, que forman parte del mismo,
constituyen el total del contrato entre las partes sobre el objeto del mismo y
sustituye, deroga y deja sin efecto cualquier otro acuerdo referido al mismo objeto

a que hubieren llegado las partes con anterioridad a la fecha de la firma.

Nulidad o anulabilidad: La declaracion de cualquiera de estas estipulaciones
como nula, invalida o ineficaz no afectara a la validez o eficacia de las restantes,
que continuaréan vinculando a las partes. La renuncia de una parte a exigir en un
momento determinado el cumplimiento de uno de los pactos aqui acordados no
implica una renuncia con caracter general ni puede crear un derecho adquirido

para la otra parte.

Modificaciones: Cuando proceda que las partes deseen incorporar de mutuo
acuerdo modificaciones de requisitos del sistema de software, seran aceptadas

reflejandolas con una version nueva, numerada, fechada y firmada por ambas



partes de los requisitos del sistema o de los requisitos del software (Sistema), y si
la modificacion implicara cambios en los costos, fechas de pago o de entrega,
también se hara constar como modificacion del presente contrato, generando un

nuevo anexo escrito, fechado y firmado por ambas partes

Exencion de responsabilidad: Ninguna de las partes sera responsable por
incumplimiento o retraso de sus obligaciones si la falta de ejecucidén o retraso

fuera consecuencia de caso fortuito o fuerza mayor.

DUODECIMA: DE LA JURISDICCION

Las partes contratantes, podran litigar en su propio fuero, en cuantas cuestiones o
litigios se susciten del motivo de la interpretacién, aplicacién o cumplimiento del
presente acuerdo, sometidos a la Jurisdiccion y Competencia de los Juzgados
Civiles y Comerciales de la Ciudad de Sébaco y sus Tribunales Superiores. La ley

aplicable sera la del ordenamiento juridico positivo de la Nacion Nicaraguense.

Y en prueba de conformidad ambas partes firman el presente, por duplicado

ejemplar y a un solo efecto en la fecha y lugar indicado.

Holman Uriel Oporta Palacios Eddy Rivas Moreno
Representante de los Contratados Representante de la Empresa Cliente

11. Factibilidad Ambiental

Por lo general, el concepto de ambiente implica una definicion compleja asociada
al entorno vital que incluye aspectos ambientales tales como el ser humano, los
recursos naturales, el clima, el paisaje y las interacciones entre ellos. Estos
elementos toman caracteristicas particulares cuando se habla del ambiente en el
gue opera un producto de software. Por otro lado, hoy en dia hay un incremento
significativo en la necesidad de renovar plataformas de hardware, principalmente

debido a los exigentes requerimientos de estos productos. En consecuencia, se ha



incrementado la contaminacion reflejandose en problemas de salud por parte de
los usuarios de software, resultado del reemplazo y uso intensivo de las
computadoras. En este sentido, y tomando en consideracion la problematica
global sobre aspectos ambientales (por ejemplo el calentamiento global), han
surgido estandares internacionales, como el ISO 14040 (disponible en
http://www.iso.org/iso/catalogue_detail.htm?csnumber=37456), que buscan
identificar o medir el impacto ambiental. Esto proporciona suficientes argumentos
para desarrollar un modelo de estimacion de la calidad de software que incluye la
evaluacion del impacto ambiental del software. Sin embargo, los conceptos

fundamentales asociados con esta evaluacion aln no estan claros.

El impacto al medio ambiente que el sistema ocasiona, depende directamente del
hardware donde se instale el sistema, porque la vida util del sistema se alarga
dependiendo de las caracteristicas del hardware, es decir, si tenemos
computadoras nuevas el software tendréa una vida Gtil en ése equipo hasta que sea
reemplazado (entre tres y cinco afos), si se instala en un equipo algo viejo el
equipo debe ser reemplazado en menor tiempo y esto implica la creacion de
basura. Por ello, el sistema esta creado para trabajar con equipos tanto antiguos
como de Ultima generacion, para garantizar el alargamiento de la vida util del
sistema y el maximo retraso posible a la contaminacion ambiental. Las
condiciones de trabajo de los empleados se vuelven mas comodas al agilizar los

procesos de venta, sin provocar riesgos en la seguridad ocupacional.

