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RESUMEN

Gracias a las nuevas tecnologias, los consumidores tienen acceso a gran cantidad de
informacion. El cliente no solo es el centro de todas las acciones, sino que ha dejado el papel
de receptor de informacion y se ha convertido en un consumidor activo que busca lo que
necesita entre una oferta muy amplia. En este ambito Ponce & Benzo es una empresa
venezolana, fundada en 1921, que manufactura y distribuye productos farmacéuticos y de
consumo masivo, que reconoce el rol protagénico que tiene la gerencia comercial y
considerando la necesidad de automatizar sus procesos, obtener datos confiables y disminuir el
tiempo de las actividades operativas, se planted desarrollar una investigacion siguiendo la
modalidad de proyecto factible, con el objetivo de Disefiar un sistema de informacién basado
en tecnologia web para la gestion de pedidos de ventas integrado a la plataforma tecnoldgica
de Ponce & Benzo, la misma abarcd cuatro fases: revision de procesos, revision documental,
disefio de la propuesta y estudio de factibilidad, sin concretar su implementacion. La unidad de
andlisis fue el &rea comercial; el disefio del sistema de informacion se realizé considerando la
plataforma tecnoldgica de la empresa, los criterios de la tecnologia web y la diagramacion
UML para el modelado de procesos. Para recopilar los datos se utilizaron las siguientes
fuentes, técnicas e instrumentos: observacion directa estructurada, observacion documental,
analisis de flujo de datos, entrevistas y encuestas. Definitivamente automatizar la gestiéon de
pedidos de ventas representa para Ponce & Benzo considerables mejoras en los tiempos de
respuesta, calidad de informacion, apoyo a la toma de decisiones, cubrir expectativas del
cliente y finalmente obtener ventajas competitivas que contribuyan con el éxito empresarial.

Palabras Claves: Sistema de Informacion, Gestidn pedidos de ventas, Plataforma tecnolégica.
Linea de Trabajo: Integracion de Aplicaciones Empresariales.
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INTRODUCCION

En la década de los 80 la palabra computadora no aparecia en ningun diccionario, pero
hoy es una de las palabras mas utilizadas a nivel mundial. La informatica ha cambiado habitos
y costumbres de forma radical, para muchos ha generado la distancia entre los seres humanos

pero para otros ha generado una nueva forma de vida.

Especificamente Internet se ha convertido en un instrumento de comunicacion para la
poblacién del mundo, ya que ha hecho que las personas se conecten entre ellas de una forma
impensable, cambiando su forma de comunicarse, expresarse y relacionarse entre si; siendo

ciertamente el fendmeno mas representativo del final del milenio pasado.

Segun De Pablos, Lépez, Romo, & Medina (2004), Internet se convirtié en un medio
imprescindible para la gestion empresarial: facilita la difusion y localizacion de informacién;
posibilita nuevas formas de comunicacidén entre la empresa y sus clientes, proveedores,
empleados y accionistas; favorece la reduccién de costes de gestion; propicia la aparicion de
nuevas oportunidades y formas de negocio; permite la aparicion de nuevas formas de

comercializar y gestionar una empresa. (p.213)

Ciertamente, las oportunidades y facilidades de la web 2.0 pueden ser aprovechadas en
las actividades y transacciones diarias, para que la organizacion sea competitiva, tenga
presencia en el mercado y logre la fidelidad de los clientes.

En las Gltimas décadas las empresas han comprendido que deben ir mas alla de enviar
correos, la empresa debe evolucionar, hasta convertirse en una organizacion colaborativa, es
decir que comparta conocimientos Yy estrategias con empresas del sector, clientes y
trabajadores; desde la perspectiva interna para gestionar el conocimiento, crear una cultura de
colaboracion y promover la innovacion y cambio organizacional y desde una perspectiva
externa para el marketing de lanzamiento y promocién de productos, retroalimentacién en el
servicio al cliente, postventa, investigacion del mercado y finalmente integracion con

proveedores para reduccion de costos.



De forma similar para las organizaciones, la automatizacion e integracion de procesos ha
marcado un antes y un después, los sistemas de informacion estan orientados a dar respuesta a
las necesidades empresariales y se han convertido en la forma de optimizar y perfeccionar
todas las actividades que requieran de un alto poder de almacenamiento y procesamiento de
datos, pues permiten que la informacidn este siempre disponible y con ello que las decisiones
tomadas sean méas acertadas y oportunas. La tecnologia se ha hecho necesaria e indispensable,
por los beneficios que ofrecen, tales como: la disminucion de errores, la velocidad de
procesamiento, reduccion del espacio fisico para almacenar, agilidad de busqueda y otra serie

de ventajas que se pueden utilizar para enfrentar la competencia.

Existe una diversidad de software y tecnologias de comunicacién que van desde
dispositivos para la captura de datos, programas informaticos para medir la gestién, analizar la
situacion y optimizar procesos, todos unidos a Internet, permitiendo la conectividad entre las
empresas y consumidores finales. Sin embargo la gestion comercial, no necesariamente
significa invertir miles de ddlares, sino organizar correctamente las operaciones hasta lograr la

eficiencia y efectividad del negocio.

En tal sentido, Ponce & Benzo, procura mantener los més altos estandares tecnoldgicos
para poder brindar servicios con un alto valor agregado, utilizando todos los recursos que
estén a su alcance para ofrecer productos altamente competitivos y de excelente calidad.

El propdsito general de esta investigacion es disefiar un sistema de informacién para la
gestion de pedidos de ventas que esté integrado a la plataforma tecnoldgica de Ponce &
Benzo, con el fin de sentar bases para la automatizacién de los procesos relacionados con el
ciclo de ventas y dar solucidn a la necesidad que vive la empresa; especificamente se pretende
mejorar la atencién al cliente, evitar la impresion de catdlogos de productos, mejorar las
operaciones de los asesores comerciales y transformar los flujos de informacion que rodea este
proceso y que deben tenerse en cuenta pues en los mismos radica la permanencia del negocio

en el mundo empresarial.

El trabajo especial de grado fue organizado en forma sistémica, para presentar
progresivamente aspectos relevantes con el tema. Los cinco capitulos se describen brevemente

a continuacion:



El Capitulo | “Propuesta de Investigacion™ presento la contextualizacion y delimitacion
de la problemética, que motivo la realizacion de la investigacion, el entorno donde surge, los
objetivos, alcance y delimitacion del mismo, asi como las diversos argumentos que lo

justifican y respaldan su importancia.

El capitulo II “Marco Teodrico” explica de manera detallada los antecedentes de la
investigacion, conformada por trabajos de maestrias, tesis de especializacién y articulos
arbitrados; asi como los descriptores de la investigacion: Sistema de Informacion, gestion
pedidos de ventas, plataforma tecnoldgica; y finalmente presento la informacion referente a la
empresa donde se realizard la investigacion: resefia histérica, lineamientos estratégicos,

aliados comerciales, lineas de negocio y estructura organizativa.

El capitulo III “Marco Metodologico” describid diversos aspectos que permiten el
desarrollo de la investigacion, tales como tipo y disefio de investigacion, poblacion de estudio,
operacionalizacion de objetivos, técnicas e instrumentos para levantamiento, procesamiento y
analisis de datos y aspectos relevantes de la solucion: fases de la investigacion, cronograma y

presupuesto.

El capitulo IV “Desarrollo Objetivos de investigacion” es la parte central de la
investigacion, ya que contiene de forma desglosada las actividades realizadas para alcanzar los
objetivos propuestos.

El capitulo V “Conclusiones y Recomendaciones” estd compuesto por las conclusiones
obtenidas al finalizar el proceso investigativo asi como las recomendaciones dadas a fin de
implementar con éxito un sistema de informacion para la gestion de pedidos de ventas

integrado a la plataforma de Ponce & Benzo.

Finalmente se presentan referencias y anexos utilizados en el desarrollo de la

investigacion.



CAPITULO |

PROPUESTA DE INVESTIGACION

En el presente capitulo se describe la propuesta de investigacion, que incluye el
planteamiento y formulacion del problema asi como los objetivos, justificacion y alcance de la

investigacion.
Planteamiento del Problema

El oficio de las ventas es una actividad que ha evolucionado con el tiempo y ha tenido

que adaptarse a los avances de la tecnologia, las comunicaciones y la informacion.

Gracias a las nuevas tecnologias, los consumidores tienen acceso a gran cantidad de
informacién y por ende estan méas educados, razon por lo cual, los vendedores no pueden
manipularlos facilmente. El cliente no sélo es el centro de todas las acciones, sino que ha
dejado el papel de receptor de informacion y se ha convertido en un consumidor activo que

busca lo que necesita entre una oferta infinita.

Este hecho esta representando una auténtica revolucion en los procedimientos de
produccion y significa un reto para las ventas, pues las empresas estan en constante busqueda
de nuevos canales de promocion de los productos y servicios en un entorno de competitividad

perfecta.

Segun Dakduk y Puente (2009), internet acerca a los consumidores y los proveedores,
reduce costos, permite una comunicacion personalizada y facilita la inclusion de empleados de
la comunidad en la cadena de valor, sin embargo el mercado convencional se ha mantenido, ya
gue se basa en la interaccién entre un vendedor fisico y un comprador en un lugar determinado
también fisicamente. Sin duda, el contacto fisico con el consumidor, permite al vendedor tener
mayor conocimiento de las necesidades del cliente y por tanto puede utilizar las herramientas

necesarias para atraerlo y lograr su preferencia por sus productos y servicios.

Dentro de este marco, Ponce & Benzo es concebida como una empresa de distribucion
de productos de consumo masivo, dedicada a la actividad comercial y centra sus esfuerzos

para convertirse en una empresa lider de mercado y asi disfrutar de solidez econémica que



garantice el bienestar de todos los que conforman la organizacion, es una empresa donde el
departamento de ventas tiene un rol protagénico, ya que de €l depende la rentabilidad de la
empresa; esta conformado por el gerente de ventas nacional, cinco gerentes de distrito, treinta
y cinco asesores comerciales, siete vendedores junior, un administrador de ventas y dos

analistas de ventas.

Los vendedores a nivel nacional, tienen acceso al mddulo de comercializacion a traves
de una Virtual Private Network (VPN), en sus computadoras, para consultar informacion vital
para el proceso de ventas, tales como: inventario disponible, cambios de precios, promociones,
estatus de pedidos (facturados, rechazados, pendientes), estatus de cobranza, estadisticas de
cuotas y logros; sin embargo administracion de ventas envia por correo electronico esta

informacion.

La principal dificultad en la gestion de ventas, es el tiempo que deben disponer los
asesores para el envio de pedidos, muchos de ellos realizan la ruta diaria de visita a clientes y
al final del dia es cuando disponen de la computadora para transcribir los pedidos y enviarlos
por correo electrénico a la administracion de ventas, para que al dia siguiente sea emitida la
factura, esta situacion genera atraso en la entrega de mercancia y numerosas notas de crédito
por errores de transcripcion, tales como: nimero de orden de compra, cantidad de cajas 0

productos errados.

Es comdn que el departamento de administracion de ventas, reciba pedidos con
productos que ya no estan comercializando, productos que no tienen inventario disponible
para la venta o pedidos de clientes morosos, lo cual indica que el asesor comercial ofrece al
cliente productos que no podran ser despachados, que no conoce los limites de crédito y el
saldo deudor, lo que genera agotamiento innecesario en las actividades y la insatisfaccién del

cliente.

En las minutas de la reunién mensual de ventas, se ha registrado la inquietud que tienen
los gerentes de distrito, donde sefialan que los asesores comerciales estan utilizando su tiempo
libre para ejecutar labores de ventas, ya que no poseen las herramientas ni la informacion

necesaria para ejecutar sus actividades de forma oportuna y veraz.



También, la matriz de indicadores mensuales del sistema comercial refleja desviaciones
significativas en el cumplimiento del plan de visitas, pedidos eficientes y tiempo de pedido,
por ejemplo el promedio de dias entre la colocacion del pedido del cliente y la entrega de
mercancia es de 6,5 dias habiles, lo que demuestra un retraso en comparacion con otras

empresas gque tienen como garantia cuarenta y ocho horas para la entrega.

Si bien la venta es un proceso personal donde el asesor comercial debe ayudar y
persuadir a un cliente para la compra una serie de articulos, es una actividad dificil de ejecutar
si no se conocen las necesidades y condiciones del mismo o si no se tiene toda la informacién
asociada con el negocio, lo Unico que se logrard es la insatisfaccion del consumidor y
desprestigio para toda la organizacion. Indiscutiblemente, la ejecucion de la venta exige una
organizacion que gestione un conjunto de recursos técnicos, humanos y econémicos,
interrelacionados dinamicamente y organizados en torno al objetivo de satisfacer las
necesidades de informacion y herramientas tecnoldgicas de los asesores comerciales, para la

ejecucion de sus actividades asi como la correcta toma de decisiones.

La gestién comercial cambia radicalmente con la automatizacion de la fuerza de ventas,
ya que al tener acceso a la informacion proveniente de diversas fuentes, tales como:
marketing, donde se registran las acciones realizas con un cliente; contabilidad, donde se
registra las condiciones financieras y crediticias del cliente; operaciones para saber la
disponibilidad de inventario; mercadeo para conocer qué productos consume el cliente y con
qué frecuencia, incluso la informacién generada por administracion de ventas, como los
precios, los descuentos, promociones e infinidad de datos; toda esta informacion podria ser
utilizada para mejorar las acciones del asesor comercial, pues indudablemente no es lo mismo

visitar a un cliente cuando se tiene la informacion particular del mismo.

Este intercambio de informacion proporciona al vendedor datos sobre los clientes
asignados para su jornada de ventas, una ruta recomendada y una completa ficha informativa
del cliente que debe visitar pero ademas disminuye la independencia del vendedor con otros
departamentos.

Se cubre esa expectativa de los clientes, quienes asumen que en el actual mundo

interconectado en que la informacion fluye a gran velocidad, dentro de la empresa la



informacion circula de manera automatica; ademéas de aumentar su grado de satisfaccion, pues
en cada contacto aprecia que el asesor comercial conoce sus circunstancias, necesidades y

caracteristicas particulares.

En la medida que se facilite el acceso a la informacion se logra una fuerza de ventas
flexible, basada en la iniciativa individual, capaz de detectar tendencias y cambios de
preferencias en los clientes que conoce; puede ofrecer lo que realmente tiene disponible la
empresa, cubre expectativas reales y aumenta de forma considerable la eficiencia y eficacia de

todos los procesos asociados con el area comercial.

La gestion de pedidos de ventas es uno de los eslabones més importantes para la
organizacion, el cual mejora al desarrollar un sistema de informacion para la gestion de
pedidos basado en tecnologia web, una solucién integrada con el sistema transaccional (ERP)
que utiliza la empresa, para garantizar el intercambio de informacion, apoyo y control de las

operaciones diarias.

Es importante establecer que “un sistema de informacion serd eficaz si facilita la
informacidn necesaria para la organizaciéon y serd eficiente si lo realiza con los menores
recursos tecnoldgicos, humanos y econdémicos posibles, y en el momento oportuno”. (De
Pablos, Lopez, Romo, & Medina, 2004, p.43), sin lugar a dudas la automatizacion de la
gestion de pedidos de ventas, permite a la empresa afrontar los desafios diarios, le ayuda a ser
mas eficiente, reducir costos e incrementar beneficios, lo que sin duda es decisivo a la hora de

triunfar en el actual mercado cambiante.

Formulacién del Problema

Ponce & Benzo, como cualquier organizacion tiene la necesidad de encontrar
innovaciones tecnoldgicas que sean realmente efectivas e incluso que puedan suponer un
aumento de las ventas o de los beneficios. La informacion que rodea los procesos primordiales

como la gestion de ventas, no pueden obviarse ya que en ellos radica el éxito empresarial.

Cada dia para las organizaciones, es mas evidente, la necesidad de tener datos

confiables, oportunos, de facil entendimiento y disminuir el tiempo de las actividades



operativas, lo que ha generado un aumento de sistemas de informacion para controlar, dirigir

y administrar los procesos del negocio.
En consecuencia se formula la siguiente pregunta:

¢Cudles son las caracteristicas y componentes de un sistema de informacion para
automatizar la gestion de pedidos de ventas que esté integrado a la plataforma tecnolégica de

Ponce & Benzo?
Para resolver esta pregunta se requiere responder las siguientes interrogantes:

¢Cual es la situacion actual del area comercial en lo concerniente a los requerimientos

para la gestion de pedidos de ventas?

¢Cuéles son las herramientas y técnicas de ingenieria de software y gerencia de
proyectos propicios para el disefio de un sistema de informacion que automatice la gestion de

pedidos de ventas?

¢Qué tipo de plataforma tecnoldgica es necesaria para automatizar la gestion de

pedidos de ventas a nivel nacional?

¢ Es factible desarrollar un sistema de informacion para la gestion de pedidos de ventas

en la empresa?
Objetivos dela Investigacion

“Los objetivos de Investigacion orientan las lineas de accidn que se han de seguir en el
despliegue de la investigacion planteada. Los objetivos sitGan el problema planteado dentro de

determinados limites.” (Balestrini. 2006, p.67)

A continuacion se presentan los objetivos de la investigacion.

Objetivo General

Disefiar un sistema de informacion basado en tecnologia web para la gestion de

pedidos de ventas que esté integrado a la plataforma tecnolégica de Ponce & Benzo.



Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual en el &rea comercial para determinar requerimientos

relacionados con la gestion de pedidos de ventas.

= Identificar las herramientas y técnicas de ingenieria del software y gerencia de proyectos
aplicables en el disefio de un sistema de informacion que automatice la gestion de pedidos
de ventas.

= Disefiar la plataforma tecnologica del sistema de informacion, que permita la
automatizacion de la carga de pedidos a nivel nacional.

= Validar factibilidad de desarrollar e implementar un sistema de informacion para la gestion

de pedidos de ventas.

Justificacion e importancia de la investigacion

De Pablos, Lopez, Romo, & Medina, establecen que “en la actualidad son muchas las
organizaciones que tratan de diferenciase en sus mercados y de obtener ventajas competitivas,
por medio de la informética y de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones.”
(2004, p. 15).

Ciertamente la informatica se ha convertido en una potente herramienta y un recurso
critico para las organizaciones, a tal punto que la convivencia entre el mundo fisico y el virtual
lleva a las empresas a convertir los sistemas de informacion en el centro de la estrategia
empresarial. En las ultimas décadas, los altos ejecutivos han llegado a la conclusion que para
sobrevivir y tener éxito, no basta con tener un producto de calidad, campafa publicitaria y
plantas eficientes de manufactura, es indispensable incorporar sistemas de informacion que

faciliten la gestion empresarial y correcta toma de decisiones.

Esta demostrado que el departamento de ventas, es una de las areas méas importantes y
de mayor interés dentro de la organizacion ya que en él radica la continuidad del negocio y su
automatizacion, reduce los ciclos de los procesos relacionados con la actividad comercial, el

desperdicio de tiempo y agrega valor a la relacion con el cliente.

Por lo antes expuesto, el disefio de un sistema de informacion para la gestion de pedidos

en Ponce & Benzo, constituye una investigacion de vital importancia, ya que permite



diagnosticar la situacién actual del area comercial e identificar las caracteristicas de la
plataforma tecnoldgica necesaria para la ejecucion del sistema, lo que genera el punto de
partida para futuras investigaciones que establezca la empresa.

Existen muchos beneficios derivados del desarrollo de la investigacion, pero deben
mencionarse que se estd garantizando el disefio de un sistema que permite, la veracidad de la
informacion, la automatizacién de los procesos y con ello la reduccion de tiempo, recursos y
carga de trabajo. Ademas de mantener la informacion siempre disponible y oportuna, lo que
contribuye a una mejor planificacion de negocios asi como una toma de decisiones mas
acertada.

La justificacion tedrica de la investigacion, radica en que la misma abarca varios topicos
de las nuevas tecnologias de informacion, tales como aplicaciones para la automatizacion de la
fuerza de ventas (SFA-Sales Force Automation), ingenieria de software e impacto de los
sistemas de informacion en las organizaciones.

Desde el punto de vista metodoldgico la investigacion se justifica dado que se aplican
instrumentos para la recoleccion de informacion sobre la situacion actual de la empresa y los
datos obtenidos con su aplicacidon, son la base para establecer el disefio del software,
cumpliendo las mejores précticas de la ingenieria del software y gestion de proyectos.