12. Seleccién de la alternativa
La alternativa seleccionada es la alternativa nimero dos porque es la mas se

adecua a los requerimientos de los usuarios y que garantiza la seguridad de la
informacion. Lo que se busca es un sistema sélido que permita realizar el proceso
de venta rapida y eficazmente, permitiendo al mismo tiempo el control de los
recursos y productividad de los empleados del negocio, manteniendo una buena

relacion de costo-beneficio.



Anexo 8. El sistema
Capturas de pantalla del sistema

Captura 2: Splash del sistema. Captura 1: Pantalla de seleccion de Sesion
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Captura 3: Formulario de administracion.
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Captura 4: Formulario de registro de productos Captura 5: Formulario de registro de clientes
o
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Diagrama de Modelo de Bases de Datos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de andlisis de los procesos de control que el negocio lleva actualmente.




Diccionario de Datos

Tabla

caja

catalogo

categorias

IEINES

compras

controlcaj

a

detallecom
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detallenive
lacionstoc
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Descripcion
de tabla

Se registran
los fallos de
los recursos
tecnolégicos

Registra las
cajas
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de los
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Almacena
informacion
de clientes

Guarda datos
de compras
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abre y cierra
caja a diario

Detalle de
compras

Detalle de
perdidas

Columnas

idfallo
cedulavendedor
fecha
descripcion

idcaja
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idcatalogo
idsubcategoria
descripcion
preciounit

stock

imagen
idcategorias
nombre
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Diagramas de Modelo de UML

1. Caso de Uso Principal

uc Caso sistema

Sistema

Acceso al Sistema

Registro Productos

Registro Clientes

Registro Categorias

Registro Compras
Administradlo

(from Actoigs)

Registro de
Empleados

X X from Actores)
Registro Perdidas

Registro
Prov eedores

Confirmar Venta

Cajero
(from Actores)

Movimientos de Cajg

Facturacion

Cliente

(from Actores)
Dev olucionesVentas

DevolucionesCompras

Prov eedor

(from Actores)

Reportes

Fuente: Elaboracién propia a partir de analisis de los procesos de
control que el negocio lleva actualmente.




Informacion de graficos
En la parte superior izquierda se
aprecia el caso de uso del
acceso al sistema.

En la parte inferior izquierda se
aprecia el diagrama de
actividades del ingreso al
sistema.

Los gréficos de la parte derecha
de arriba hacia abajo
representan los diagramas de
actividades de autentificacion y

salida del sistema,
respectivamente.
Fuente: Elaboracién propia a

partir de analisis de los procesos
de control del negocio.

2. Diagramas de Acceso al Sistema

act Autentificacion

uc Acceso /

Acceso al Sistema

Administrad
(from Actores)

71
/
cinluder
y
Y

\ resrats
Cajero aplicacion
(fom Actores)

N
\
«extend»
\
Salir del Sistema

Vendedor

(from Actores)
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Verifica
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Muestra
Formulario
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Inicio \autenticaciés

Sistema

cion OK]

1

[Error en Validacion]

Mostrar @

mensaje de Final
r

Ingresar al
formulario
de trabajo

( v y\
autenticacion|

de usuario

Usuario

act Ingresar a la aplicacion /

Ingresar al

formulario
© de trabajo o

Validar si y N

5 Vohfr‘;ils:;iao @i £ i
] A
7] principal M)

Autentificacion

oo
[No]

° Ingresar al
§ Ingresar al modulo
] Sistema segun
> Inicio permisos de

Lenar el
formulario
de

Click

Aceptar

act Salir del Sistema /

Salir del 7@
sistema )
g Final
% Muestra
7] formulario
Inicio de Ingresar a la aplicacion
onfirmaciép
oo
Click
Aceptar
2
% [Confirmar OK]
> Click
[Cancelar] Cancelar




3. Diagramas de Movimientos de caja

act Abrir ca... /

Registra
8 datos de
3 usuario y
K] dinero en la
o BD
o
3
@
[Validacion OK]
Muestra
mensaje de
« Muestra [confirmacion
E formulario de
] .
> movimiento de
@ Inicio caja Valida datos [Error en validacién
Muestra Fin
mensaje de
1 Introduce la (
Cuenta el CamieEs) Click
° . en
= dinero WLIDJ Aceptar
g
2
3

act Retirar dinero/

Inicio

H Actualiza
8 datos»de
2 usuario y
o dinero en la
o
@
@
[Validaion OK]
Muestra
mensaje de

| confirmacién|
« Muestra
5 formulario de Valida datos
@ movimiento de [Error en validacion]
12} caja

Muestra

mensaje de —®

190

e Introduce la
Cuenta el cantidad en

Usuario

dinero kgl formularip}

Click
Aceptar

Informacion de graficos
En la parte superior izquierda se
aprecia el diagrama de
actividades que representa la
apertura de caja.