De forma similar, la justificacion practica, se base en que la investigacion, da respuesta
a una necesidad presente en el area comercial y en consecuencia permite definir cambios en el
ciclo de venta, asi como en las estrategias comerciales, lo que se traduce en mejoras en la
productividad de toda la organizacion.

Por lo tanto, la investigacion esta justificada, ya que la gestion de pedidos de ventas,
cambia radicalmente con la implementacion de un software de automatizacion de fuerza de
ventas, una herramienta informatica que funciona a tiempo real para optimizar los procesos
comerciales de una organizacion. En la medida que se facilite el manejo de la informacion a
los vendedores, se cubren sus expectativas, el area comercial cambia y se aumenta de forma
considerable la eficiencia y eficacia de todos los procesos asociados con la facturacion y

cadena de suministro de la empresa.
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Por el contrario, de no realizar el disefio del sistema de informacion para la gestion de
pedidos de ventas, aumentarian los costos operativos, no se tendria exactitud entre la
mercancia pedida y la facturada, por ende aumentaria la insatisfaccion de los clientes, hasta
perderlos de forma definitiva, lo que ocasionaria la quiebra de la organizacion, ya que su unica
operacion comercial es la venta de productos terminados, ademas, nunca se lograria crear un
flujo de trabajo (workflow), para los diferentes usuarios, nunca se agilizarian sus diferentes
obligaciones y no se podria aumentar ni mejorar la comunicacion entre todas las areas que
integran la empresa.

Por otra parte, se puede decir que el desarrollo de la investigacién tiene importancia
desde varios ambitos, en primer lugar para la empresa Ponce & Benzo, pues se podria
satisfacer una necesidad empresarial relacionada con la actividad comercial, en segundo
lugar para la Universidad Catdlica Andrés Bello, ya que se confirmé que forma
profesionales altamente capacitados y finalmente para la autora, que puso en practica los
conocimiento tedricos adquiridos durante la formacion académica, permitiendo su crecimiento

personal y profesional.

Delimitacion y alcance de la investigacion

El proposito de la investigacion es el disefio de un sistema que permita la automatizacién
de la gestion de pedidos de ventas, que se integre a la plataforma de la empresa Ponce &
Benzo, que apoye, mejore y controle la ejecucion de las operaciones diarias y satisfaga las
necesidades de informacion del asesor comercial, con lo cual, la empresa sera capaz de
afrontar los desafios diarios, le ayudarad a ser mas eficiente, reducir costos e incrementar
beneficios, lo que sin duda es decisivo a la hora de triunfar en el actual mercado cambiante.

El sistema de informacion que se disefio, facilita la ejecucion de los procesos
correspondientes a la labor de ventas, tales como: procesamiento y seguimiento a pedidos,
administracion y monitoreo del inventario, administracion de descuentos, promociones y
andlisis de ventas.

El disefio del sistema se baso en tecnologia web y diagramas UML, tomando en cuenta
la necesidad de que este integrado con el servidor y base de datos del sistema de facturacion y
la generacion de reportes estadisticos. El estudio de factibilidad contemplé solo el enfoque

técnico, no se incluye factibilidad econdémica ni de mercado.
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De los muchos elementos del &rea comercial, tales como prondstico de ventas,
tendencias de mercado, mercadotecnia, trade marketing, generacion de prospectos y cuentas
por cobrar, solo se tomd en cuenta la gestion de pedidos de ventas. La investigacion y
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, se realizo en la sede principal de Ponce

& Benzo, ubicada en la 2da avenida de la urbanizacién Santa Eduvigis, en Caracas-Venezuela.

No abarco otras &reas de la empresa, otros procesos, ni la aplicacion de la propuesta; por
tanto su ejecucion dependera del modo como se promueva su importancia y su aceptacion por
todos los niveles de la organizacion, en forma especifica por parte de la directiva de la

empresa.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

Este capitulo pretende sustentar tedricamente el estudio que se aborda. Por ello y
siguiendo la linea referida por Balestrini (2006), se presenta a continuacién los antecedentes y

teorias del tema a investigar.

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes constituyen una base importante para la investigacion ya que presentan
experiencias trabajadas sobre la temética. A continuacion se exponen algunas investigaciones

gue guardan vinculacion con la investigacion.

Méndez (2010), desarroll6 una investigacion en la maestria de sistemas de informacion
en la Universidad Catolica Andrés Bello, titulada Modelo de referencia para la seleccion de
herramientas de pruebas como soporte al proceso de desarrollo de software en PYMES
venezolanas, donde se propone un modelo de referencia dirigido a empresas venezolanas, que
permita apoyar la seleccién de herramientas de prueba en el desarrollo de software, que se
adapten a las caracteristicas de los proyectos y del contexto organizacional, para asegurar la
calidad de los productos y asi traducirse en una estrategia empresarial que permita lograr

ventajas competitivas en un entorno globalizado.

En el antecedente mencionado, se encontrd informacion valiosa en las conclusiones y
recomendaciones, las cuales se consideraron al momento de diagnosticar la situacion actual y

establecer requerimientos del area comercial.

Hernandez (2012) realiz6 un trabajo de maestria titulado Modelo de calidad de producto
para la evaluacion de aplicaciones web 2.0 libres que apoyan la gestion de conocimiento, en
la Universidad Catolica Andrés Bello, en el cual se aborda las caracteristicas y principios de la
Web 2.0 asi como los sistemas de gestion de conocimiento, el modelo se aplicd a cuatro
aplicaciones Web 2.0 de acuerdo a las categorias de funcionalidad, ya que un producto debe

cumplir con el propdsito para el que fue creado, usabilidad en vista de que las aplicaciones
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deben ser amigables y de facil uso y finalmente mantenimiento, pues las aplicaciones deben

ser capaces de cambiar y evolucionar.

El aporte mas significativo de este antecedente es que la estructura de su marco tedrico
es similar al de la investigacion, ya que se disefid un sistema de informacion basado en
tecnologia web, el cual debia cubrir las expectativas del usuario pero ademés debe cumplir con

requerimientos no funcionales relacionados con la calidad del software final.

En el mismo orden de ideas, Nieto (2010), elabor6 en la Universidad Catolica Andrés
Bello un trabajo especial de grado titulado Disefio de una estrategia CRM para una empresa
comercializadora de resinas plasticas en Venezuela, el cual estuvo compuesto por el anélisis
y disefio de una estrategia CRM que permitiera mejorar la competitividad y el manejo de

relaciones con el cliente, el mismo se sustent6 en una investigacion documental y de campo.

En el antecedente mencionado se encontré referencias de los sistemas de informacion de
relaciones con el cliente (CRM) y su impacto dentro de las organizaciones, siendo este punto
primordial en el desarrollo de la investigacion, ya que el disefié de una solucion para

automatizar la gestion de pedidos de ventas es parte esencial de un CRM.

De Sousa (2006) para obtener el titulo de Especialista en sistemas de informacion en la
Universidad Catélica Andrés Bello, presenté un trabajo de grado titulado Disefio de una
plataforma que apoye la conformaciéon de comunidades de practica para la gestion del
conocimiento, donde evidencia que la tecnologia de la informacién y de la comunicacion
(TIC) y la globalizacién, han sido factores generadores de cambio, lo que ha motivado a las
organizaciones a desarrollar sus capacidades para ser las mejores en sus areas y poder

mantenerse competitivamente en el mercado.

Para el desarrollo de este trabajo se utilizd la metodologia de proyecto factible,
presentando ideas relacionadas con el tema, lo que permite reafirmar que esta serd la
metodologia a desarrollar en la presente investigacion ya que busca proponer soluciones a una

situacion determinada a partir de un proceso de indagacion.

De forma similar, Rivas (2011) presentd a la Universidad Catolica Andrés Bello, su
trabajo de grado como especialista de sistemas de informacion, titulado Modelo de un Sistema
de Informacion para la gestion y administracion de las empresas de carga liviana, donde
presenta una propuesta para automatizar procesos, establecer y definir la estructura de la
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organizacion, en funcion de optimizar el funcionamiento y la permanencia en el tiempo del

negocio.

La citada investigacion aporta un detallado estudio de factibilidad, el cual es
indispensable para recopilar datos relevantes sobre desarrollo de un proyecto y en base a ello
tomar la mejor decision, si procede su estudio, desarrollo e implementacion, por tal motivo se
confirma que la presente investigacion también debia presentar un estudio de factibilidad para
determinar la infraestructura tecnologica y la capacidad técnica que implica el disefio del

sistema propuesto asi como los beneficios y grado de aceptacion del mismo.

Hung (2011), realiz6 un trabajo especial de grado para obtener el titulo de Especialista
en Sistemas de informacién en la Universidad Catdlica Andrés Bello, titulado Disefio de una
metodologia de desarrollo de software basada en metodologia agil Scrum y las mejores
practicas de la gerencia de proyecto, donde se establecieron las mejores practicas que se
pueden implementar en el desarrollo de software, el autor realiz6 una prueba piloto para
concluir que cada proyecto es Unico y que aplicar una metodologia al pie de la letra, no se
adapta a la realidad, pues los imprevistos y cambios en los requerimientos de los proyectos

obligan a que los procesos sean flexibles.

En este trabajo el autor integré los elementos de la metodologia agil Scrum y del PMI 'y
los adapto a los requerimientos de la empresa, por tal motivo se utilizard como referencia al
momento de establecer el procedimiento para identificar las practicas aplicables para
automatizar la gestién de pedidos de ventas, dando respuesta a uno de los objetivos planteados

en la presente investigacion.

Por otra parte, Auletta (2009) publicé el articulo titulado Las empresas criollas y el
mercadeo en la red, en la revista Debates IESA, donde refirieron que la evolucion de la Web
2.0 ha transformado a internet en una plataforma de interaccion y socializacion en la que
empresas y usuarios contribuyen a la generacion y entrega de valor, que propone nuevos retos
a la gerencia de mercadeo, ya que los sitios puramente informativos y las herramientas

tradicionales de publicidad parecen insuficientes para aprovechar el potencial de la red.

Este articulo introduce conceptos importantes del impacto de aplicaciones web para

cubrir las operaciones de la empresa y por ende forma parte de la referencia tedrica de la
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presente investigacion, ya que se propuso el disefio de un sistema de informacion basado en

tecnologia web para automatizar labores de ventas.

En la misma revista Debates IESA Gonzélez (2009) publico el articulo Directo al
cliente, el mercadeo en internet, donde establece que con el advenimiento de internet se han
desarrollado nuevas formas de comunicacion y con esto la posibilidad de profundizar con el
cliente, porque los usuarios pueden familiarizarse con el producto o servicio a cualquier hora,

a su ritmo y con el uso de varios sentidos mediante herramientas multimedia.

El articulo antes citado aporta definiciones y caracteristicas de los sistemas CRM o
relacion con el cliente y ofrece recomendaciones para ejecutar las actividades del mercadeo
interactivo, por lo tanto se tomd en cuenta al momento de disefiar la solucion, que pretende

establecer la gestion automatizada de los pedidos de ventas.
Bases tedricas

“Dentro del proceso de elaboracion del proyecto de investigacion, una vez que se ha
reducido el problema a términos precisos y explicitos, es necesario situar el marco de

referencia tedrica que orienta el estudio en todos sus aspectos” (Balestrini, 2006, p.91)

Por consiguiente y a propdsito de sustentar desde una perspectiva teorica el problema se

presentan las bases tedricas que sustentan la investigacion.

Sistemas de Informacién

La tecnologia de la informacion no es nueva, pues existe desde que el hombre expresaba
sus ideas en la pre-historia, lo que ha sufrido cambios son las herramientas, desde un nivel
manual a uno electronico, observandose que la mayor variacion es la forma de transmision y

procesamiento de la informacidn, siendo en la actualidad algo visible y palpable.

“Un sistema de informacion es un conjunto de recursos técnicos, humanos y
econémicos, interrelacionados dindmicamente y organizados en torno al objetivo de satisfacer
las necesidades de informacion de una organizacion para la gestion y la correcta adopcion de
decisiones”. (De Pablos, Lopez, Romo, & Medina. 2004, p.34)

Ciertamente, las nuevas tecnologias de la informacion transforman las organizaciones,

convirtiéndolas en organizaciones basadas en informacion, alterando la toma de decisiones, la
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estructura industrial, las reglas de la competencia y promoviendo nuevas formas de hacer
negocios, contribuyendo a alcanzar mayor productividad y mantener la innovacion,

disminuyendo la repeticion de datos y haciendo més accesible la informacién.

Los duefios de las empresas que deseen sobrevivir al mundo competitivo, deben
comprender que los sistemas de informacion no son un capricho del administrador de
tecnologia, no es un gasto, sino por el contrario es una inversion que permite estar a la par de
la competencia, permite a la organizacion estar conectadas con clientes, empleados,
proveedores y la sociedad, intercambiando informacion, rompiendo fronteras de tiempo,
territorio y tecnologia; influyendo en el cambio del proceso administrativo, en la separacion
del trabajo de la ubicacién fisica, la reorganizacion de flujos de proceso y la flexibilidad en las

organizaciones.

Indiscutiblemente es notorio los cambios que ha sufrido la sociedad por la influencia de
las nuevas tecnologias, a tal punto que ha surgido una nueva manera de denominarla “sociedad

de la informacién”.

“Cuando una compatfiia recurre a su capacidad de procesamiento de datos para producir
informacion, se afecta su estructura organizacional” (Rebolloso, 2005, p.44). Sin duda las
nuevas tecnologias de informacion estdn cambiando las organizaciones, por ejemplo las
inversiones de capital provenientes de una determinacion financiera oportunista puede cambiar

una decisién de negocios basada en la posibilidad de presupuestos estratégicos alternativos.

La incorporacién de las computadoras en las organizaciones ha pasado por cuatro fases:
grandes computadoras centrales, computadoras personales y procesamiento de datos
distribuidos, la red de microcomputadoras y la red de redes, dejando ver las siguientes
caracteristicas: digitalizacion de todos los datos, constante renovacién de la interfaz del
usuario, incremento de movilidad para la tecnologia de la informacion, especializacion,

miniaturizacion y dispersion de la tecnologia de la informacion (TI).

La informatica desempefia un papel crucial en la reingenieria de negocios, pero también
es muy facil utilizarla mal, es un capacitador esencial que permite a las compafiias redisefiar
sus procesos, sin embargo esta afectando la competencia de tres maneras vitales: cambiando la
estructura industrial, creando una ventaja, ofreciendo nuevos modelos de actuacion ante sus

rivales y produciendo nuevos negocios.
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En la figura 1 se puede notar como las tecnologias de la informacion contribuyen a la
productividad y la innovacion, como han permitido disminuir la repeticion de datos, han

facilitado la disponibilidad de los datos y han contribuido en el cambio de las organizaciones.

| Sociedad Poscapiltalista ‘ ParadigmadelaTl Nuevo estado posindustrial

&

| Electrénicos Materiales sintéticos Petroguimicos

Revolucién Informatica

Cambios en la organizacion
(Reingenieria):Eficiencia y competitividad,
revolucion en la comunicacion

Cambio en la tecnologia: Sociedad en red y redes
sociales

Figura 1 Impacto de la tecnologia de la informacion en la sociedad contemporanea.
Fuente: Rebolloso (2005), p.23

“Un sistema de informacion es una herramienta automatizada capaz de almacenar datos
en forma ordenada y procesarlos para obtener informacién confiable, oportuna, clasificada y
necesaria.” (Abad, 2006, p.17).

Obviamente es una herramienta porque sirve de apoyo a los empleados en sus funciones,
permitiendo ahorrar tiempo y destinar su esfuerzo a otras tareas, es decir que promueve la

productividad de las personas que trabajan en una empresa.

La organizacion maneja diversos flujos de informacion, tales como, la generada en el
entorno exterior donde la empresa esta situada y desarrolla su actividad, la producida en el
interior de la empresa como consecuencia de las actividades cotidianas y la que se produce

cuando la empresa da a conocer sus productos, servicios, valores e identidad al entorno.

Segun De Pablos, Lépez, Romo & Medina (2004), el sistema de informacion y su
funcionamiento en la empresa han experimentado, un proceso evolutivo en el tiempo, lo cual

se puede entender a partir de las siguientes fases:

= Se pretende desarrollar Unicamente procedimientos de tipo manual, para organizar mejor

los documentos o papeles que genera el proceso de administracion gerencial,
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indiscutiblemente, incorporar una nueva tecnologia es un proceso complejo, ya que
requiere de nuevo aprendizaje, resistencia al cambio y elevados costos.

= A medida que las necesidades de informacion van aumentando, la direccién empieza a
impulsar la utilizaciéon de las tecnologias de la informacion al proceso de datos, toma de
decisiones y comunicaciones elementales.

= Aparece el departamento de Informatica o de sistemas de informacion, cuya mision es tratar
de resolver los problemas derivados de la gestion de la informacion.

= La alta gerencia comienza a buscar en la informacion un medio para conocer el entorno,
esta informacion de carécter externo, es de vital importancia para el desenvolvimiento
actual y futuro de toda la empresa.

= Es lafase donde se pretende integrar la informacion con la estrategia corporativa, utilizando
nuevas tecnologias de la informacién para concebir nuevas formas de disefio, fabricacién y

venta de productos o servicios tradicionales.

“Dentro de una organizacion el sistema de informacion actia como el sistema nervioso,
ya que éste es el que se encarga de hacer llegar a tiempo la informacion que necesitan los

distintos elementos de la organizacion empresarial” (Gémez & Suarez. 2010, p.31)

Es importante sefialar que el verdadero valor de un sistema de informacion no se basa en
la complejidad que posee sino en el nivel de utilizacion que la organizacién haga de él, por lo

tanto el éxito empresarial no esta ligado a la tecnologia sino del uso que haga de ella.

Clasificacion sistemas de informacion

Toda organizacion, independientemente de su dimension y del fin perseguido, dispone
de un sistema de informacion, aunque no todas conocen su existencia ni su importancia, entre
los sistemas de informacion mas conocidos se encuentran los presentados por De Pablos,

Lopez, Romo & Medina (2004) que se mencionan a continuacion:

Sistemas Transaccionales: Son los que logran la automatizacion de procesos operativos
dentro de la organizacion, su funcion primordial es procesar transacciones tales como pagos,

cobros, polizas, etc. Se caracterizan por:

= A través de ellos suelen lograrse ahorros significativos de mano de obra, ya que

automatizan tareas operativas.
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= Suelen ser el primer tipo de sistema de informacion que se implementa en la empresa.

= Son intensivos de entrada y salida de informacion, son recolectores de informacion.

Sistemas de Apoyo de las decisiones: Apoyan el proceso de toma de decisiones y

brindan informacion vital para los ejecutivos. Sus caracteristicas:

= Lainformacion que generan sirve de apoyo a los mandos intermediarios y alta gerencia.
= Suelen ser intensivos en calculos y escasos en entradas/salidas de informacion.

= Generalmente son interactivos y amigables, con estandares de disefio gréfico y visual.

Sistemas estratégicos: Se desarrollan para lograr ventajas competitivas, a través de

tecnologia de informacion y se caracterizan por:

= Suelen desarrollarse in house, por lo que no pueden adaptarse facilmente a paquetes
disponibles en el mercado.
= Su funcién es lograr ventajas que los competidores no posean, tales como ventajas en

Costos y servicios.

Impacto de los sistemas de informacion en las empresas

“Los sistemas y tecnologias de la informacion constituyen un elemento clave para las
empresas, facilitando nuevos disefios organizativos, al tiempo que dan lugar a nuevos
procedimientos de gestion, nuevas estrategias y nuevos valores, y pueden convertirse en el
verdadero motor del cambio y principal fuente de ventajas competitivas” (Gomez & Suarez,

2010, p. 49)

La evolucion de las tecnologias de informacion y comunicacion en los ultimos afios han
hecho que el manejo y la utilidad de las computadoras en la organizacion sean de vital
importancia para su funcionamiento. Hoy en dia, las empresas e instituciones que conforman
los diferentes sectores de la economia de un pais hacen uso de la informatica con la finalidad

de optimizar lo mas posible sus operaciones y la ejecucion de sus estrategias de negocio.

Las empresas, en términos generales, tienen como objetivo principal su desarrollo y
crecimiento a través de la maximizacion de sus beneficios, la reduccion de los costos y el
incremento de sus capacidades de produccion, procurando mejorar o por lo menos mantener,

la competitividad y la vanguardia tecnoldgica dentro del mercadeo en el cual se desenvuelven.
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El manejo de la informacién es parte fundamental de cualquier empresa u organismo
social sin importar si persiga un fin de lucro o no, para la realizacién de sus actividades en
forma rapida y eficiente.

La empresa es un grupo social en el que a través de la administracion del capital y el
trabajo se producen bienes y/o servicios tendientes a la satisfaccion de las necesidades de la
comunidad.

Sin importar el tipo de empresa, todas generan grandes volimenes de informacion a
diario, informacion que es generada, manipulada y requerida por los distintos niveles de
trabajadores para cumplir con sus funciones y objetivos, segin sus responsabilidades.

Los sistemas de informacion estan arraigados en las organizaciones, como instrumentos
para el cambio organizacional y la creacion de valor, han hecho posible transformar elementos
de la organizacion en nuevos modelos de negocios y redefinir los limites de la misma.

A continuacion se menciona su impacto en las organizaciones, segin Rebolloso (2005)

Tabla 1 Impacto de los sistemas de informacion en las empresas

- Pueden efectuar calculos o procesar - Pueden eliminar puestos de trabajo, al automatizar
documentos mas rapido que las personas. actividades que antes eran ejecutadas por personas.

- Pueden ayudar a las compafiias a aprender - Pueden ser vistos como instrumentos para violar la
sobre patrones de compra y preferencias de privacidad de las personas, pues permiten recolectar
los clientes. detalles de la vida de la gente.

- Hacen posibles nuevos avances médicos en - Al ser la columna vertebral de la empresa, al presentar
cirugia, radiologia y supervision de pacientes. alguna falla o interrupcidn, se detiene toda la operacién del
- Por medio de internet distribuyen negocio.

informacion al instante a millones de - Pueden causar dafio a las usuarios, como estrés repetitivo,

personas en todo el mundo. estrés técnico y otros problemas de salud.

Fuente: Rebolloso (2005), p. 48

“Las organizaciones que se desarrollaron principalmente antes de la era de la
computacion, con frecuencia son ineficientes, lentas para responder al cambio y menos

competitivas que las recientemente creadas” (Laudon & Laudon, 2008, p.228), es evidente que
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la tecnologia de la informacion facilita el aplanamiento de las jerarquias al ampliar la
distribucion de informacion para habilitar a empleados de niveles inferiores a la toma de
decisiones.

Sin embargo muchos sistemas requieren cambios en las rutinas del personal y pueden ser
dificiles de asimilar por los involucrados, ademas de exigir capacitacion y esfuerzo adicional,
ya que los sistemas cambian potencialmente la estructura, la cultura, las politicas y el trabajo,

suele haber una resistencia considerable hacia ellos cuando se establecen.

Sistemas de Informacion en la competitividad empresarial

Las nuevas tecnologias de informacion estan cambiando las organizaciones, impactando
en la toma de decisiones, cambiando la secuencia en el desarrollo de un producto o servicio y
haciendo surgir nuevos tipos de negocios.

En la tabla 1 se visualizan los principales modos en que los sistemas de informacién
pueden potenciar los factores de competitividad y que se agrupar en los siguientes
componentes estratégicos: negocio, soporte, cultura y procesos. (Gémez & Suarez, 2010, p.
51)

Tabla 2 Incidencia de los sistemas de informacion en las empresas

- Las empresas pueden afiadir valor a sus productos / servicios incrementando el nivel de
Negocio de informacidn que suministran a clientes y proveedores.
las - Reduccion de costes de comercializacion, produccion, distribucion y administrativos.

empresas - Estrechar relacion con clientes y proveedores y surgimiento de nuevos negocios.

Soportey - Constituyen la columna vertebral que facilita el crecimiento y desarrollo de la empresa,
culturade impactan en los puestos de trabajo a nivel individual.
las - Son un elemento de cohesion entre equipo humano y la organizacion.
empresas - Es la herramienta clave en la gestion de conocimiento.
Procesos - Son el soporte para la toma de decisiones y para el control de la gestion integrada de la
empresa.

- Soporta la mayor parte de los procesos que constituyen la operatividad empresarial.

Fuente: Gomez & Suérez (2010), p.57
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Ciclo de vida de los sistemas de informacion

“Los sistemas de informacion poseen un tiempo de vida util dentro de la empresa, el
mantenimiento, las actualizaciones y duracion depende de los cambios en los requerimientos

de la organizacion y de los avances de la tecnologia” (Abad, 2006, p. 18)

La figura 2 muestra que todo sistema tiene un ciclo de vida como los humanos, es decir:

nacimiento, desarrollo, operacion, mantenimiento y muerte, ya que no son eternos ni rigidos.

P
» Surgimiento de una necesidad o de un
requerimiento

e Analisis de los requerimientos,
elaboracion de diserio vy elaboracion de
los progroamaos

e
» El vsuario ingresa dotos v obtiene
informacdon que soporta la operacdn
de la empresc.
-
-

« Se corrigen los errores que se detecton
an los programdcs.

» Deja de ser necesario o se reemplaza

AVAVAVAVA

Figura 2 Ciclo de vida de un sistema de informacion
Fuente: Abad (2006), p.18

“El ciclo de vida de los sistemas de informacion se constituye en seis etapas que se
encuentran relacionadas con el comportamiento y las necesidades de los usuarios”. (Abad,
2006, p.20), sin duda la duracion e intensidad de cada fase depende de la naturaleza del
negocio y del rol de la tecnologia en este. A continuacion detalles de este ciclo de vida del

sistema dentro de la empresa.

Adaptacion: Es la etapa donde los usuarios descubren a detalle las ventajas y desventajas del
software, hacen comparaciones con su antigua forma de trabajo y solicitan ciertas
entonaciones en la funcionalidad. El tiempo de esta etapa generalmente depende de la gestion

de cambio que se haya aplicado para lograr el ajuste entre el sistema y las personas.
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Auge: Es la etapa cuando el sistema de informacién toma posicién dentro de la empresa, ya
que los usuarios han superado los paradigmas de cambios y se sienten motivados a utilizar el
nuevo software, pues lo identifican como una mejor herramienta tecnoldgica para la

organizacion.

Estabilidad y mantenimiento: En esta etapa el funcionamiento del sistema es relativamente
estable y solo necesita mantenimiento, es cuando la utilizacion del software es algo de rutina,

deberia ser la fase mas prolongada del ciclo.

Depresion: Es la etapa que surge cuando el sistema no es capaz de satisfacer los
requerimientos de informacion de los usuarios de forma repetitiva, generalmente los usuarios

se desmotivan y comienzan a exigir el reemplazo y adquisicion de un nuevo software.

Decadencia: Es cuando colapsa el funcionamiento del sistema, se pierde su confiabilidad, es
donde los usuarios no toleran los tiempos de respuestas y carencia de soluciones ante sus

requerimientos de informacién.

Sustitucién: Es la etapa donde el sistema debe ser reemplazado, representa el inicio de la
ejecucion de un proyecto de adquisicién e implementacién de un nuevo software que cumple

con las nuevas necesidades.

Se debe considerar que los sistemas de informacién deben ir cambiando y ser
modernizados conforme lo hacen las organizaciones, ya que constantemente surgen
necesidades de informacion y no pueden ser vistos como una inversion tecnolégica sino como

un valor comercial y factor generador de competitividad para la organizacion.

Fundamentos de la gerencia de proyectos en sistemas de informacion

El ser humano, siempre ha buscado mejorar su calidad de vida, utilizado su creatividad
genera ideas innovadoras, que han permitido la supervivencia de la raza humana, obtener

beneficios y adaptarse a los cambios.

“Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio o resultado tnico” (PMI, 2008), ciertamente un proyecto es el intento de lograr un
objetivo especifico, por lo que puede definirse como un conjunto de tareas o actividades que

deben realizarse para cumplir con una meta planteada.

24



Por otra parte se puede definir proyecto como la solucién al planteamiento de un
problema o necesidad del hombre, es decir puede producir un bien o servicio til al ser
humano o a la sociedad entera, por lo cual se puede decir que los proyectos han existido desde
que existe el hombre; las piramides de Egipto es uno de los ejemplos de proyectos exitosos de

construccién masiva.

“Desde el comienzo de la historia han existido proyectos. De hecho, algunos teélogos
diran que el primer proyecto fue crear el cielo y la tierra en siete dias, con un dia adicional

para contingencias inesperadas” (Klastorin, 2010, p.49)

Los proyectos tienen multiples caracteristicas que lo diferencian de los trabajos
continuos, sin embargo se pueden recopilar en tres: es temporal, crea productos, servicios 0

resultados unicos y su elaboracion es gradual.

Cada proyecto tiene un tiempo de vida bien definido entre el momento en que inicia la
primera tarea y termina la Gltima, es decir que su duracion es limitada, esencialmente porque
la necesidad u oportunidad es temporal. Un proyecto crea entregables Unicos, tales como un
producto o articulo cuantificable, la capacidad de prestar un servicio u obtener un resultado.
Todo proyecto se desarrolla en pasos y aumenta mediante incrementos, es decir que se

elaboran gradualmente las especificaciones del proyecto y del producto.

Los proyectos tienen un ciclo de vida al igual que los sistemas y el cumplimiento de este
ciclo es indispensable para alcanzar el objetivo deseado. Muy pocos ciclos de vida son
idénticos, sin embargo todos estan compuestos por procesos secuenciales, fases y productos

entregables.

Segun el PMI (2008), Cada fase se inicia formalmente para producir una salida,
dependiendo de la fase del grupo de procesos, que especifique lo que esta permitido y lo que
se espera para dicha fase. En el PMBOK se identifican como elementos en un ciclo de vida
del proyecto, las entradas (idea y el equipo de direccion del proyecto), fases (inicial,
intermedia y final), salidas de la direccion de proyectos (acta de inicio, enunciado del alcance,
plan, linea base, aceptacion, aprobacién y entrega) y el entregable del proyecto (el producto).

Las cuales pueden diferenciarse en la figura 3.
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Entregas Equipo de direccién del proyecto
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direccion de
proyectos

Acta Aceptacién
Enunciado Linea Aprobacién
del Alcance Base Avance Entrega

Producto Producto

entregable del
proyecto

Figura 3 Secuencia de fases tipicas en un ciclo de vida del proyecto
Fuente PMBOK-PMI(2008), p.19

ElI PMI (2008) mantiene que la gerencia de proyectos, es la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto para satisfacer los
requisitos del proyecto. La gestién de proyectos se puede ver como una serie de intercambios
entre objetivos multiples, donde el lider debe decidir cuales son las metas mas importantes con

el objeto de lograr un éxito global para la empresa.

El propdsito de la gerencia de proyectos es: asegurar que los proyectos se hagan dentro
del presupuesto y recursos disponibles, asegurar que los proyectos se hagan dentro del
cronograma planificado y finalmente mejorar la efectividad en la ejecucion de un proyecto

empresarial.

El Project Management Institute (PMI), es una organizacion sin fines de lucro fundada
en 1969 en Estados Unidos, dedicada a desarrollar la disciplina de administracion de proyectos
en todo el mundo, fomentando sus ventajas y beneficios. Los miembros son individuos que se

desarrollan en proyectos en distintas industrias.

La tabla 3 ilustra los procesos y areas de conocimiento de la gerencia de proyectos.
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Tabla 3 Procesos y &reas de conocimiento de la gerencia de proyectos

Integracion del 1.1Acta de 1.3Plan de gestion 1.4Dirigiry 1.5Supervisar 1.7Cerrar
proyecto constitucion. del proyecto gestionar ejecucion  trabajo. proyecto
1.2Enunciado del proyecto 1.6Control de
del alcance cambios
Gestion del alcance 2.1Planificacion 2.4Verificacion del
del proyecto alcance. alcance.
2.2Definicion 2.5Control del
alcance. alcance.
2.3Crear EDT
Gestidn del tiempo 3.1Definicion de 3.6Control del
del proyecto actividades. cronograma
3.2Secuencia de
actividades.
3.3Estimacion de
recursos.
3.4Estimacion de
duracién
3.5Cronograma
Gestidn de Costos 4.1Estimacion 4.3Control de
costos. costos.
4.2Presupuesto
Gestion de la calidad 5.1Planificacion 5.2Aseguramiento 5.3Control de
calidad de calidad calidad.
Gestion Recursos 6.1Planificar 6.2Adquirir equipo 6.4Gestion el
humanos Recursos Humanos del proyecto. equipo del
6.3Desarrollar proyecto
equipo del proyecto
Gestion de 7.1ldentificar 7.2Planificar 7.3Distribuir 7.4Informar el
comunicacion interesados comunicacion informacion rendimiento
7.5Gestionar a
interesados
Gestidn de Riesgos 8.1Planificar gestion 8.6Seguimiento y
de riesgos. control de riesgos
8.2ldentificar
riesgos.
8.3Anélisis
cualitativo.
8.4Anélisis
cuantitativo.
8.5Planificar
respuestas a los
riesgos
Gestion de 9.1Planificar 9.3Solicitar 9.5Administrar 9.6Cierre
adquisiciones compras. respuestas de contrato de contrato
9.2Planificar vendedores.
contratacion. 9.4Seleccionar
vendedores.

Fuente: PMI (2008)
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Entre sus actividades destacan:

= Desarrollo de estandares de la profesion de administracion de proyectos.

= Certificaciones de individuos como Project Management Professional, la cual es reconocida
en todo el mundo y esté certificada por 1SO 9001.

= Publicaciones, educacion y capacitacion.

» Realizacion de congresos y simposios.

Su estandar més conocido es A Guide to the Project Management Body of Knowledge
(PMBOK Guide), que esta disponible en once idiomas con méas de un millon de copias en
circulacion. EI PMBOK es una coleccion de procesos y areas de conocimiento generalmente
aceptadas como las mejores practicas dentro de la gestion de proyectos, que promueve un

vocabulario comdn para analizar, escribir y aplicar la direccién de proyectos.

“Varios investigadores (entre los que se encuentran Yao y Souder, 1994; Brown y
Eisenhard, 1997 y Eisenhardt y Tabrizi, 1995) han estudiado diferentes tipos de proyectos y
aseguran que necesitan estructuras organizativas distintas al igual que estrategias y estilos de
gestion diversas”. (Klastorin, 2010, p.52), indiscutiblemente cada proyecto es Unico, pues uno
para el desarrollo de un software es totalmente diferente a un proyecto para la construccién de

una carretera, tanto por los recursos que requiere, como por el impacto que generara.

En el 2001 se sugiri6 que los proyectos se pueden clasificar de acuerdo a dos
caracteristicas: incertidumbre y complejidad; el primero estd relacionado con el riesgo
tecnoldgico, por lo tanto se encuentran proyectos de baja tecnologia como los de construccion
hasta proyectos de muy alta tecnologia tal como el Proyecto Apolo de alunizaje. En la segunda
caracteristica se encuentran los proyectos que tienen complejidad limitada ya que se realiza
una sola funcion y los proyectos donde se requiere la combinacion de muchos subsistemas

complejos. La figura 4 muestra esta clasificacion.
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media Nuevo Teléfono
Celular
a2 Autos

Proyectos de Proyectos de Proyectos de
ensamble sistemas integracion

> Alto

Complejidad/alcance del sistema

Figura 4 Taxonomia de Shenhar de los tipos de proyectos
Fuente: Ted Klastorin (2010), p.51

Segun Kilastorin (2010), otra clasificacion para los tipos de proyectos fue sugerida por
Wheelwright y Clark en 1992, quienes clasifican a los proyectos segtn el grado de cambio y el

grado de variacion en el proceso.

Alto
Producto de
base nueva PROYECTOS DERIVADOS
Producto de
la siguiente .
generacion Cambio en el proceso
Adicidn aun
producto
Derivadosy
mejoras PROYECTOS DERIVADOS
Bajo
Cambio Actualizacién Proceso de la Proceso de
Incremental en un solo siguiente base nueva
departamento generacion
Bajo < Cambioenelproceso —————— Alto

Figura 5 Taxonomia de proyectos sugerida por Wheelwringht y Clark
Fuente: Ted Klastorin(2010), p. 32

En la figura 5 se identificaron los siguientes tipos de proyectos:

29



= Proyectos derivados: Realizan mejoras menores a los productos existentes.
= Proyectos de plataforma: Realizan modificaciones significativas en el producto y/o proceso.

Proyectos innovadores: Realizan cambios importantes, para obtener productos y procesos
radicalmente nuevos.

Finalmente otra clasificacion es segun el origen de los recursos, donde se identifican dos
tipos de proyecto. Los de inversion publica, en los cuales no existe aspecto lucrativo y la
importancia radica en su impacto social; los proyectos de inversion privada donde la

rentabilidad o beneficio esta directamente relacionada a aspectos lucrativos. La figura 6 ilustra
este tipo de clasificacion.

Inversion
Privada
~ — P
Generacion de Valor Infraestructura
* Creacion empresas » Comunicacién y transporte
| » Ampliaciéon de empresas | »Eléctricos
* Supervivencia de » Acueducto y alcantarillado
Empresas
1\..
| Especulativas Desarrollo Social
s Mercado Intermedio * Cultura y turismo.
| * Mercado no intermedio. | » Educacion.

» Salud y bienestar

Figura 6 Tipos de proyecto segun el tipo de inversién
Fuente: Abad (2006), p.28

Proyectos de sistemas de informacién

Un proyecto de tecnologia de la informacion, incluye personas, equipamiento de

hardware, software y telecomunicaciones; enfocados en obtener un resultado deseable sobre
un sistema de informacion.
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Por lo tanto las empresas evolucionan con las personas, tendencias, necesidades y
tecnologia, en consecuencia los proyectos de sistemas de informacién se han convertido en
elementos de mucha importancia para el funcionamiento de las organizaciones, a lo largo de

las ultimas décadas.

La necesidad que tienen las personas de tener datos confiables, oportunos, de féacil
entendimiento que les permitan mejorar el control, direccion y administracion de los procesos,

ha generado el aumento de proyectos en sistemas de informacion.

Segun Baca (2006), entre las caracteristicas que distinguen a los proyectos de sistemas

de informacion se encuentran:

= El inicio del proyecto, generalmente esta dado en la solicitud de requerimientos de los
usuarios.

= Suelen tener tres objetivos; de servicio, que son definidos por el cliente y que afectan a la
organizacion, de produccioén, que son definidos por el area de tecnologia y que afectan al
desarrollo y explotacion del proyecto y finalmente los estratégicos, que son definidos por la
alta gerencia y que afectan todas las areas de la empresa.

= Tienen una tasa de fracaso alta debido al enorme riesgo asociado a los mismos.

= Se inician para realizar procesos, programas 0 mejoras organizativas que actualizaran las
condiciones existentes y explotaran nuevas oportunidades.

= Algunos se derivan de factores criticos 0 de necesidades competitivas, debido a cambios

tecnoldgicos o para conservar o aumentar la participacion en el mercado.

Se puede decir que los proyectos de sistemas de informacién, tiene algunas
caracteristicas que los distinguen del resto, tales como que su finalidad es alcanzar un objetivo
y concluir, que requiere la participacion de un equipo multifuncional y que se usan a menudo
como medio para lograr un plan estratégico en una organizacion, tales como una demanda del
mercado, una necesidad de la organizacion, la solicitud de un cliente, un avance tecnol6gico o

para cumplir un requisito legal.

La planificacion del proyecto consiste en definir y estimar un conjunto de fases,

actividades y tareas que se deben realizar sisteméaticamente para lograr los objetivos del
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proyecto; es indispensable para culminar el proyecto de la mejor manera, minimizando los

costos y maximizando las ganancias.

“Los proyectos varian de tamafio y complejidad, pero todos pueden configurarse dentro
de la siguiente estructura del ciclo de vida: inicio, organizacion y preparacion, ejecucion y
cierre”. (PMI, 2008, p. 15), los detalles de esta estructura genérica del ciclo de vida se pueden

detallar en la figura 7.

Inicio Organizacion Ejecucion de Cierre del
del v Preparacién la ohra proyecto
proyecto

Costo y o
nivel del P N
personal | \

-
-

Resultados .. N -
T Definicidn del Flan deGestidn *esuttados ocumentacian
gella Gestion Proyecto del Proyecto aceptados del Proyecto
el Proyecto

—_—————————
Tiempo

Figura 7 Niveles tipicos de costo y dotacion de personal ciclo de vida del proyecto
Fuente: PMI (2008), p. 16

De la figura anterior, se deben resaltan las siguientes caracteristicas:

= Los niveles de cotos y de personal son bajos al inicio, logran su maximo segun se desarrolla
el trabajo, y disminuyen rapidamente cuando llegan al cierre del proyecto.