En la parte inferior izquierda se
aprecia el diagrama de
actividades del retiro de dinero
de caja.

El diagrama de la parte inferior
derecha muestra el caso de uso
de los movimientos de caja.

Fuente: Elaboracion propia a
partir de analisis de los procesos
de control del negocio.

uc Movimientos dec... /

Administrador

(from Actores)

Cajero

(from Actores)

/ AN

Movimientos de caja

Retirar dinero

dl

/
/
«include»
/
/
Abrir caja

~
«extendy

Regresar al

formulario principal,




Informacion de graficos

_ _ En la parte superior izquierda se
4. Diagramas de Registro de productos aprecia el diagrama  de

[act Etiminar productos actividades que representa la
act eliminar _~ . .

forma en que se eliminan los
productos (catalogo).

En la parte inferior izquierda se
aprecia el diagrama de
[Validacion

oK) actividades de cémo se guardan

Muestra
& J los productos.
confirmacién
.m
confirmacién

Base de Datos

datos
actualizado

Sistema.

. M El diagrama de la parte inferior
[Error de Validacion] [Después de hacer la actividad]
s T derecha muestra el caso de uso
de los movimientos de caja.

[Confirmacion OK] ror

Confirmar [Cancelar]

[Después del error]

Usuario

Click
Lo ) Fuente: Elaboracién propia a
partir de analisis de los procesos
de control del negocio.

act Guardar Catalogo /
act Guardar uc Registro de Productos /
Administracion de productos (catalogo)
g Ejecutar la ‘Actualiza los.
& consulta datos
P
3
@ "
§ Introducir catalogo Modificar catalogo
[Validacion datos OK]
O 7
\ ’
Muestra \ ,

mensaje de Muestra o .

confirmacion datos «include» «/mclude»

e actividas ctualizado B
£ . Fin Administrador ! / Guardar Catalogo
2 Valida datos ] _ =
»n Inicio [Error en validacién] @ (from Actores) ="

Formulario de «include»
Muestra administracion de
mensaje de
= [Después de realizar consulta] Productos
AN
~
\ﬁ | f\ =
[Después de error] \ «include»\
\
Click «extend» Elimi d
2 Aceptar iminar productos
8
s
3
Regresar al menu
anterio




uc Facturacion /

. 7 7 g Facturacion
Informacion de graficos.
En Ia_parte superior derecha se 5. Diagramas de Ventas y Facturacion. O
aprecia el caso de uso de ventas
y de facturacion. o
Cajero «include»
/

El diagrama principal es el (from Actores)
diagrama de actividades de

ventas y facturacion. / \

Vendedor
Fuente: Elaboracion propia a (romActores) o
: p p (from Actores)
. T
partir de analisis de los procesos
de control del negocio.
act Ventas /
8
<
g Confirma Acmalizda
i i campos de
% s/ catalogo,
@ ventas y
stock.
R ¢Hay existencias?
existencias
E en Stock INo]
Conecta a
ﬁ M”f,z"z Almacena base de T
a [Producto] cantida y Venta ) py— datos para F:ctura
sn ) Cantidad a gu;rdiar
¢Esproducto o servicio? ] 2gar ‘
[Servicio]
°
= Informa
8 precio Solicita Recibecantidad ¢Desea impymir la factura?
_é Registra cantidad y registra P
- t
3 Ingresa venta 2ol s tsil impr‘::;;:de
g Solicitud
[No]
[sn
[NoJ Recibe
. productos y
(Esta de acuerdo con el precio?
g Solicita Entrega
% Producto o I Cantidad
Inicio ici si]
¢Desea otro producto/servicio? @
[No] Fin




Informacion de graficos.
En la parte superior derecha se
aprecia el caso de uso de
compras e interaccion con
proveedores, asi como las
posibles devoluciones sobre
compra.

El diagrama principal es el
diagrama de actividades de
ventas y facturacion.

Fuente: Elaboracién propia a
partir de analisis de los procesos
de control del negocio.