= La influencia de los interesados, al igual que los riesgos e incertidumbres son mayores al
inicio del proyecto, y van disminuyendo a lo largo de la ejecucion del mismo.

= La capacidad de influencia en el producto final, sin afectar significativamente los costos, es

mas alta al principio y va disminuyendo a medida que el proyecto va avanzando.

“El ciclo de implementacion estd dividido en fases o etapas que definen una

metodologia para desarrollar sistemas de informacion” (Abad, 2006, p.79)
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A continuacion se presenta la secuencia de cada fase del ciclo de implementacion de
sistemas de informacion planteado por Abad:

1. Identificar las necesidades de informacidn: el inicio de un proyecto de sistemas de

informacidn es principalmente influenciado por tres razones:

= Resolver un problema, que afecta el desempefio de la organizacion.

= Dar respuestas a los directivos, para poder enfrentar la competencia o para identificar
nuevos negocios.

= Aprovechar la oportunidad de un cambio para mejorar el rendimiento econémico de la

empresa.

Esta investigacion preliminar comienza con una solicitud o detectando una necesidad y

consta de cinco partes:

= Aclaracion de la solicitud, es importante tener los fundamentos de la solicitud con
precision, es indispensable establecer lo que realmente el usuario desea.

= Factibilidad técnica, se refiere a que el proyecto pueda realizarse con los recursos que
cuenta la empresa como son: la tecnologia existente, personal disponible y tiempo de
dedicacion.

» Factibilidad econdmica, consiste en determinar los beneficios que traera la realizacion del
proyecto y los costos asociados.

» Factibilidad Operacional, consiste en determinar la utilidad del sistema una vez
implementado en la empresa.

= Aprobacion de la solicitud, no todos los proyectos planteados son aceptados y factibles, con

la aprobacion de la solicitud se inicia formalmente el proyecto.

2. Recoleccién de Datos: Esta etapa es Ilamada levantamiento de informacion, ya que es
donde se recopila la informacion para iniciar el proyecto, se establece la metodologia y

los instrumentos con los cuales se documentaran los datos obtenidos.

3. Analisis técnico funcional: Es donde se identifica el alcance del proyecto, en base a la

informacidn recolectada en manuales, documentos y entrevistas con los usuarios.

4. ldentificacion de herramientas: Es necesario establecer las herramientas de hardware

y software que seran utilizadas durante todo el desarrollo del plan.
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5. Desarrollo de modelos: El prototipo es una representacion previa de como serd y
funcionara el sistema. En esta etapa solo se narra con mayor detalle que es lo que se

quiere hacer, cuando se quiere hacer, como se llevara a cabo y cuanto costara.

6. Configuracion: Es donde se establecen los pardmetros que regiran al sistema, esta fase
es muy comudn cuando se adquieren sistemas integrales. Adicionalmente esta etapa

contempla las bases de datos y los sistemas operativos.

7. Generacion de cddigos: Es la etapa donde se construye o se adapta el nuevo sistema a
las necesidades particulares de la empresa. Se debe llevar a cabo segun los modelos o

prototipos aceptados.

8. Entrenamiento: Consiste en adiestrar o capacitar a los usuarios o al personal que
operara al sistema, segun la funcionalidad que aplique a cada quien. De este depende
que los usuarios aprovechen al maximo las bondades del nuevo sistema, por lo cual

debe ser de mucha calidad, pues es clave para el éxito del proyecto.

9. Pruebas técnicas y funcionales: Dan garantia de la confiabilidad del sistema y
permite minimizar la aparicién de errores. En esta etapa los usuarios funcionales deben

estar involucrados y deben quedar documentadas.

10. Correcciones de errores: Esta etapa no puede ser omitida en la planificacion del plan,

pues generalmente toda prueba ejecutada genera error o modificacion segun el usuario.

11. Puesta en marcha y soporte: El sistema inicia operaciones, esta fase es la final y su

éxito depende de como se hayan desarrollado las anteriores.

A lo largo de todas estas fases se encuentran dos actividades en paralelo, la
documentacion y las entrevistas a los usuarios, ya que no se realizan en un momento
especifico, sino a lo largo de todo el plan, lo cual maximiza la posibilidad de éxito, eficacia y

eficiencia del sistema. La figura 8 muestra uno de los ciclos de implementacién mas comunes.
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Figura 8 Fases del ciclo de implementacion de sistemas de informacion
Fuente: Abad (2006), p.8

Lenguaje Unificado de Modelado UML

Segln Ferré & Sanchez (s.f.) UML (Unified Modeling Language) es un lenguaje que
permite modelar, construir y documentar los elementos que forman un sistema software

orientado a objetos. (p. 1)

El objetivo principal cuando surge UML era poder intercambiar modelos entre diversas
herramientas CASE que existian en el mercado, para lo cual se define una notacion y
semantica comun, sin embargo es importante recordar que este estandar no define el proceso
de desarrollo especifico, se ajusta a un ciclo de vida iterativo e incremental dirigido a casos de

uso.

UML se puede usar para modelar distintos tipos de sistemas: de software, de hardware y
organizaciones del mundo real. Segiun Popkin Software and Systems (s.f) ofrece nueve

diagramas en los cuales modelar sistemas (p.2):

= Diagramas casos de uso: Describe las funcionalidades del sistema a partir de las
interacciones del usuario.
= Diagrama de secuencia: Describe la interaccion entre los objetos, ordenada en el tiempo o

en un periodo de tiempo.
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= Diagrama de colaboracién para modelar interacciones entre objetos.

= Diagrama de estado: Describe la evolucion de los objetos (los cambios de estado del objeto
en su tiempo de vida)

= Diagrama de actividad: Describe el flujo de trabajo, muestra las actividades, su secuencia y
coordinacion.

» Diagrama de clases: Modela los conceptos del dominio de la aplicacion; describe el
sistema, identificando sus objetos, clases y relaciones.

= Diagramas de objetos para modelar la estructura estatica de los objetos en el sistema.

= Diagramas de componentes: Describe la interaccion entre componentes de software.

» Diagramas de despliegue: Describe la disposicion de instancias de componentes de

ejecucion en instancias de nodos.

Cada vista de UML representa al sistema desde una perspectiva particular, la seleccién

depende de la aplicacién y el enfoque que se quiera dar.

Cuando se va a construir un sistema software es necesario conocer un lenguaje de
programacion, pero con eso no basta. Para que el sistema sea robusto y mantenible es

necesario que el problema sea analizado y la solucién sea cuidadosamente disefiada.

Cuando se sigue un proceso de desarrollo que se ocupa de plantear como se realiza el
analisis y el disefio y cdmo se relacionan los productos de ambos, la construccion del software
va a poder ser panificable y repetible, y la probabilidad de obtener un sistema de mejor calidad

al final del proceso aumenta considerablemente.

Gestion de Ventas en las empresas

“En la economia del nuevo milenio las empresas se enfrentan a un entorno mucho mas
competitivo, los clientes estan mucho maéas informados y son considerablemente mas

exigentes” (Gomez & Suarez, 2010, p. 89)

Los clientes solicitan todo tipo de informacién sobre la empresa y sus productos,
demandan soluciones personalizadas y desean participar en la concepcién de los productos que
van a consumir, aqui radica la importancia del area comercial, ya que es la responsable directa

de las relaciones con los clientes y de la consecucion de los objetivos de venta que a la larga es
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la principal fuente de ingresos de las empresas. Segin Miguez (2011), la complejidad se ha
incrementado, en buena parte por el cambio de papel que han experimentado los actores
principales que conforman el mercado: primeramente, los consumidores son cada vez mas
exigentes en la demanda de productos y servicios para que se ajusten a sus necesidades
particulares; a la vez que estdn méas sensibilizados sobre sus derechos como consumidores y
tienen mas informacion sobre las vias de reclamacién y por otra parte ahora la competencia es
planetaria, ya que muchos de los productos que consumimos se han producido a miles de

kildbmetros de distancia.

Indiscutiblemente un factor critico de éxito para las empresas, es el desarrollo del area
comercial y de la fuerza de ventas para que sea capaz de conseguir los objetivos provistos, esta
area es uno de los ejes fundamentales de la organizacién, ya que su mision es ampliar el
mercado. Hoy mas que nunca el cliente es lo mas importante, por lo que la empresa debe
conocer sus necesidades, exigencias, requerimientos, expectativas, ya que indiscutiblemente la
orientacion total hacia el cliente es clave para garantizar el éxito e incluso la supervivencia de
la empresa. En la figura 9 se muestra la empresa como un procesador de informacion, que
tiene la posibilidad de capturar y procesar todos los datos asociados a cada una de sus

interacciones con sus clientes.
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Figura 9 La empresa como un procesador de informacion
Fuente: Gomez & Suéarez (2010), p.92
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En la nueva economia la valoracion de las empresas en los mercados bursétiles no
depende de sus activos fisicos sino del potencial crecimiento y de generacion de ventas, segun
Belio & Sainz (2007) el logro de un elevado rendimiento de la red de ventas se basa en:

» EIl acierto de la estrategia de marketing de la empresa (producto, precio, distribucion y
comunicacion)

» La organizacion de la fuerza de ventas, incluyendo sistemas de trabajo y tecnologias
establecidas.

= Laseleccidon y motivacion de la fuerza de ventas.

= Las cualidades propias del vendedor y el desempefio con que realice su trabajo.

Principales puestos de trabajo en la red de ventas

Director de ventas: Su principal funcion es asegurar los ingresos por ventas, no solo vender

sino vender con beneficio, es decir que primeramente debe tratar de obtener mayor beneficio
posible de las ventas realizadas, para ello debe considerar precios, descuentos, promociones y
margenes de ganancia por producto y en segundo lugar debe obtener los mayores ingresos
posibles en relacién con el capital empleado, para lo cual debe considerar la eficiencia de la
red comercial, control de crédito a cliente, control de existencias y control de gastos.

Segun Belio & Sainz (2007) el director de ventas es una figura clave en la organizacion

comercial y sus funciones bésicas son las siguientes:

1. Planificar los objetivos de ventas y negociarlos con el equipo de ventas.

2. Disefiar la estructura organizativa del equipo de ventas capaz de alcanzar los objetivos
planteados.

3. Establecer los sistemas de trabajo del equipo de ventas e introducir y adaptar las
nuevas tecnologias que aseguren la mejora continua del rendimiento personal.

4. Reclutar al personal que pueda realizar los trabajos especificos disefiados en la
estructura organizativa.

5. Motivar al personal para que realice su trabajo con un alto rendimiento.

6. Formar al personal de ventas, complementando sus conocimientos y aptitudes con
directrices especificas tanto relativas al producto como a la estrategia comercial de la

empresa.
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7. Controlar la actividad y valorar al personal de ventas para asegurar que alcanzan los

estandares perseguidos.

Vendedor: Es el cimiento de la estructura de la red de ventas, es la persona que esta en

contacto con el cliente y obtener el si para la compra.

“El tipo de vendedor varia ampliamente y depende basicamente del tipo de venta y

cliente” (Belio & Sainz, 2007, p19) En la siguiente tabla se puede visualizar esta clasificacion:

Tabla 4 Tipos de Vendedores

Cliente o consumidor Comercial de Base (Vendedor Asesor comercial
individual dependiente) Bienes y servicios de uso duradero
Bienes y servicios de gran (automovil, electrodomésticos,
consumos mobiliario, productos informaticos,

seguros, servicios funerarios

Cliente Empresarial  Vendedor especializado Técnico comercial
Productos y suministros estandar,  Bienes y servicios para la empresa
en cantidades importantes, que tanto en formato estandar como a
requieren elevada capacidad de medida (maquinaria, equipos,
negociacion de precios y otras instalaciones, productos energéticos,
condiciones servicios de logistica, mantenimiento

y consultoria

Fuente: Belio & Sainz, (2007), p.19

Segin Miguez (2011), el vendedor debe tener las siguientes caracteristicas:
conocimiento del producto, confianza, empatia, capacidad de comunicacion y conocimiento de
las personas. Adicionalmente un buen vendedor, no debe olvidar el respaldar a la empresa y a

sus clientes, ya que ellos representan la base de su trabajo.

Administrador de Ventas: Se encarga de la gestion de ventas, lo que incluye marketing,

estadisticas, control, gestion econdémica y atencion al cliente.
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Las funciones del administrador de ventas varian considerablemente, dependiendo de la

magnitud de la empresa en que trabaja, el nimero de vendedores, la cantidad de productos y

métodos de distribucion.

Técnicas de Venta

“Los métodos o técnicas de ventas son sistemas de trabajo, disefiados por las empresas

para conseguir vender sus productos, de acuerdo con los clientes a los que dirige y al tipo de

producto que comercializan” (Miguez, 2011, p. 73)

Las técnicas de ventas son variadas y actualmente conviven técnicas tradicionales como

la venta por catalogo con técnicas novedosas como la venta por Internet.

En tabla 5 se encuentra la clasificacion de los sistemas de venta, segin Miguez (2011).

Tabla 5 Clasificacion sistemas de ventas

Con asistencia, pero

sin vendedor

El marchandising: Centra su atencion en la distribucion interior y exterior
del establecimiento. Configura de forma decisiva la imagen que reciben los
clientes del punto de venta.

Marketing directo: Es una técnica promocional basada en acciones que
permiten mantener una relacion comercial personalizada con los
consumidores, entre las mas conocidas se encuentran mailing (publicidad
por correo) y telemarketing (comunicacion a través del teléfono)

Otros sistemas: Existen variedad de técnicas sin vendedor, sin embargo
resaltan: publicidad en radio, venta por catdlogo o en medios impresos,
publicidad en television, publicidad de paginas web y venta automatica a

través de maquinas dispensadoras.

Con asistencia del

vendedor

Visita comercial

Venta mostrador

Venta en ferias, salones, stand y exposiciones
A través de muestras y degustaciones

La venta ambulante

Fuente: Miguez (2011, p.73
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Etapas de la venta

Bésicamente todas las técnicas de ventas presentan los mismos pasos comunes, lo cual

permite definir el proceso, segin Miguez (2011) esta compuesto por las siguientes etapas:

1. Contacto: Son los primeros segundos de acercamiento con el cliente, por lo que la
presencia y la presentacion son vitales, no debe ser inquisitivo, brusco o forzado, ya
que generalmente los clientes huyen de estilos no personalizados y de estandares de
presentacion.

2. Descubrimiento de necesidades: Para que la venta se produzca el vendedor debe

descubrir las necesidades del producto que tiene el cliente, por lo cual debe conseguir

captar su atencién y despertar su interés.

3. Tratamiento de objeciones: Generalmente surgen como parte de un problema de
comunicacion y puede ser una duda, una informacién incompleta o una desconfianza,
es decir que se resolvera escuchando atentamente, preguntando las dudas sin resolver,
argumentando y comprobando la comprension por parte del cliente.

4. Argumentacion: Es la etapa donde se dan razones, explicaciones y aclaraciones sobre

la empresa y el producto, es donde se detallan las ventajas y beneficios de lo que se
vende. Entre los tipos de argumentaciones se encuentran:
a. Descriptiva: Consiste en una sucesion de constataciones técnicas cuyo
proposito es exponer por separado las caracteristicas del producto.
b. Asociativa: Su finalidad es hacer comprender al cliente las diferentes
asociaciones de elementos y su interés.
c. Demostrativa: Consiste en demostrar el funcionamiento del producto, su
montaje y desmontaje.
d. De utilizacion: No se describe el producto sino que se explican sus utilidades.
e. llustrativa: Se refuerza la argumentacién con ilustraciones o dibujos.
5. Cierre: Es el instante en el que el agente comercial plantea el acuerdo y la adquisicién
del producto al cliente, es decir que es el momento de firmar el pedido o solicitarlo.
6. Despedida: No debe prolongarse demasiado y tiene que ser correcta y profesional,

debe dejar la puerta abierta a nuevos planteamientos.
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Organizacion de la red de ventas

Existen diversas alternativas para la cobertura de clientes, Belio & Sainz (2007),

presentan la siguiente clasificacion:

Por zonas geograficas: Es la forma mas tradicional y consiste en dividir el conjunto del

territorio en zonas con suficiente potencial de mercado, de modo que sean minimos los costos
de desplazamiento de los vendedores. Con esta organizacion el vendedor lleva todo el
portafolio de productos.

Por lineas de producto: El vendedor esta especializado y atiende a todos los clientes en

cualquier lugar del territorio, la mayor ventaja de esta organizacion es la negociacion eficiente
pero su mayor desventaja es que el cliente sera visitado por varios vendedores de la misma

empresa.

Por sectores de actividad del cliente: En este tipo de organizacion, el vendedor es especialista

por sector de actividad del cliente, por ejemplo sector eléctrico, sector transporte, banca, etc.

Por tamafio o potencial del cliente: El vendedor se especializa segln el tamafio del cliente, lo

que efectivamente puede ser muy eficaz e incluso imprescindible en algun tipo de actividad,

por ejemplo grandes distribuidores, cadenas, mayoristas, droguerias, etc.

Sistemas de informacion y la relacion con el cliente

“Los sistemas de informacion de marketing tienen como objetivo ofrecer una vision lo
mas completa posible de cada cliente, a partir de la integracion de los datos provenientes de la
captura de pedidos, de los servicios post-venta, de las visitas comerciales y consultas

realizadas por los propios clientes” (Goémez & Suarez, 2010, p. 96)

Los sistemas de informacion permiten a la empresa disponer de informacion necesaria
en muy poco tiempo y minimo esfuerzo, lo que permite a la alta gerencia dedicarse al analisis

de la informacion obtenida y no a su bisqueda.
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Figura 10 Vision integral del cliente
Fuente: Gémez & Suérez (2010), p. 98
La figura 10 muestra que si la informacion del cliente se tiene integrada es posible
detectar tendencias y realizar previsiones de cara al futuro, facilitando las siguientes

decisiones estratégicas segun Gémez & Suérez (2010):

= Gestidn de la linea de productos, incluye analisis de la cartera, ciclo de vida, cesta de la
compra, venta cruzada y previsiones para el lanzamiento de nuevos productos.

= Planificacion y andlisis de las ventas y de la eficacia de la red comercial.

= Configuracion de los canales de distribucién, a partir del analisis de las ventas, las ventas
por canal, las ventas por region, etc.

= Politica de precios; analisis y simulacion de tarifas, descuentos, comisiones, etc.

» Planes de promocion; simulacion de campafias comerciales, control de resultados, analisis
de la respuesta de los clientes, etc.

= Segmentacion de mercados.

= Planificacion, seguimiento y andlisis de los resultados de las camparfias comerciales.

= Puesta en marcha de programas de fidelizacion y de retencion de clientes.

= Analisis del riesgo y prevencion del fraude.

El sistema de informacion de marketing de la empresa puede ser complejo o simple,

pero siempre sera necesario; actualmente existen distintas herramientas y sistemas para la
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extraccion y transformacion de datos desde los sistemas transaccionales, tales como
aplicaciones para administrar la relacion con los clientes (CRM), soluciones para la
automatizacion e integracion de la fuerza de ventas (SFA), sistemas de gestion de call center y

Web contact center.

Automatizar fuerza de ventas (SFA)

“Los sistemas de automatizacion de ventas o Sales Force Automation (SFA) es un
modulo con tecnologia en concreto, que forma parte de los sistemas CRM” (Belio & Sainz,
2007, p.41)

Desde el punto de vista técnico un SFA es una simple base de datos lista para ser
procesada y puesta en manos de la fuerza de ventas, sin embargo a nivel operativo es
identificado como una serie de procesos y elementos que tienen que ver con la forma de lograr
una mayor productividad en la gestion comercial de las organizaciones.

Un SFA, por su sigla en inglés se refiere a “Sales Force Automation”, que normalmente
en espafiol es traducido como “Automatizacion de Fuerza de Ventas”, es un subconjunto de un
sistema CRM (Customer Relationship Management) que ayuda a las empresas a automatizar
su proceso de ventas, ganando visibilidad en las relaciones con los clientes y evaluando el
desempefio en las metas de ventas.

Segun Belio & Sainz, (2007) normalmente un SFA incluye el procesamiento y
seguimiento de pedidos, administracion y monitoreo del inventario, administracion de
contratos, prondsticos y analisis de ventas, evaluacion del desempefio comercial, seguimiento
al comportamiento de compra de los clientes y analisis demografico de los clientes, es una
aplicacion tecnoldgica gque se caracteriza por:

»= Es un sistema de informacion que se implementa para apoyar la mejora de los procesos
comerciales, especificamente el ciclo de venta.

= Su mayor reto es mantener un desemperio comercial sobresaliente y desarrollar relaciones
rentables con los clientes.

= Sistematiza los procesos comerciales, generando una mejora en la forma como se atiente al
cliente y se ofrecen los productos y servicios.

= Es una estrategia basada en la optimizacion de procesos comerciales, informacion de

calidad y herramientas tecnoldgicas.
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El sistema de automatizacién de ventas reduce la duracion de los ciclos de los procesos
relacionados con el cliente, el desperdicio de tiempo y agrega valor a la relacion con el cliente,

ya que el vendedor puede atenderlo de forma personalizada y con mayor calidad.

Segin Gémez & Suarez (2010) la automatizacion de fuerzas de ventas comiunmente se
realiza por medio de nuevas aplicaciones que se pueden ejecutar en ordenadores portétiles,
agendas electrénicas (PDA) y/o teléfonos inteligentes, ofreciendo las siguientes posibilidades

a la empresa:

= Acceso en tiempo real a la ficha con informacion relevante de cada cliente.

= Consulta de la disponibilidad de los productos.

» Tramitacion en tiempo real de pedidos.

= Gestion de la agenda de visitas.

= Comunicacion inmediata a la empresa de peticiones y de quejas o reclamos de los clientes.

= Control y sequimiento de las visitas realizadas.

Procesos de implementacion de un SFA

Cuando una empresa decide iniciar un proyecto de mejora en la productividad
comercial, debe considerar que un SFA es solo uno de los componentes principales pero no el
unico, ya que la tecnologia puede proporcionar al vendedor datos sobre los clientes, mas que

se hace con dicha informacién depende unicamente del vendedor.

“La empresa debe garantizarse al vendedor que no quiere una fuerza de ventas
robotizada, por el contrario que desean una fuerza de ventas flexible, basada en la iniciativa
individual, capaz de detectar tendencias y cambios de preferencias en los clientes que conoce
y de trasladar dichos cambios a la empresa de una manera rapida y eficiente” Belio & Sainz,
(2007)

Dans (2011), plantea en su articulo ¢Automatizar la fuerza de ventas?, que los factores

comunes en las implementaciones exitosas de un sistema SFA son las siguientes:

= Eleccion de la tecnologia: Debe ser solidad, fiable y facil de utilizar y estar apoyada en

dispositivos adecuados. Es indispensable que la fuerza de ventas tenga cierta idea de que
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participa en un experimento puntero, en algo que no resulta sencillo y que su
retroalimentacion resulta fundamental para afinar la tecnologia.

Socio tecnoldgico de confianza: La alianza entre proveedor de tecnologia, integrador y

empresa resulta absolutamente critica, ya que de esto depende que el dimensionamiento del
desarrollo tecnolégico se base en expectativas realistas y que las iniciativas no arranquen ya
desfasadas.

Desarrollos colaborativos: La finalidad del proyecto no es el desarrollo de la mejor

herramienta tecnoldgica, sino el de una que sea aceptada y puesta en uso por un porcentaje
lo mas alto posible del equipo comercial y en un tiempo lo més reducido posible.

Alineamientos de objetivos: La cultura de compartir la informacion, solo puede crearse en

entornos considerados como seguros por los participantes. Es preciso que el equipo de
desarrollo tenga la sensibilidad como para percibir las peculiaridades del entorno y el efecto
que cada uno de los cambios provocara en los actores implicados.

Formacion: Es necesaria en la herramienta y en temas que permitan a la fuerza de ventas
elevar su grado de afinidad por la tecnologia. Si la tecnologia es cada vez mas un elemento
presente en la vida se puede ver el cambio como una oportunidad y no como una amenaza.

Métricas adecuadas: Resultan fundamentales y la falta de ellas implicard un proyecto de

retornos desconocidos, sin bases validas de control. Las métricas deben negociarse no
imponerse, deben ser flexibles y deben tener la posibilidad de modificarse cuando se

detecte que no estan funcionando por algin motivo.

Apoyo de la alta direccidn: El liderazgo a varios niveles resulta fundamental, el uso de la
tecnologia debe verse como una recomendacion de algo que funciona y que es aceptado por

la alta gerencia, ya que permitira mejorar los objetivos y obtener mejores incentivos.

Aplicaciones SFA

Los sistemas de automatizacion de la fuerza de ventas (SFA) ayudan a los equipos de

ventas con las funciones relacionadas con toma de pedidos, generacion de cotizaciones,

gestion de territorios y mantenimiento de la informacion de los contactos, existen infinidad de

empresas que ofrecen este tipo de aplicaciones asi como infinidad de aplicaciones que son

utilizadas para la optimizacion de procesos comerciales. Segun el sitio web vendor-

showcase.com las aplicaciones de SFA mas conocidas son las siguientes:
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= Maximizer CRM: De Maximizer Software, integra venta, marketing y cobranza, es una

solucién para multiples plataformas: Web, mdviles y desktop.
= Aplicor: De Aplicor Inc, es una solucion integrada de CRM, incluye automatizacion de
fuerza de ventas, automatizacion de marketing y portal de reportes.

» Dynamics CRM: De Microsoft, es una solucion completa de CRM, que permite la gestion

de ventas, marketing y cobranza, que estd totalmente integrada a las aplicaciones de
escritorio de Microsoft.

= SalesLogix: Es un software desarrollado en USA por la empresa Interact Commerce
Corporation, con méas de 9800 instalaciones a nivel mundial, es uno de los sistemas CRM
mas maduros y estables del mercado.

»= Mobiliza Ventas: Es una solucion integral para la automatizacion de fuerza de ventas, la

cual permite, en un dispositivo movil con sistema operativo Android, la gestion de rutas,
clientes, cobranza, listas de precios, pedidos, impresion de facturas en camidn, mensajeria y
estadisticas de ventas.

= Ventor: Es una empresa venezolana, dedicada al desarrollo de aplicaciones empresariales,
que ofrecen aplicaciones web especializadas en la toma de pedidos y herramientas de

planificacion y seguimiento de la fuerza de ventas.

La automatizacion de la fuerza de ventas reduce los costos, brinda importantes
herramientas para su adecuada administracion, mejora la productividad y permite un mayor
conocimiento del mercado, sin embargo evaluar exhaustivamente las diversas opciones, sus
caracteristicas, ventajas, limitaciones y riesgos es determinante para implementar

exitosamente, este tipo de software en cualquier empresa.

Plataforma tecnoldgica y Aplicaciones Web

“Es el conjunto de hardware y software sobre el que se asientan los diferentes servicios
que la empresa necesita tener en funcionamiento para poder llevar a cabo toda su actividad
comercial”. (Rebolloso, 2005, p. 68). Ciertamente la plataforma tecnologica esta compuesta
por los elementos que soportan la operacion de una organizacion y su robustez, calidad y

sostenibilidad muchas veces dependeré el éxito.
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GOmez y Suérez (2010) establecieron desde un punto de vista muy global, que los

sistemas empresariales pueden clasificarse en dos grandes categorias:

Infraestructura TIC: que puede incluir tanto el hardware informético y de comunicaciones,
como el software de base, que incluira los sistemas operativos, base de datos y otras
aplicaciones que pueden considerarse parte de la propia infraestructura de sistemas.

Aplicaciones de usuario: que pueden identificar aplicaciones de gestion empresarial y otro

tipo de aplicaciones, que se consideran de mayor importancia por permitir la operatividad

de la empresa.

Segln Auletta (2009), se denomina aplicacion web a aquellas herramientas que los

usuarios pueden utilizar accediendo a un servidor web a través de internet y que la evolucion

de la web 2.0 ha transformado a internet en una plataforma de interaccién y socializacion en la

que empresas y usuarios contribuyen a la generacion y entrega de valor.

Entre las ventajas e inconvenientes que plantea de las aplicaciones en la Web se pueden

mencionar:

Ventajas

Ahorro de tiempo.

No hay problemas de compatibilidad, basta con tener un navegador actualizado.
Siempre se esta utilizando la ultima version.

Consumo de recursos del ordenador muy bajo.

Multiplataforma y portables, es independiente del ordenador donde se utilice.

Los virus no dafian los datos.

Desventajas:

Ofrecen menos funcionalidades que las aplicaciones de escritorio.

La disponibilidad depende de terceros, del proveedor de la conexion a internet y del
que provee el enlace a la aplicacion.

Existen algunas aplicaciones que requieren la instalacion de un software en el

ordenador para poder utilizarse.
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Aplicaciones de Internet a nivel empresarial

“Desde comienzos del siglo XXI, las tecnologias de informaciéon y comunicaciones
(TIC) e internet han pasado a formar parte inseparable de muchas actividades realizadas por
las empresas, las administraciones publicas y los propios ciudadanos” (Gémez & Suérez,

2010, p.153)

Sin lugar a dudas las nuevas tecnologias, son més accesibles, faciles de usar y de menor
costo, es por ello que estan dando lugar a una transformacién completa de las organizaciones y
de la propia concepcion del trabajo, han redisefiado los limites con la tendencia de integrar los

clientes y los proveedores a la organizacion.

Por otra parte, es importante sefialar el impacto que ha provocado internet a todos los
niveles, ha generado cambios en la estructura de casi todos los sectores econémicos de la
sociedad, ha modificado la relacion entre los distintos participantes, ha vuelto los productos y
servicios mas inteligentes y flexibles, ha hecho surgir nuevos modelos de negocios que incluso

han puesto en peligro de extincién a modelos tradicionales.

Segun Rebolloso (2005) las tendencias de la tecnologia de informacion en las empresas
son: la digitalizacion de todos los datos, la constante renovacion de la interfaz del usuario, el

incremento de la movilidad y la tecnologia de multipropésito.

Internet es sin duda un medio imprescindible para la gestion empresarial, ya que facilita
la difusion y localizacion de la informacion, establece nuevas formas de comunicacion y hace
evolucionar los procesos operativos. GOmez & Suérez (2010) sefialan que los usos mas

habituales de Internet a nivel empresarial son los siguientes:

= Acceso a informacion presente en la Web.

= Comunicacion, a través de herramientas como el correo electrénico, chats, telefonia IP y
videoconferencias.

= Canal de acceso a las aplicaciones de la empresa, utilizando como frontal un navegador
Web estandar.

= Soporte a los procesos de la empresa, tanto a nivel externo como a nivel interno.
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Una de las caracteristicas mas sobresalientes de Internet es la inmensa cantidad de
informacion y recursos que hay disponibles, De Pablos, Lépez, Romo & Medina (2004)
establecieron que las aplicaciones, servicios y herramientas mas importantes y utilizadas en
internet son: correo electronico, ftp, utilidad talk, conferencias electronicas y otros servicios
menos populares. En la siguiente tabla se tiene mayores detalles de las herramientas antes

mencionadas.

Tabla 6 Herramientas de internet

Correo electrénico Permite enviar y recibir mensajes, programas, imagenes, Video,
masica, y otros tipos de archivos a otras personas que tengan una

direccién de correo electrénico.

FTP o transferencia de Es un servicio que permite copiar archivos de un ordenador a otro,

archivos cualquier cosa susceptible de ser almacenada en un fichero o archivo.

Utilidad Talk Mediante este servicio se pueden mantener conversaciones

interactivas de forma textual mediante el teclado del ordenador.

Conferencias Es un sistema de grupos de discusion que permiten el intercambio de
electronicas ideas sobre los temas mas variados entre personas con intereses afines.
Otros servicios Conexion Telnet, servidores Archie, Gopher, Wais.

Fuente: De Pablos, Lépez, Romo & Medina (2004)

“El correo electronico es uno de los medios mas utilizados, por su bajo costo y facilidad

de uso, pero suele incurrir en excesos y desperdicios” (Gonzélez, 2009, p. 23)

Ciertamente cuando se ha establecidos una relacion previa con el cliente el correo es
efectivo, sin embargo seria ideal que sea el propio cliente quien determine si lo quieren recibir

y con queé frecuencia, sea de manera explicita o implicita, segun el analisis de sus perfiles.

WebSite Corporativo

“Internet supone para las empresas un nuevo canal que le permite estar presente en la
sociedad de la informacion, el Website corporativo representa la presencia activa de la

empresa en este nuevo escenario”. (Gomez & Sudrez, 2010, p. 160)
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En los dltimos afios las empresas han pasado de buscar solo la presencia en el World
Wide Web a buscar ventajas competitivas, actualmente utilizan internet para proyectar su
imagen corporativa, para llegar al publico objetivo, como herramienta para mejorar la

comunicacion y finalmente como soporte para el negocio y operaciones empresariales.
Para GOmez & Suarez (2010) la estructura del portal corporativo debe ser la siguiente:

Parte publica del Website: incluye las aplicaciones y contenidos orientados al publico en

general, tales como su imagen publica y la oferta de productos y servicios que pone a su

disposicion.

Parte privada del Website (Intranet): incluye las secciones privadas a las que tienen acceso el

personal que integra la empresa y requiere claves de autorizacion.

Extranet: Se trata de la seccidén que se dirige a clientes, distribuidores, proveedores y demas
contactos con los que la empresa tiene mayor relacion para el desarrollo de su actividad

comercial.

Una de las principales aplicaciones del Website es un catalogo electronico de productos,

gue segun Gomez & Suarez (2010) presenta las siguientes ventajas:

= Se puede incorporar informacion multimedia, tales como textos, videos, imagenes,
animaciones, etc., de tal manera que la descripcion del producto o servicio resulte mas clara
y atractiva.

= Mayor facilidad de uso del catalogo, ya que éste permite incorporar vinculos entre
documentos que facilitan el acceso a la informacion que busca el usuario, relacionado
directamente unos contenidos con otros.

= El catdlogo Web se encuentra accesible de forma continua, 24 horas al dia durante 365 dias
al afo.

= El catdlogo Web tiene una cobertura global, puede ser consultado desde cualquier punto del

planeta con acceso a internet.

En definitiva utilizar internet para actividades empresariales, puede contribuir a la

comunicacion asi como la mejora de relaciones con entes externos.
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Marco Organizacional

A continuacion se describe el entorno y principales caracteristicas de la organizacion
en la que se enmarca la presente investigacion.
Resefia organizacional

Ponce & Benzo (P&B) es una empresa de manufactura y distribucion de productos de
consumo masivo, dedicada a la actividad comercial y centra sus esfuerzos en llevar a cabo las
mejores practicas para convertirse en una empresa lider del mercado y disfrutar de solidez

econdmica que garantice el bienestar de todos los que conforman la organizacion.

En el site corporativo, www.ponce-benzo.com se encuentra la siguiente resefia histérica

desde su creacion en 1923 hasta la década actual.

Ponce & Benzo se fundé en la esquina de Dr. Diaz, en Caracas, Venezuela, el 8 de junio
de 1923, producto de una sociedad entre José Antonio Ponce Alvins y Miguel Angel Benzo,
eran tiempos dificiles y apenas once meses después se separan; las partes acordaron no

cambiar el nombre, porque aunque no era conocido, se perderia la papeleria timbrada.

Con sus escasos recursos el sefior Ponce Alvins se entregd a la tarea de escribir a las
firmas comerciales que no tenian Representantes en Venezuela, hasta logran negociar con:
Albertmale Export & Import Co de Nueva York, Coleman, Dixie Cup, Miles, Mentholatum,
Bovril, Mead Johnson, Abbott, Wyeth, Tampax, Scott Paper, Kolynos, Mennen, etc.

En 1933, establecio sus primeras agencias en el interior del pais, cubriendo asi una serie
de ciudades importantes y estableciendo algo que para la época, tenia la imagen de una red
comercial de alcance nacional; las primeras sucursales estuvieron en Maracaibo,
Barquisimeto, Puerto Cabello, Valencia, Coro, Ciudad Bolivar, Valera, San Cristobal, Mérida

y Cumana.

En la década de los 40, Ponce & Benzo lanza al mercado venezolano una gama de
productos de firmas extranjeras representadas. Su potencialidad es amplia y su accion

comercial cubre casi la totalidad del pais. La linea de productos representados fue una de las
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mas extensas en toda su historia, con una cantidad superior a las 100 representaciones, en su

mayoria empresas americanas.

Muchas de estas firmas representadas, debido al éxito de sus productos en el mercado
local, decidieron instalar sus propias plantas en Venezuela. Otras se asociaron con Ponce &
Benzo para la fabricacion o distribucion de sus productos. Entre ellas Miles de Venezuela,

para la fabricacion de la marca Alka Seltzer.

El 17 de Junio de 1948, Jose Antonio Ponce Alvins realiza una de sus mayores
ambiciones al agregar a las representaciones de la firma, la fabricacion de rubros propios. Para
ello constituyd6 LABORATORIOS PONCE C.A., con el deseo de que su hijo mayor (quien

para esa época era estudiante de farmacia) al graduarse tuviese un negocio propio.

Es la década de los afios 50 se incorpora la segunda generacion: José Antonio Ponce
Betancourt como farmaceéutico regente y su hermano Luis José Ponce Betancourt en el area de

cosmeéticos.

En su aniversario niamero 40 se inaugura su actual sede de Santa Eduvigis, acorde con
sus necesidades de expansion, ya en esta época la empresa es reconocida como una de las
empresas mas pujantes del pais.

El Dr. José Antonio Ponce Betancourt abrié nuevos caminos en el mercado, industrializé

algunos de sus productos y llevé a la compafiia por aguas seguras durante casi cuatro décadas.

En la década de los 80, el Ing. José Antonio Ponce Sardi asume la presidencia de la
empresa y comienza la etapa de fortalecer el desarrollo de productos en la categoria cosmética

y CONSUMO masivo.

En la década de los 90 el mercadeo y la planificacion estratégica marcaron una
importante diferencia en la comercializacion de las marcas y en la administracion de la
empresa. Se crea el departamento de Investigacion y Desarrollo con el objetivo de innovar con
productos y extensiones de lineas. Se inicia una agresiva estrategia de promocién por medio
de la continua participacion en eventos de diversa indole, y comienza una importante actividad

publicitaria en medios de comunicacién masivos.
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La entrada del milenio represent6 para Ponce & Benzo el momento de consolidacion de
sus marcas Y la diversificacion de mercados. Hoy por hoy sigue representando, fabricando y
distribuyendo sus productos con la misma atencion y dedicacion de siempre y con la positiva
accion en pro del desarrollo. Prueba de ello es la confianza depositada por las prestigiosas

firmas internacionales que representa.

Para Ponce & Benzo, el mejoramiento continuo de sus procesos y el desarrollo constante
de sus lineas de productos, han sido pilares fundamentales del crecimiento corporativo; a lo
largo de su trayectoria, ha logrado dar valor a marcas propias y representadas debido a su
amplia red de distribucion, la integracion de un equipo altamente calificado, la atencion de las
necesidades de los clientes y el conocimiento de los consumidores; convirtiéndose con ello en

“Los Expertos en Cuidado Integral”.

Lineamientos estratégicos

Segln Ponce & Benzo (2013), los lineamientos estratégicos establecidos en la empresa

son los siguientes:

Misién: Somos una organizacion solida e innovadora, reconocida por sus marcas y la

calidad de sus productos.

= Somos: nosotros, nuestro talento, trabajando en equipo.

= Solida: estable, rentable, sostenible, segura, viable.

= Reconocida: por lo que somos, por nuestra identidad, nuestros valores y las marcas que
representamos.

= Calidad: satisfacemos las necesidades y expectativas de nuestros clientes; la excelencia

esta en todo lo que hacemos.

Vision: Ser la empresa venezolana lider en la integracion de los mejores talentos para

construir marcas de cuidado integral.
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Valores:

Ponce & Benzo fundamenta su filosofia en la ética, el respeto, la equidad y la justicia;
estos principios coexisten con la clara vision del desarrollo de sus negocios y una actitud

proactiva para asumir los retos del mercado venezolano.

Los valores establecidos en la organizacion se pueden observar en la figura 11.