6. Diagramas de Compras.
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act mapa del sitio /

7. Navegacion del sistema

Salir del grograma

‘ Inicio

Formulario
principal

M Seleccion de tipo de usuario con usuario y contrasefia

Movimientos
de caja

®

N

—V

Facturacion

I\
Formulario
confirmacion
de venta
\

Formulario
vendedores

Formulario
devoluciones
obre venta
Ayuda
(Manual de

usuario

e 3
Formulario

vendedore

servicios

Z1 Formulario
administracié
—
7

Formulario
para
introducir
Contrasefia
de admin

Registro de
Clientes

Configuraciones
del sistema

Registro de
Vendedores
ario

Registro de
categorias y
ubcateqgoria;

7

\
\
\
\

Registro de
proveedores

Formularios
[ X ] de compras
Registro de P

productos

Diagrama de navegacion del
sistema

Se presenta el formulario
principal y alli se selecciona el
tipo de usuario. Solo se pide
contrasefia una vez, de acuerdo
con el tipo de usuario que se
desea usar.

A continuacion, se podra
acceder a los formularios de
acuerdo a los permisos definidos
en la base de datos. Por
ejemplo, solo el cajero y el
administrador pueden hacer
movimientos de caja.

Los vendedores de servicios
solo pueden registrar la venta de
SuUS Servicios.

El administrador es el encargado
de todos los registro en la base
de datos.

Todos pueden acceder a la
ayuda del sistema y salir del
sistema en cualquier momento.

Fuente: Elaboracion propia a
partir de andlisis de control de
recursos del negocio.



Capturas de COCOMO

Captura N° 1: Célculo de costo de la primera alternativa

Use Case Metrics “
Use Cases Technical Complexity Factor
Root Package Use Case Model Reload Unadjusted TCF Value (UTV) 57
Phase like . Bockmarked: | Tagged W TCF Weight Factor (TWF): 0.011
: 0.6
Keyword ke Use Cases: 44 Eélouge TCF Constant (TC):
Package MName Type Complexity ~ Phas * TEF=TES PRI 1.227
Caso sistema Registro Categorias UseCaze 5§ 10
Caso sistema Registro Clientes UseCase 5 10 Environmentt Complexty Factor
Caso sistema Registro Productos UseCase 10 10 . )
Caso sistema Acceso al Sistema UseCase & 10 W B U2 215
Compras Actualizacion Stock UseCase 5 10 ECF Weight Factor (EWF): 0.03
Compras Compras UseCase & 10 ECF Constant {EC): 14
Compras Devoluciones sobre co... UseCase 5 10 -
< D S s = s ECF =EC + (EWF x UEV) 0.755
Unadiusted Use Case Poirts (UUCF) = Sum of Compleny 240 o Easy: 18 Med: 37  Dif: 55
Total Estimate
Use Case Points (UCF) = UUCP * TCF * ECF = 40|+ 1227|-  0.785) = 222 UCP
Estimated Work Effort (hours) = 4- = 828| Hours
Estimated Cost = EWE * Default hourly Rate = geal - [ = 5328| Cost
ReLCalculate Report View Report Default Rate Close Help

Captura N° 2: Calculo de costo de la segunda alternativa

Use Case Metrics “

Use Cases Technical Complexity Factor
Root Package: LIze Caze Model ‘ Reload Unadjusted TCF Value (UTV): 47
Phaze like - Bookmarked: |Al ) TCF Weight Factor (TWF): 0.01
: D6
Keyword like T o O jgcct‘gge TCF Constant (TC):
Package Name Type Complesity  Phas * TCF = TC + (TWFx UTV) 1.07
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Caso sistema Registro de Empleados UseCase 5 10 Environmert Complexity Factor
Caso sistema Registro Proveedores UseCase 5 1.0
Caso sistema Reportes UseCase 10 1.0 paadusted ECLEE PN 213
Caso sistema DevolucionesCompras UseCase 5 1.0 ECF Weight Factor (EWF): .03
Caso sistema DevolucionesVertas UseCase 5 1.0 ECF Canstant (EC): 14
Caso sistema Facturacién UseCase 15 o,
& o A Lo - e ECF = EC + (EWF x UEV): 0.755
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Estimated Cost = EWE * Default houry Rate = 772| - 6 = 4632| Cost

Re-Calculate Report View Report Default Rate Close Help

Fuente: Elaboracién propia con ayuda de la herramienta
de modelado visual Enterprise Architect.

Fuente: Elaboracién propia con ayuda de la herramienta
de modelado visual Enterprise Architect.