@ Sentido de Fertenencia

Trabajo en Equipo

o8

@ Calfidad de Servicio

t‘_’ Cumplir a tiempo
@ Conocimiento
@ Innowvacion
@ Inmediarez

e Alegria

Figura 11 Valores Corporativos Ponce & Benzo
Fuente: Ponce & Benzo (2013)

Responsabilidad social:

Ponce & Benzo ha destinado esfuerzos importantes a lo largo de su vida empresarial, a
brindar apoyo econdémico y una oportunidad de empleo a un buen nimero de jovenes y desde
hace mas de cuatro afios tiene un programa corporativo de reciclaje, con el apoyo de empresas
como Owens lllinois, Smurfit Kappa de Venezuela y Ecoplast asi como la participacién de los
empleados, ya que estamos concientes que al reciclar ahorramos energia, se reducen los

residuos y se reduce la contaminacion ambiental.
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Aliados Comerciales

Ponce & Benzo cuenta con aliados comerciales alrededor del mundo, quienes han
confiado sus productos para su comercializacion y mercadeo; provee a sus aliados orientacion
en el mercado venezolano, para lograr resultados sustentables y aliados con su vision

corporativa. Entre los principales aliados comerciales se deben mencionar:

Merisant: Es una compafia global, enfocada en el negocio de los endulzantes bajos en
calorias; su proposito es fabricar y comercializar los endulzantes de mesa méas populares del
mundo: Equal y Sucaryl, ademéas de otra docena de marcas. Los productos de Merisant son

comercializados en mas de 90 paises, incluyendo el Reino Unido, México, Suiza y Francia.

Grupo Nutricia: Es la empresa Holandesa, que cuenta con la mas completa e innovadora gama

de productos en nutricion infantil, con mas de 100 afios de investigacion es pionera en
desarrollar formulas infantiles, adaptadas a todas las necesidades. La calidad y respaldo de
pediatras en todo el mundo, brindan tranquilidad a las madres y felicidad a sus hijos.

Tecno quimicas: Es una empresa Colombiana y uno de los mas importantes fabricantes en el

negocio de curitas con su marca Cure Band y ese liderazgo se complementa con una completa

linea de esparadrapos y parches porosos que compiten exitosamente en América.

Kikkoman Corporation: Se inici6 como una compafiia privada de las familias Mogi y

Takanashi, quienes comenzaron a fabricar salsa de soya en el pueblo japonés Noda, con el
proposito de producir comida sazonada de calidad. A través de los afios Kikkoman ha ganado
NUMerosos reconocimientos internacionales por su experticia en realzar el sabor natural delas
comidas, incluyendo los honores en la feria mundial de Viena. Sus productos se producen en

los Estados Unidos, Europa, Singapur y Taiwan.

Estructura organizativa

Ponce & Benzo tiene mas de 400 empleados ubicados en la sede de caracas, el centro
nacional de distribucion en el estado Carabobo y sus oficinas de ventas ubicadas en las

principales ciudades del pais, tales como Maracaibo, Barquisimeto, Barcelona y Valencia.

La estructura organizativa esta compuesta por diversas gerencias que permiten la

ejecucion de labores diarias a la empresa, en la figura 12 se encuentra el organigrama general.

56



I Presidencia

1 b
Gerencia Direccidon
General Técnica

I
[ 1 '
Asuntos Finanzas Comercial
corporativos

Figura 12 Organigrama General Ponce & Benzo

Fuente: Ponce & Benzo (2013)
Gerencia Comercial

Tiene como propdsito, proveer rentablemente productos y servicios diferenciados que
satisfagan las necesidades de los clientes, con niveles de atencion que superen
permanentemente sus expectativas, con el fin de aumentar sostenidamente el valor de los
negocios de la empresa, de los socios comerciales y el bienestar de los consumidores finales.

En la figura 13 se encuentra detalle de la estructura organizativa de la gestion comercial.

Gestion
Comercial
D) A (P
Mercadeo Mercadeo
Cuidado Consumo Ventas M;:ﬁgﬁn
de la salud Masivo 9

(P —

Gerente
Nacional

|
Gerentes
de Disfrito

(P
Asesor
Comercial

Figura 13 Estructura Gestion Comercial en Ponce & Benzo
Fuente: Ponce & Benzo (2013)
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En esta division se encuentra la el &rea de Ventas, uno de los departamentos implicados
en la presente investigacion. Los principales participantes son los siguientes:

Tabla 7 Roles y participantes gerencia de Ventas en Ponce & Benzo

Gerente Nacional de Ventas Claudio Fratini

Gerente de Distrito Caracas: Akemis Carta Centro: Dulce Calderon
Occidente: Juan Gaudino Llanos: Felix Castro

Oriente: Martin Ortiz

Administracion de Ventas Yelitze Perez
Analista de Ventas Dayana Pineda y Dianglades Morgado
Asesores Comerciales Vendedores a nivel nacional

Fuente: Ponce & Benzo (2013)

Gerencia Sistemas & Tecnologia

Se encuentra dentro de asuntos corporativos, tiene como mision, proveer soluciones de
alto nivel de calidad y capacidad de respuesta utilizando tecnologia de punta para garantizar el
acceso y uso de la informacion, tomando en cuenta los constantes avances tecnoldgicos y del

mercado.

Por otra parte su vision como gerencia es ser la plataforma tecnoldgica de la empresa en
su proceso de mercadeo y distribucién de marcas de cuidado integra, siendo el ente promotor y
ejecutor de avances tecnolégicos y sistémicos dentro de la organizacion.
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Su estructura organizativa se muestra en la figura 14.

Gerente S&T
Angie Pena

1

[ |
Diseino de
Soluciones

| Freddy Fermin

Admin. Red
Victor Abreu

| |  Programador Ar;g:)s;ﬁge
Giosevid Acosta |Aleander Vegas

Gestor de Data
Martha Pefia

Figura 14 Estructura Sistemas & Tecnologia de Ponce & Benzo
Fuente: Ponce & Benzo (2013)



CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

“El marco metodolégico es la instancia referida a los métodos, las diversas reglas,
registros, técnicas y protocolos con los cuales una teoria y su método calculan las magnitudes
de lo real”. (Balestrini. 2006, p. 126)

En consecuencia, en toda investigacion es necesario establecer los métodos, técnicas,
tacticas, estrategias y procedimientos que se utilizaran para lograr los objetivos establecidos y
que ademas permitan establecer la confiabilidad y validez del problema planteado y resultados

obtenidos.

Tipo de Investigacion

“La investigacion proyectiva, propone soluciones a una situacion determinada a partir
de un proceso de indagacion. Implica explorar, describir, explicar y proponer alternativas de
cambio, mas no necesariamente ejecutar la propuesta. En esta categoria entran los proyectos
factibles”. (UPEL, 2011, p. 38)

Este tipo de investigaciones proponen la formulacion de modelos, sistemas, estrategias,
politicas, tecnologias, métodos y procesos orientados a aportar soluciones a problemas y

satisfacer necesidades de un grupo social o institucion especifica.

Por lo antes expuesto, de acuerdo al problema planteado y objetivos establecidos, se
puede catalogar el disefio de un sistema para la gestion de pedidos de ventas que esté integrado
a la plataforma tecnologica de Ponce & Benzo, como una investigacion proyectiva (proyecto
factible.)

En la figura 15 se observa que una investigacion proyectiva se basa en un proceso
explicativo que establece el evento a modificar y una propuesta para obtener el evento

deseado.
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propuesta explicativo

El r?%;c:gr?’zs un Evento '
propuesta, plan de deseado
accidn, disefio,
invento..., gque

conducea

Figura 15 Esquema para una investigacion proyectiva
Fuente: Hurtado (2010), p. 115

Para obtener la propuesta el investigador involucré una planificacion holistica, es decir
abarcd pasado, presente y futuro, pues su propdésito era disefiar un sistema de informacion para
automatizar la gestion de pedidos de ventas y satisfacer la necesidad de la empresa relacionada

con las operaciones en el area comercial.

Disefio de Investigacion

“El disefio de investigacion hace explicitos los aspectos operativos de la misma. Si el
tipo de investigacion se define con base en el objetivo, el disefio de investigacion se define con
base en el procedimiento”. (Hurtado, 2010, p. 147)

Segun la definicion anterior, el disefio de investigacion esta integrado por técnicas para
recoleccion de datos y andlisis, a fin de responder de forma clara a las interrogantes
planteadas, tomando en cuenta que por ser un proyecto factible, es indispensable observar los
hechos estudiados tal como se manifiestan, a fin de establecer una relacion entre los objetivos

y la realidad.

Segun Hurtado (2010), el disefio se refiere a donde y cuando se recopila la informacion,

asi como la amplitud de la informacion a recopilar, de modo que se pueda dar respuesta a la

61



pregunta de investigacion de la forma més idénea. En la figura 16 se evidencian los diversos
criterios de clasificacion del disefio de investigacion.

Siguiendo la clasificacion de Hurtado (2010) para seleccionar los disefios de
investigacion, se puede establecer que la presente investigacion implica un disefio de fuente

mixta, transaccional contemporaneo y multieventual de disefio de caso.

Es un disefio de fuente mixta, ya que la informacidn se recogio de fuentes vivas en su
contexto natural asi como de fuentes documentales; desde la perspectiva temporal, el disefio
tenia como propdsito obtener informacion de un evento en un inico momento de tiempo, por

lo que debe clasificarse como transeccional contemporaneo.

Por otra parte, debido a que el disefio estaba orientado a identificar y caracterizar la

gestion de pedidos de ventas, puede denominarse como multieventual de disefio de caso.

Poblacion o universo de estudio

“Desde el punto de vista estadistico, una poblacion o universo puede estar referido a
cualquier conjunto de elementos de los cuales pretendemos indagar y conocer sus
caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran validas las conclusiones obtenidas en la

investigacion.” (Balestrini, 2006, p. 137)

En la investigacion las unidades de andlisis objeto de observacion y estudio, fue la
totalidad de empleados del area comercial de la empresa Ponce & Benzo, quienes constituian
la poblacion o universo de estudio para la investigacion, para la cual se garantizaron los

resultados.

Es importante destacar, que el universo objeto de estudio, constituye una poblacion de
tipo finita, segun Balestrini (2006), pues esta constituida por un determinado numero de
elementos, que con relacion a este estudio es limitada a cincuenta y un empleados, con
diversas funciones en la organizacion y ubicados en diferentes zonas geograficas de la
Republica Bolivariana de Venezuela. En la tabla 8 se puede visualizar la distribucién de la

poblacion del estudio.
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Tabla 8 Distribucion de la poblacién del estudio

Gerente Nacional de Ventas 1 Gerentes de distrito 5
Asesor Comercial 35 Vendedor Junior 7
Administrador de ventas 1 Analista de Ventas 2

Fuente: Ponce & Benzo (2013)

Dado que esta poblacion es finita, pequefia, conocida y accesible, es decir que se pueden
identificar y ubicar cada uno de sus miembros, ya que todos pertenecen a una misma
organizacién, no se aplicaron técnicas de muestreo y pudo ser abarcada en el tiempo y

recursos del investigador.

Operacionalizacion de Objetivos

Segun Hurtado (2010), la operacionalizacién es un proceso que le permite al
investigador identificar aquellos aspectos perceptibles de un evento que hacen posible dar

cuenta de la presencia o intensidad de éste.

En este sentido se puede decir que la operacionalizacion implica combinar procesos de
observacion y analisis para seleccionar caracteristicas que definen la intensidad, duracién,

frecuencia y tipo de evento asociado a cada objetivo de investigacion.

A continuacién se presentan las tablas de operacionalizacion de variables por cada

objetivo especifico planteado en esta investigacion.
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Tabla 9 Operacionalizacion de Variables del objetivo especifico 1

Diagnosticar la situacién actual en el Gestidn de pedidos de Ventas Caracteristicas del proceso de carga, ¢ Cual es la situacidn actual del area
area comercial para determinar consulta, eliminacion, modificacién, comercial en lo concerniente a los
requerimientos relacionados con gestion seguimiento y control de pedidos de  requerimientos para la gestién de pedidos
de pedidos de ventas ventas. de ventas?

# de pedidos cargados
# de pedidos facturados

Procesos Tiempo para cargar pedido

Personal Facilidad para gestionar pedidos Matriz Analisis Interno
Infraestructura # de vendedores Mapas de procesos

Requerimientos Percepcidn de los vendedores acerca del proceso de carga de pedidos Matriz de necesidades identificadas

Normas, lineamientos y politicas del area comercial
Grado resistencia al cambio

Necesidad de automatizar proceso

# de computadoras

# de requisitos funcionales

# requisitos no funcionales

# de usuarios

Fortalezas y Debilidades

Observacion directa estructurada Entrevistas Departamento de Entrevistas: 2 gerentes,1 administrador
Documentacion Encuestas comercializacién de la empresa de ventas y 2 analistas de ventas
Andlisis de flujos de datos Ponce & Benzo Encuestas: 35 vendedores




Tabla 10 Operacionalizacion de Variables del objetivo especifico 2

Identificar las herramientas y técnicas de
ingenieria del software y gerencia de
proyectos aplicables en el disefio de un
sistema de informacion que automatice la
gestion de pedidos de ventas.

Herramientas Ingenieria de Software
Herramientas Gerencia de Proyectos

Libros
Internet
Tesis

Mejores practicas Herramientas, marco de
trabajo y artefactos de las

mejores practicas

Modelo del ciclo de vida
Fases de investigacion del ciclo de vida
Lista de procesos en ciclo de vida
Lista herramientas y artefactos
# Casos de éxito
# veces aplicada
Tipo empresa que la aplicaron

Revision documental

¢Cuéles son las herramientas y
técnicas de ingenieria de software y
gerencia de proyectos propicios para
el disefio de un sistema de
informacién que automatice la
gestion de pedidos de ventas?

Matriz de clasificacién y
comparacion




Tabla 11 Operacionalizacion de Variables del objetivo especifico 3

Disenar la plataforma Disefio sistema de Establecer a través de diagramas  ;Qué tipo de plataforma tecnoldgica es
tecnoldgica del sistema de informacién el proceso automatizado para necesaria para automatizar la gestion de
informacion, que permita la gestionar pedidos de ventas pedidos de ventas a nivel nacional?

automatizacion de la carga de
pedidos a nivel nacional

Proceso carga de pedidos de ventas Matriz de requerimientos
Funcional Consulta de inventarios Registro de interesados
Técnica Consulta clientes Diagramas UML
Procesos Consulta de productos, precios y promociones
Datos Consulta de facturas
Interaccion con el usuario Historicos de pedidos

Libros Observacién documental y
Internet técnicas operacionales para
Diagnostico fuentes documentales




Tabla 12 Operacionalizacion de Variables del objetivo especifico 4

Validar la factibilidad técnica de Factibilidad Técnica Evalua el impacto que tendria ¢ Es factible desarrollar el sistema
desarrollar e implementar el el desarrollo del Sistema de de informacion para la gestion de
sistema de informacion para la Informacion y su integracion en  pedidos de ventas en la empresa?
gestion de pedidos de ventas la plataforma tecnoldgica de la
empresa

Unidades involucradas en el proyecto Estudio de factibilidad
Experiencia del personal Nivel técnico del personal
Alcance de la propuesta Participacion personal involucrado

Funcionalidad de la solucion
Viabilidad técnica
Viabilidad Operacional

Observacion directa Departamento de Encuesta: 35 asesores comerciales
Documentacion Entrevistas comercializacion y Sistemas de  Entrevistas: 2 Gerentes de ventas y
Expertos Encuestas la empresa Ponce & Benzo 3 analistas de sistemas




Técnicas e instrumentos de levantamiento de datos

Balestrini (2006), establece que es de suma importancia la definicion de los métodos,
instrumentos y técnicas de recoleccion de la informacion que se incorporaran a lo largo de
todo el proceso de investigacion, en funcion del problema y de las interrogantes planteadas;

asi como, de los objetivos que han sido definidos. (p. 145)

Debido a la naturaleza de la investigacion y tomando en cuenta los datos que se
requerian, se utilizaron un conjunto de instrumentos y técnicas para la recoleccion de

informacion, orientadas a alcanzar los fines propuestos.

Técnicas Documentales

Permitieron desarrollar los requisitos tedricos de la investigacion, facilitaron la
redaccion del trabajo escrito y el analisis de las fuentes bibliograficas que se consultaron a lo
largo de todo el proceso investigativo.

a.) Observacion documental: Se basé en una lectura general de los textos, seguida de
lecturas mas rigurosas para finalmente aplicar las técnicas de presentacion resumida de
texto, resumen analitico y analisis critico, con la finalidad de captar los planteamientos
esenciales y Utiles para la investigacion.

b.) Técnicas operacionales para fuentes documentales: Son procedimiento y protocolos
que permitieron el manejo de los datos ubicados en fuentes bibliogréaficas, para el
desarrollo de la investigaciéon se utilizaron: el subrayado, construccién de indices,

presentacion de graficos, cuadros e ilustraciones entre otros.

Técnicas de relaciones individuales y grupales

Son las técnicas de fuente primaria que permitieron el diagnéstico de la situacion al
momento de desarrollar la investigacion, captar las causas que originan el problema planteado,

identificar los requerimientos y disefiar la solucion para corregir la situacion.

a.) Observacion directa estructurada: Se aplicé en el departamento de comercializacion de
la oficina en caracas de la empresa Ponce & Benzo, esta técnica aplicada de forma

sistematica, garantizo la consistencia de los hechos abordados ademas de permitir
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conocer la forma como se realizan los procesos, los responsables, duracion, frecuencia
y conducta de los involucrados.

b.) Entrevista: Su proposito es interrogar a las personas involucradas Yy dentro de la
presente investigacion se aplico al personal ubicado en Caracas. Compuesta de
preguntas abiertas con un orden preciso, el dialogo directo y espontaneo, permitio tener
una vision del proceso actual para la gestion de pedidos de ventas, sus ventajas,
desventajas, deficiencias y posibles mejoras.

c.) Encuesta: Este instrumento se aplico a toda la poblacion en estudio, se envio via correo
electronico y su objetivo fue obtener las opiniones de los entrevistados con respeto al
proceso actual para la gestion de pedidos de ventas. Se utilizé la escala de Likert y
cada pregunta fue catalogada en un aspecto especifico, para facilitar la posterior

tabulacidn, presentacion y analisis.

Es importante resaltar que los instrumentos fueron validados a través del juicio de
expertos, tanto conocedores del proceso de la empresa como en el area académica, lo que

permitid establecer la conveniencia de los mismos para la investigacion propuesta.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para darle algun significado a los datos recolectados, fue indispensable aplicar técnicas
de procesamiento y andlisis que permitieron interpretar los resultados, organizarlos e intentar
dar respuesta a los objetivos especificos de la investigacion. Es decir que este analisis facilito
identificar hallazgos que pueden conectarse con las bases tedricas, objetivos y conocimientos

generales del problema.

Al obtener las respuestas de las encuestas y entrevistas se procedio a introducir los
criterios de clasificacion y tabulacion, para luego presentarlos en gréficos y tablas. Estas
técnicas gréaficas estan relacionadas con cuadros estadisticos, tales como los graficos de barras,

gue muestran los hechos estudiados segln sus caracteristicas.

Tanto para el diagnostico organizacional como para disefiar el sistema de informacién
basado en tecnologia web para la gestion de pedidos de ventas integrado a la plataforma
tecnologica de Ponce & Benzo, se utilizaron una serie de técnicas muy especializadas del area

de ingenieria de software que se mencionan a continuacion:
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a.) La informacion del diagndstico se sintetizd en una matriz de andlisis interno, a fin de
identificar facilmente las debilidades y fortalezas en la gestién de pedidos de ventas.

b.) Los requerimientos se plasmaran en una matriz que incluye la descripcion, prioridad y
tipo de requerimiento, asi como la clasificacion de funcionalidad PIECES
(performance, informacion, economia, control, eficiencia, servicios).

c.) Para el disefio del sistema se utilizaron los diversos diagramas UML (Unified
Modeling Lenguaje), lo que permite visualizar las especificaciones de los usuarios,
construir y documentar el disefio del sistema propuesto.

d.) Las cajas y mapas de procesos, permitieron mostrar graficamente las diferentes
actividades que se desarrollan, el recurso involucrado, los pasos que se realizan y la

documentacidn requerida en cada proceso del area de comercializacion.

Fases de la investigacion

Probablemente lo més relevante para la empresa sea la funcionalidad del software, es
decir que éste cumpla sus objetivos y que cubra las expectativas de los usuarios, sin embargo a
los sistemas de informacion los acompafian una serie de aspectos técnicos necesarios para su

Optimo desempefio.

“Los llamados ciclos de anélisis y disefio de sistemas, son conjuntos de fases o etapas

periddicas que definen una metodologia para desarrollar sistemas de informacién”. (Abad,

2006).

En la figura 16 se puede visualizar de mejor manera las fases de investigacion y los

principales paquetes de trabajo que las conforman.
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Figura 16 Fases de Investigacion

A continuacion se explican las diversas fases de investigacion, incluyendo sus
actividades y entregables.

Fase 1. Diagnéstico: Esta fase es cominmente llamada levantamiento de informacion, pues es

aqui donde se recopil6 toda la informacion con que cuenta la empresa y que proviene de
diversas fuentes, tales como: manuales, politicas, encuestas, entrevistas y observacion directa

de los procesos que involucrados en el desarrollo del sistema.
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Tabla 13 Paquetes de trabajo y actividades fase de Diagndstico

Informacion Revisioén normas, lineamientos y politicas del &rea comercial.
corporativa Revision procesos del area comercial.

Flujo de proceso  Elaborar matriz de analisis interno del proceso de gestion de pedido.
Elaborar mapa de proceso del ciclo de ventas

Encuestas y Elaborar encuestas
entrevistas Elaborar entrevistas
Aplicar encuestas
Aplicar entrevistas
Requerimientos  Tabular resultados de encuestas
Analizar resultados de encuestas
Elaborar matriz de necesidades

Entregables Matriz de analisis interno
Mapas de procesos
Matriz de necesidades

Fase 2. Identificacion Herramientas y Técnicas: Esta fase consistié en identificar, analizar y

sintetizar las herramientas y técnicas propuestas en las metodologias de desarrollo de software
y gerencia de proyectos con la finalidad de establecer cuales estaban acordes con la

investigacion y por ende podrian implementarse para el desarrollo del sistema.

Tabla 14 Paquetes de trabajo y actividades fase identificacion de herramientas

Ingenieria de software  Recopilar informacion de metodologias para desarrollo de software

Gerencia de proyectos  Recopilar informacion de técnicas para ejecucion de proyecto.
Recopilar informacion de casos de éxito en proyectos similares
Sintetizar informaciéon  Realizar lista de herramientas y practicas.
Sintetizar informacion en matriz de comparacion.
Determinar cuéles herramientas y practicas pueden aplicarse en la
investigacion
Entregables Matriz de clasificacion y comparacion
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Fase 3. Disefio de la propuesta: En esta fase se realizé el modelado del sistema, considerando

las funcionalidades, arquitectura, comunicaciones y requerimientos.

Tabla 15 Paquetes de trabajo y actividades fase disefio de la propuesta

Andlisis Técnico Definir actores del proceso
funcional Analizar requerimientos

Establecer diagramas de proceso y caracteristicas de solucion

Desarrollo Definicion arquitectonica.
modelo Diagramas de disefio
Entregables Matriz de requerimientos.

Diagramas UML

Fase 4. Factibilidad: Esta fase permitié medir el impacto que representaria el desarrollo de un

sistema de informacion para la gestion de pedidos de ventas asi como si la solucién propuesta

solventard la problemaética existente.

Tabla 16 Paquetes de trabajo y actividades fase factibilidad

Factibilidad Realizar evaluacion de la tecnologia y operaciones
Operativa/Técnica

Analisis Establecer impacto del proyecto en la organizacion

costo/beneficio

Entregables Estudio de factibilidad
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Consideraciones éticas

La presente investigacion se desarrollo respetando el codigo de ética profesional del
Colegio de Ingenieros de Venezuela, evitando todas las acciones incompatibles con el digno
ejercicio de la profesion y los cuatro principios basicos de la poblacion en estudio, Ponce &

Benzo como son: ética, respeto, equidad y justicia.
En forma especifica se pueden mencionan las siguientes consideraciones éticas:

Derechos de autor, lo cual constituye una manifestacion de respeto y valoracion de la
propiedad intelectual, por lo tanto, se respetan ideas, hallazgos, resultados y datos que
pertenecen a otros en el desarrollo del marco tedrico y metodolégico de este trabajo especial
de grado, los cuales refuerzan los argumentos propios, relacionando estudios y desarrollos

previos a la investigacion.

Equidad con la unidad de analisis, objeto de observacion y estudio, lo que implicd,
respeto de sus criterios, opiniones e ideas; siendo el investigador objetivo en el analisis de las
mismas, sin influir en sus decisiones, dando un trato igualitario sin favoritismo o

discriminacion en la aplicacion de las herramientas para la recoleccion de datos.

Confidencialidad de los datos recolectados, los cuales se utilizaran exclusivamente con
fines educativos y los mismos se presentaran a la alta gerencia de Ponce & Benzo, a fin de que
sea considerado el disefio de un sistema de informacion basado en tecnologia web para la

gestion de pedidos de ventas.

Cronograma

Segun Balestrini (2006) cuando se realiza una investigacion es necesario planificar de
manera metodica y ordenada el tiempo que tomara el desarrollo de la misma (p. 197), a
continuacion se presente un diagrama Gantt donde se muestra en la linea vertical las fases y en

el eje horizontal se refleja el periodo de tiempo.
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Nombre de tarea

- 5| Gestion pedidos de Ventas
- Proyecto TEG
Entrega proyecto TEG
Artualizacion Capitulo 1: Propuesta de la Investigacion
Artualizacion Capitulo 2; Marco Teorico
Actualizacion Capitulo 3:Marco Metodologico
- Desarrollo Investigacion
+ Faze 1. Diagnostico
+ Fase 2 ldentificar herramientas y Tecnicas
+ Fase J: Diseo de la propuesta
+ Fase 4: Factibilidad
- Trabajo especial de grado
Capitulo [V: Desarrollo y Resuttados de la Investigacion
Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

Entregable: Tesis Especializacion

Duracion

95 dias?
45 dias
0 dias

15 dias
15 dias
15 dias
93 dias?
40 dias?
26 dias
32 dias
21 dias
2 dias?
1dia?

1 dia?

0 dias

Comienzo

lun 041073
lun 01107113
lun 0107M3
lun 01407113
lun 2210713
lun 12108113
lun 40713
lun 01107113
lun 40713
lun 26/08/13
mié 0910113
jue 07113
jue 071113
vie 081113
vie 081113

Fin

vie 081113
vie 3010813
lun 0140713
vie 19/0713
vie 09/08M13
vie 30/08/13
mie 0611113
vie 2310813
lun 05/08/13
mar 081013
mie 0611113
vie 081113
jue 0711113
vie 081113
vie 081113

junio

agosto

septiembre

octubre

noviembre

jun

ago

38D

oct

noy

Figura 17 Cronograma de actividades proyecto de investigacion.
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Presupuesto

Balestrini (2006), plantea que el presupuesto de la investigacion es un instrumento
administrativo planificado, que representa el plan financiero de accion integrada, expresando

en términos monetarios (p. 201)

A continuacion se presenta el detalle del presupuesto para disefiar un sistema de

informacidn para la gestion de pedidos de ventas en la empresa Ponce & Benzo.

Tabla 17 Resumen recurso a utilizar en la investigacion

2 Cartuchos de tinta negra marca HP 300,00 600,00
2 Cartuchos de tinta de color marca HP 300,00 600,00
1 Cajas de CD 200,00 200,00
2 Textos fundamentales para el sustento tedrico de la 500,00 1000,00
investigacion
2 Textos fundamentales para el sustento metodolégico de 250,00 500,00
la investigacion
3 Refrigerios, galletas, jugos, vasos 100,00 300,00
500 Reproduccion a color 5,00 2500,00
500 Reproduccion a blando y negro 2,00 1000,00
4 Encuadernacion y anillado 100,00 400,00
1 Empastado 300,00 300,00
1 Inscripcion trabajo especial de grado 5.000,00 5.000,00
Total 12.400,00
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CAPITULO IV

DESARROLLO OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo es el eje central del trabajo especial de grado, ya que permite
desarrollar individualmente los objetivos planteados por el investigador, para disefiar un
sistema de informacién basado en tecnologia web para la gestion de pedidos de ventas
integrado a la plataforma tecnoldgica de Ponce & Benzo. A continuacion se presentan los

mismos.

Objetivo 1

Diagnosticar la situacion actual en el area comercial para determinar requerimientos

relacionados con la gestion de pedidos de ventas

Para cumplir con el primer objetivo, se procedid al levantamiento de informacién a
través de diversas técnicas de recopilacion de datos, cuyo Unico proposito era recolectar,
analizar y definir las necesidades y aspectos relevantes del area comercial en la gestién de

pedidos de ventas de Ponce & Benzo.

Encuesta

La encuesta se aplico a 35 asesores comerciales, utilizando escala Likert, haciendo una
clasificacion de aspectos organizacionales, técnicos y operativos. El instrumento fue validado
por tres expertos, dos del area académica y un experto en el tema de investigacion. En los
anexos A y B se puede visualizar el instrumento aplicado asi como la validacion del mismo,
mientras que en el Anexo C se puede visualizar la gréfica individual de cada planteamiento. A

continuacion se presenta la tabulacion de los datos obtenidos.

Aspecto Organizacional

Los planteamientos del aspecto organizacional permitieron medir si el asesor comercial
conocia sus funciones, si recibia capacitacion de forma periddica, si conocia el manual de

procedimientos y si realiza los procesos de forma manual.
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Tabla 18 Tabulacién datos aspecto organizacional

El asesor comercial conoce la descripcion de su 9 17 9
cargo y las funciones especificas a cumplir. (26%) (48%)  (26%)
El asesor comercial recibe capacitacion periodica y 21 2 6 6
oportuna para el desempefio de sus funciones. (60%) (6%) (17%) (17%)
El asesor comercial posee un manual de 4 6 6 13 6
procedimientos donde se indican las actividades (11%)  (17%) (17%)  (38%) (17%)
pertinentes a su cargo.

El asesor comercial realiza los procesos 12 23
administrativos de forma manual. (34%) (66%)

Figura 18 Grafica aspecto organizacional

Aspecto Organizativo

m Totalmentes en desacverdo

m En Desacuerdo

mMi acoerdo ni desacserdo
m D= acverdo
® Totalmente d= acverdo
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Al consolidar los resultados de totalmente de acuerdo con de acuerdo y los resultados
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo resaltan los siguientes valores:

= Mas del 60% de los asesores comerciales estan de acuerdo en que conocen la
descripcion de su cargo y las funciones especificas que deben cumplir.

= EI 60% de los asesores no esta de acuerdo en que reciben capacitacion
periodica para el desempefio de sus funciones.

= El 17% no estd de acuerdo ni en desacuerdo en poseer un manual de
procedimientos donde se indican las actividades pertinentes a su cargo.

= EI 100% de los asesores estan de acuerdo en que realizan los procesos de forma

manual.

Aspecto Operativo

Permitieron evaluar el proceso de carga de pedidos por medio de un formato en hoja
Excel, la informacion requerida por el asesor y finalmente si posee herramientas para realizar

las actividades con un minimo margen de error.

Tabla 19 Tabulacién datos aspecto operativo

El formato de pedido en hoja Excel permite la 23 2 8 2
gjecucion de procesos diarios de forma rapida, (65%) (6%) (23%) (6%)

oportuna y eficiente.

Gestionar los pedidos de ventas con una hoja Excel 25 4 4 2
cubre las necesidades y expectativas del asesor (72%)  (11%) (11%) (6%)

comercial.

El asesor comercial no requiere informacion 19 12 2 2
confiable del inventario, precios y promociones para  (54%) (34%) (6%) (6%)
la gestion de pedidos eficiente.

El asesor comercial posee herramientas para realizar 12 12 3 8

sus actividades con un minimo margen de error. (34%) (34%) (9%) (23%)
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Aspecto Operativo

= Totalments en desacuerdo
m En Desacuerdo

Ni acverdo ni desacuverdo
B D= acuerdo
B Totalments d= acuerdo

Sz cubren axpactativas I =

Mo zeraquiars —

informacidn Minimo margen de
arror

Figura 19 Gréfica aspecto operativo

En la tabla de tabulacién de aspectos operativos al consolidar los resultados de las
tendencias totalmente en desacuerdo y en desacuerdo resaltan los siguientes valores:

Mas del 70% considera que el formato de pedido en hoja Excel no permite la
ejecucion de procesos de forma rapida, oportuna y eficiente.

Mas del 80% manifiesta que gestionar los pedidos en hojas Excel no cubre sus
necesidades y expectativas.

Maés del 80% considera que tener informacién confiable sobre el inventario

disponible, precios y promociones es necesaria para la gestion de pedidos
eficiente.

Mas del 60% manifiesta no poseer herramientas para realizar actividades del
ciclo de ventas con un minimo margen de error.

Aspecto Técnico

Permitieron establecer si los asesores comerciales tienen relacion con la tecnologia y si

consideraran que un sistema de informacion podria mejorar su situacion actual para la gestion
de pedidos de ventas.
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Tabla 20 Tabulacion datos aspecto técnico

El asesor comercial utiliza el computador como 12 23
herramienta de apoyo a sus procesos diarios. (34%)  (66%)
El intercambio de datos e informacién a través de 9 26
internet entre asesor comercial y administracion de (26%)  (74%)

ventas incrementa rendimiento y eficacia en

operaciones diarias.

El uso de un sistema de informacion Web (a través 5 30
de internet) beneficia la labor del asesor comercial. (14%)  (86%)
Automatizar la gestion de pedidos de ventas 6 9 20
mejoraria la efectividad del asesor comercial. (17%) (26%)  (57%)

Aspecto Técnico

B Totalments 2n desacnerdo
B Eqn Desacverdo
m i acperdo ni dasacuerdo
m Dz acuaerdo
= Totalments d= acserdo

Figura 20 Grafica aspecto técnico
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En la tabla de tabulacion de aspectos técnicos al consolidar las respuestas de acuerdo

con totalmente de acuerdo resaltan los siguientes valores:

= El 100% de los entrevistados utilizan el computador como herramienta de
apoyo a sus operaciones diarias.

= ElI 100% de los asesores comerciales considera que el intercambio de
informacion a través de internet con administracion de ventas incrementaria el
rendimiento y eficacia de sus procesos.

= EI 100% de los asesores comerciales manifestd que el uso de un sistema web
beneficiaria su labor.

= Mas del 70% considera necesario la automatizacion de la gestion de pedidos de

ventas para mejorar su efectividad.

Los resultados de la encuesta demuestran que el proceso actual no cubre las
expectativas y necesidades del asesor comercial para la gestion de pedidos de ventas, que el

mismo puede mejorarse y estan dadas las condiciones para formular un nuevo proceso.

Observacion directa
Para identificar detalladamente los procesos que actualmente se ejecutan en el area
comercial, se aplic6 la observacion directa por parte del investigador, los hallazgos mas

importantes se presentan a continuacion:

Ponce & Benzo desea promover e invertir en desarrollo de software que den apoyo a
las decisiones estratégicas y empresariales, ademéas de optimizar los procesos que impliquen

transacciones y operaciones.

El desarrollo del sistema de informacion para la gestion de pedidos de ventas
proporcionard un mayor rendimiento y desempefio en las actividades del ciclo de ventas y

funciones de la fuerza de ventas nacional.

La falta de control sobre la gestion de pedidos de ventas afecta al area comercial y
demas areas relacionadas, tales como planificacion, almacén, crédito y cobranza. El retardo en

el proceso ha generado el descontento del personal y la insatisfaccion del cliente.

82



Una solucién exitosa es un sistema de informacion para la gestion de pedidos de
ventas, que aumente considerablemente la rapidez y veracidad de la informacion requerida,
que sirva como herramienta para la toma de decisiones y planificacion de las actividades
diarias del asesor comercial, que se adapte a las necesidades de Ponce & Benzo, mantenga la
informacion libre de redundancia y errores, permita la consulta de datos en tiempo real y no

necesite de consolidacion ni verificacion que impliquen tareas manuales.

Actualmente cada asesor comercial realiza su ruta diaria de visita a clientes, al llegar al
local comercial, revisa el inventario y toma el pedido sugerido en un talonario, para

transcribirlo al final de dia en el formato de pedido en Excel.

Antes de cargar el pedido el asesor comercial debe conectarse al modulo de ventas de
la empresa por medio de una vpn o revisar los correos para consultar la informacion esencial

para el proceso de ventas.

Generalmente prefieren revisar los correos del area de planificacion para saber el
inventario disponible, los de cobranza para conocer el estado crediticio de sus clientes, los de
almacén para saber si existe algin retraso en el despacho de los pedidos y los correos de
administracion de ventas, donde indican el estatus de los pedidos enviados con anterioridad,
las promociones existentes por productos y cualquier cambio de precio que haya aplicado el
departamento de mercadeo.

El formato de pedido en Excel, estd compuesto por unas casillas para introducir datos
generales del pedido, tales como: el cddigo del cliente, descripcion del cliente, condicién de
pago del cliente, fecha de pedido, nimero orden de compra y nimero de pedido; de forma
similar deben seleccionar los productos que integrar el pedido y deben indicar: cantidad de
bultos, descuentos y precios a aplicar de ser necesario. Durante esta carga deben tener cuidado
de no repetir el nimero de pedido o de escribir de forma incorrecta los demas datos, ya que es

son campos abiertos en el que puede escribirse sin ninguna restriccion.

Una vez completado el formato de pedido es enviado via correo electrénico a los
analistas de ventas. La carga de pedidos puede tomar entre 10 minutos a 1 hora dependiendo

de la cantidad de productos y el tipo de cliente.
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Los pedidos son enviados a altas horas de la noche e incluso en la madrugada, lo que

indica el horario en que los asesores pueden culminar con el ciclo de ventas.

Una vez recibido el correo electrénico los analistas de ventas, proceden a descargar el
archivo y guardarlo como formato csv en el servidor de archivos de la compafiia, paso seguido
cargan en el sistema administrativo el nimero de pedido, cddigo del cliente y fecha de pedido,
este registro de pedidos puede tardar entre 1 hora y tres horas dependiendo de la cantidad de
correos recibidos, esta actividad se lleva a cabo por una sola persona designada para tal

responsabilidad.

La parte méas laboriosa del proceso de pedidos de ventas se lleva a cabo en el area
comercial, ya que representan el ente receptor y regulador. Es responsable de verificar la
correctitud de los datos recibidos y de consolidar toda la informacion, para finalmente

proceder con la emisién de facturas y despacho de mercancia.

La siguiente figura ilustra las actividades que se ejecutan en la carga de pedido actual,

asi como los diversos elementos que componen el proceso.

MANO DE OBRA
+Gerente de ventas Distrito PRODUCTOS

«Asesor comercial (\Vendedor) *Inventang del chente
«Pedido de compras del chente
MATERIALES
-Papeleria (Lapiz, cuaderno
de anotaciones.

REGISTROS
«0rden de compras
MAQUINARIA =Factura
+ 1 Servidor (Caracas) +Reporte de inventanio del
+ Hospedaje externo para / cliente
pag. Web
«Computadoras personales \
+Webmail EVIDENCIAS
“Windows server 2008 +Los registros anteriores
+Exchange 2007 +Facturas
+Recibo de cobro
MEDIO AMBIENTE / +Desgpacho de mercancia al
= Oicina Caracas cliente
= Locales comerciales de \
clientes
METODOS DESPERDICIOS
Procedimiento (Manuales): +Documentos impresos cuando
«Procedimiento Labor de Pierden vigencia
ventas y pasos de la venta
«Procedimiento  Pedidos Hoja
Excel

*Procedimiento Webmail
Formularios

=Ficha del ciente, toma de
inventario y toma de pedido
Formatos

=Pedido por Hoja Excel

Figura 21 Caja de proceso: Toma de Pedidos de ventas
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Matriz DOFA proceso actual

Para detallar la situacion actual se realizaron entrevistas a los gerentes de distritos,
analistas de ventas y administrador de ventas y se establecieron las debilidades, fortalezas,
amenazas Yy oportunidades en el proceso actual, con la finalidad de establecer areas de

oportunidad a considerar en el disefio del sistema de informacién para la gestion de pedidos de

ventas.

Tabla 21 Matriz DOFA del proceso actual para la gestion de pedidos de ventas

= Personal con experiencia
comprobada en ventas.

= Personal abierto al cambio.

= Uso de herramientas tecnoldgicas
(Internet, Microsoft Office,
Correo)

= Procedimientos y politicas
establecidas

» Proceso estandarizado con
formato de pedido en hoja Excel.

= Estructura de ventas establecida.

Crecimiento de las actividades de la
empresa.

Inestabilidad politica e incertidumbre
econdmica a nivel nacional.

Mayor credibilidad de la competencia
Deficiencia proveedores de servicio de

internet.

]

Procesos manuales y sin controles.
Data redundante y con errores.
Informacion no centralizada ni veraz.
Desconocimiento de procedimientos y

politicas.

En resumen después del diagndstico de la situacion actual en el area comercial se

puede concluir que:

= Ponce & Benzo debe evaluar

la estructura del

area comercial,

responsabilidades y actualizar el manual de procedimientos.

= Existen problemas por falta de comunicacion efectiva, tales como repeticion y retraso

en los procesos.
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= No existen niveles de seguridad en el manejo de la informacion.

= La demora en el proceso de carga de pedidos de ventas es motivado al poco control y

limitaciones para acceder a la informacion.

= Poca organizacion en el ciclo de ventas, puede generar la pérdida de clientes.

= Los procesos manuales aumentan los errores de transcripcion.

= Desprestigio de la empresa frente a los clientes y poca competencia en el mercado.

= Esunaorganizacion abierta al cambio.

= Laorganizacion esta dispuesta a invertir en la mejora y automatizacién de sus

procesos.

En la siguiente matriz de andlisis interno, se pueden identificar las

actuales del area comercial con respecto a la gestion de pedidos de ventas.

Tabla 22 Analisis interno area comercial de Ponce & Benzo

Automatizar la carga,
consulta, modificacion y
eliminacion de pedidos

de ventas.

Poco control sobre la
manipulacion de los

pedidos de ventas.

Carga de datos a través

de hojas de Excel.

necesidades

Gestionar los pedidos
de ventas por zona de

ventas.

Aumentar control sobre
la carga y manipulacion
de precios y descuentos

promocionales.

Poco control sobre la
manipulacion de
descuentos otorgados y
precios cargados en los
pedidos de ventas.

Carga de datos a través

de hojas de Excel.

Gestionar los
descuentos
promocionales y
precios por tipo de

cliente.

Disponer informacion
detallada sobre la
disponibilidad del

inventario.

Pedidos con productos
que ya no estan
comercializando o que no
tienen inventario

(aumento de fallas)

Verificacion y envio
de informacion

manual.

Gestionar la
informacidn de
inventario de

producto.
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Disponer informacion
detallada de los clientes
(Datos fiscales,

direccién, condicion de

pago)

Pedidos con cédigos de Carga de datos a través

clientes errados, pedidos  de hojas de Excel.
rechazados por morosidad

del cliente.

Gestionar clientes por

zona de ventas

Disponer informacion
detallada de las cuotas y
logros de ventas

Dificultad para obtener Elaboracion de tablas

informacion detallada y graficas de Excel
sobre cuota y logros de

ventas

Gestionar estadisticas
de ventas

Disponer informacion
detallada de la situacion

de los pedidos de ventas

Pedidos repetidos,

pedidos incompletos,

Disponer de un
adecuado control sobre

los usuarios del sistema

Poco control del personal ~ Actualmente no posee

gue manipula la una solucion definida

informacion

Autenticacién de

usuarios

Disponer de un
adecuado control de
niveles de acceso al

sistema

Dificultad de clasificar la  Clasificacién manual

informacion de acuerdo a  de la informacion

tipo de usuarios

Autenticacion de
perfiles (niveles de
acceso)

Objetivo 2

Identificar las herramientas y técnicas de ingenieria del software y gerencia de proyectos

aplicables en el disefio de un sistema de informacion que automatice la gestion de pedidos

de ventas.

El software se ha convertido en un ingrediente necesario para que muchas empresas

logren la eficiencia, agilidad y capacidad de respuesta requerida para tener éxito en el actual

ambiente de competencia empresarial.
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La ingenieria del software tiene como reto establecer estrategias que permitan el
desarrollo de un software de reconocimiento internacional, con altos niveles de competitividad

y estandares de calidad.

Principales estandares de la industria

A fin de cumplir con el objetivo planteado se aplicé la técnica de revision documental
de los principales estandares de la industria, encontrando que los mas usados y aceptados
comunmente son: la gestién de proyectos con PMBOK, COBIT (Control Objectives for
information and related technology -Objetivos de control para tecnologia de la informacion y
relacionada) e ITIL (Information technology infrastructure library-Librerias de infraestructura

de tecnologias de informacion).

Cada uno de estos estandares fue creado por diferentes personas, en diferentes épocas y
con diferentes propositos, por lo que fue necesario analizar y seleccionar las herramientas y
partes de cada modelo o estandar aplicables al proyecto de investigacion y por ende a la

unidad de estudio.

Tabla 23 Cuadro comparativo herramientas y técnicas

Autor ISACA (Information Oficina Gubernativa de PMI (Project Management
Systems Audit and control comercio britanica (OGC) Institute)
association) y ITGI (IT
Governance Institute)
Definicion Metodologia aceptada Marco de trabajo de las Modelo de buenas préacticas
internacionalmente parael  buenas précticas destinadas  para la gestion de proyectos
adecuado control de a facilitar la entrega de de cualquier indole
proyectos de tecnologia, los  servicios de tecnologias de
flujos de informacién y los la informacion
riesgos que implican
Utilidad Planear, implementar, Conjunto de procedimientos Brinda un esquema de

controlar y evaluar el

gobierno sobre TIC

de gestién para lograr
calidad y eficiencia en las

operaciones de IT

trabajo para gestionar cada

aspecto de un proyecto
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Tabla 24 Cuadro comparativo herramientas y técnicas (Continuacion)

Principios Planeacion y Estrategia de Integraciéon
organizacion. servicios. proyecto.
= Adquisicion e = Servicio de disefio. = Alcance
implementacion. = Transicion del = Tiempo
= Entregay soporte servicio. = Costos
= Monitoreo y = Operacion del = Calidad
evaluacion. servicio. = Recursos humanos
= Mejora continua del = Comunicacion.
servicio = Riesgos
= Adquisiciones.

Comparacidn entre estandares

Es dificil decidir que estandar utilizar ni como hacerlo, pues cada organizacion puede
elegir el mix de buenas practicas segin sus politicas, experiencia y capacidad. Los tres
estandares no tienen que aplicarse en su totalidad, es recomendable seleccionar piezas de cada
uno y usarlo de manera personalizada. Entre las caracteristicas y diferencias entre cada

estandar y modelo podemos mencionar:

= La principal interaccion entre ITIL y PMBOK se encuentra en el proceso de gestion de
cambio. ITIL se basa en garantizar la disponibilidad y operatividad del servicio segun
un acuerdo con el cliente, mientras que PMBOK garantiza la calidad considerando:
costo, tiempo, calidad y riesgos.

= A pesar de que COBIT abarca todas las actividades de IT, mientras que ITIL esta
centrado en la gestion de servicio, ambos pueden complementarse, por una parte ITIL
para para lograr efectividad y eficiencia en los servicios y por otra parte COBIT para
verificar la conformidad en cuanto a disponibilidad, rendimiento, eficiencia y riesgos

asociados de dichos servicios con los objetivos y estrategias de la compafiia.

La siguiente tabla muestra diversos aspectos que se consideraron en el disefio del

sistema de informacidn para automatizar la gestion de pedidos de ventas en Ponce & Benzo.
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Tabla 25 Aspectos a considerar de las herramientas y técnicas

Précticas de la operacidn del Siete criterios de los Identificar a los interesados
servicio requerimientos de la = Informacion de
= Monitoreo del informacion. identificacion
servicio. = Efectividad = Informacion de
= Registro de = Eficiencia evaluacion
Incidencias. = Confiabilidad = Clasificacion de los
= Integridad interesados.
= Disponibilidad Identificar riesgos
= Cumplimiento = Lista de riesgos
= Confiabilidad identificados.
= Lista de respuestas
potenciales.
Objetivo 3

Diseflar plataforma tecnoldgica del sistema de informacion, que permita la

automatizacioén de la carga de pedidos a nivel nacional.

Después de diagnosticar la situacion actual en el area comercial e identificar las
herramientas y técnicas de la ingenieria del software aplicables a la investigacion, se procedid
al modelado del sistema, para lo cual se utilizé la metodologia que emplea el area de sistemas

y tecnologia de Ponce & Benzo y que se detalla en la siguiente figura.

Andlisis
Requerimiento

SJ
Adiesirclmienioj\ T / Configuracién

v despliegue Software
Entrewvistar v _/I
Documentar
Pruebas Integracidéon
funcionales Software
- _

Figura 22 Fases ciclo implementacion de software
Fuente: Gerencia Sistemas & Tecnologia de Ponce & Benzo (2013)
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Para la presente investigacion se cumplieron las dos primeras etapas, la primera
Anélisis de requerimientos con el desarrollo del primer objetivo, mientras que para el
cumplimiento el tercer objetivo se realizé la tercera fase de la metodologia, denominada
configuracién del software, el cual contempla dos grandes actividades: el analisis técnico-

funcional y el desarrollo de modelos.

CONFIGURACION DE SOFTWARE

[ » Definir actores \
+* Definir requerimientos

*Diagramar procesos . D_efinir qrquiiech:lm
* Caracteristicas de la *Diagramas de disefio
soluciéon

Nl | Andilisis técnico
funcional

Figura 23 Actividades fase configuracion del software
Fuente: Gerencia Sistemas & Tecnologia de Ponce & Benzo (2013)

Analisis Técnico funcional

Consiste en identificar a donde se quiere llegar con la implementacion de un nuevo
sistema, es de gran importancia ya que permite determinar el alcance técnico y funcional, asi

como lo que se requiere del sistema de informacion.

Definicidn actores

Para definir los requisitos se deben considerar las personas que interactian en el
proceso de pedidos de ventas en Ponce & Benzo. Identificar a los involucrados es parte del
grupo de proceso de iniciacidon segun el PMI, que consiste en identificar a todas las personas
que reciben el impacto del proyecto y documentar la informacion relevante relacionada con

sus intereses, participacion e impacto en el éxito, este detalle se encuentra en el anexo G.

A continuacion se mencionan los principales actores, donde cada rol puede tener

muchas personas asociadas a él, asi como cada persona puede ocupar diferentes roles.
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Cliente: Es quien ha identificado el problema y desea solucionarlo, debe aportar sus ideas al

proceso de disefio. En la presente investigacion el cliente es la gerencia nacional de ventas.

Desarrolladores: Son los analistas de la gerencia de Sistemas & Tecnologia, que ejecutan

diferentes roles tales como: planificar y desarrollar actividades de analisis y soporte de
aplicaciones de acuerdo a los requerimientos de las diferentes areas y brindar soporte y

asesoria a los usuarios finales en el uso de las aplicaciones administrativas.

Usuarios del sistema: Son las personas a las cuales esta dirigido el sistema de informacion, en

la presente investigacion esta constituido por el area comercial, sin embargo se deben permitir
diferentes niveles de acceso, con la finalidad que pueda ser utilizado por miembros de otras

areas y gerencias. Los niveles que se plantean son los siguientes:

= Administrador: Debe ser capaz de acceder al sistema para la correccion de fallas,
creacion, eliminacion y modificacion de perfiles y usuarios.

= Usuario Operativo: Debe tener acceso al ingreso, consulta y modificacion de datos.
Esté constituido por los asesores comerciales quienes realizan la gestion de pedidos de
ventas.

= Usuario de consulta: Esta constituido por los gerentes de distritos, administracion de
ventas y analistas de ventas, quienes podran consultar las operaciones realizadas por

los asesores comerciales.
Definicion de requisitos

Un requerimiento es una condicién o necesidad de un usuario para resolver un
problema o alcanzar un objetivo. Pueden clasificar en funcionales, los cuales describen las
funciones y servicios que el sistema debe hacer, mientras que los no funcionales, describen las

diferentes respuestas que debe dar el sistema ante diversos aspectos técnicos y operativos.

Se utiliza la matriz PIECES, que permite clasificar los requerimientos segun criterios
de:

= Performance: Desempefio de transacciones.
= Informacidn: Extraccion, captura y salida de datos.

= Economia: Lo que implique beneficios.
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= Control: Acceso o seguridad
= Eficiencia: Control de errores

= Servicios: Interfaz, mantenimiento y entrenamiento.

El detalle de los requisitos establecidos por los usuarios operativos (asesores comerciales) son

los siguientes:

= Gestion de clientes: El sistema debe mostrar una lista de clientes asociados a cada
asesor comercial, permitir la seleccion de un cliente especifico y desplegar la
informacion basica del mismo (cédigo, nombre, direccién, teléfono, persona contacto)
= Catélogo de productos: El sistema debe mostrar la informacion de los productos
terminados disponibles para negociar con los clientes, e incluso deberia sustituir la
hoja de ventas, los datos indispensables son los siguientes:
o Cddigo del producto, nombre, descripcién y foto del producto.
o Empaque y presentacion del producto
o Inventario disponible para la venta
o Precio por unidad y precio por caja.
=  Gestion de pedidos: El sistema debe permitir la carga de pedidos de ventas por
clientes, seleccionando productos y cantidad de bultos.
= El sistema debe mostrar el precio segun el canal asociado a cada cliente, calcular el
precio final de cada producto incluyendo descuentos de boletines y permitir la carga de
descuentos manuales segin negocion.
» El catdlogo de producto debe contener un buscador y filtros inteligentes de productos,
categoria, marca y subtipo de producto.
» La carga de pedidos debe permitir el ingreso de datos adicionales tales como: orden de
compra y observaciones en factura.
= EI sistema debe generar consultas y/o reportes estadisticos, donde se incluya:
cuota/logro personalizada por zona de ventas, producto o marca, venta acumulada por
zona de ventas y cliente, pedidos procesados, indicando estatus del mismo y un

historico de compras por marca y producto.
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La tabla 25 muestra de forma detallada los diversos requisitos que debe cumplir el sistema de

informacion para automatizar la gestion de pedidos de ventas en Ponce & Benzo, incluyendo

los criterios de informacién de Cobit.

Tabla 26 Requerimientos del sistema de Informacion

R1 Solicitar y reconocer login y  Funcional Alta Confidencialidad Control
password de los usuarios

R2 Permitir ~ crear, consultar, Funcional Media Confidencialidad Control
modificar y eliminar usuarios
del sistema

R3 Agregar, modificar, eliminary  Funcional  Alta Efectividad Informacion
consultar los pedidos para la Economia
venta

R4 Cargar descuentos por  Funcional Alta Efectividad Informacion
productos en los pedidos de Economia
venta

R5 Mostrar y exportar los datos Funcional Media Efectividad Informacion
resultantes de la carga de Economia
pedidos y actualizacion de
estadisticas de ventas.

R6 Mostrar la situacion en que se  Funcional Media Efectividad Informacion
encuentra un pedido de ventas. Economia

R7 Mostrar el saldo de inventario  Funcional Media Efectividad Informacion
de un cddigo de producto Economia
especifico.

R8 Desplegar el precio del Funcional Media Cumplimiento Informacion
producto por canal de ventas.

R9 Filtrar los productos por Funcional Media Eficiencia Informacion
categoria, marca y nombre
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R10 Generar consulta estadistica de  Funcional Media Efectividad Informacién
cuota, logros y ventas por un

cliente especifico.

R11 El sistema debe desplegar las Funcional Media Eficiencia Performance
consultas maximo 5 segundos

después de solicitada la

informacion.
R12 El sistema debe garantizar que  Funcional  Alta Integridad Eficiencia
la informacion generada en las Confiabilidad

consultas y/o reportes tiene una
tasa de error de menos de
0.01%

R13 La interfaz de usuario del Funcional Media Eficiencia Servicios
sistema, debe tener un disefio

amigable y de facil uso.

R14 El personal que manejara el Funcional Alta Integridad Servicios
sistema debe estar capacitado

para el correcto funcionamiento

del sistema.
R15 Se debe tener la documentacion ~ Funcional — Alta Disponibilidad Servicios
relacionada con la

configuracion, mantenimiento,
uso y procedimientos de
recuperacion del sistema ante

desastres.

R16 El sistema debe ser escalable, Funcional Media Confiabilidad Servicios
es decir que permita agregar
funcionalidades, para futuros

requerimientos
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R17  El sistema debe garantizar que No Alta Confiabilidad
los datos se encuentren seguros  funcional
y que todo aquel que tenga
acceso a la informacion haya
pasado antes por un proceso de

autenticacion.

R18 Permitir la conexion de hasta No Alta Eficiencia
30 wusuarios concurrentes sin  funcional
gue esto afecte el rendimiento y
los tiempos de respuesta.

R19 El sistema debe tener la No Alta Eficiencia
capacidad de interaccién con  funcional

otros sistemas

R20 Desarrollar una codificacion No Media Disponibilidad
modular, a fin de que los funcional
cambios en el sistema sean mas

faciles de aplicar.

R21  Lanomenclatura utilizada en el No Media Cumplimiento
desarrollo de la base de datosy ~ funcional
en el uso de palabras para
nombrar variables, debe ser de
uso adecuado y entendible.

R22  La solucion debe ser escalable No Media Eficiencia
bajo la estrategia scale-up  funcional
(afiadir  mas  recursos al
servidor) y luego scale-out

(afiadir mas servidores)

R22  El sistema debe ser sumamente No Media Cumplimiento
intuitivo 'y conservar los  funcional
estandares y disefios de las

aplicaciones corporativas.
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R23 El acceso al sistema debe No Alta Disponibilidad
realizarse via internet desde  funcional

cualquier dispositivo

R24  Muestre textos de ayuda a lo No Media Eficiencia
largo de los procesos a fin de  funcional
orientar al usuario en las

acciones posibles.

R25 El sistema debe estar siempre No Alta Disponibilidad
disponible y solo se dispondra  funcional
de 1 hora al dia para la
realizacion de su

mantenimiento

R26  El sistema debe ser construido No Alta Eficiencia
e implantado de tal maneraque  funcional
un cambio en los parametros de
negocios no obligue a la
generacion de una nueva

version del modulo.

R27  El sistema debe tener politicas No Alta Disponibilidad
bien definidas de backup y funcional
recuperabilidad de los datos,
haciendo respaldo de los

mismos 1 vez al dia.

Diagramas del proceso

El sistema de informacion propuesto tiene como proposito apoyar, mejorar y controlar
las actividades diarias relacionadas con el proceso de ventas, asi como apoyar de forma
indirecta el proceso de toma de decisiones del area comercial de la empresa.
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No se incluye un diagrama de contexto, ya que los requerimientos a cubrir son

exclusivamente de un area de la empresa, es decir que no existe interaccion del sistema

propuesto con entes externos.

En las siguientes figuras se puede visualizar el diagrama del proceso actual y el

diagrama del sistema propuesto para la gestion de pedidos de ventas.

GESTION PEDIDO DE VENTAS (ACTUAL)

Pedidaen
Talonario

VENDEDCR AMALISTA DE VENTAS ANALISTA FACTURACION
Carga —
pegdulen Recepcion
= de Correa
Envio \
pedido par Varificacion
correo pedido
e
F [Rechazada] M
Pedido
Rechazado
J [Aprobada]

Convertir

pedidoen
archivocsv

(Carga pedido

Facturacion

sistema
administrativo

Facturas

~ Recibos de

Cobro

Guiasde

despacha

Figura 24 Proceso actual gestion pedidos de ventas
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GESTION PEDIDO DE VENTAS (PROPUESTO)

ASESOR COMERCIAL

ANALISTA DE VENTAS

ANALISTA FACTURACION

FAS0S DE
LA VENTA

Cargar
pedidoen

Descargar
pedidos

App Sales

Verificacian

Facturas

pedido

[Rechazadal .

Recibos de
Cobro

Pedido

< Facturacion |-

Rechazado

Guizs de

& despacho

[Aprobada]

Figura 25 Proceso propuesto gestion pedidos de ventas
El proceso de carga y envio de pedidos de ventas actualmente esta compuesto por 20
pasos. El disefio del sistema de informacion propuesto se plantea eliminar el 50% de las tareas
del proceso actual para la carga y envio de pedidos de ventas, en la siguiente figura se

encuentra el detalle de ambos procesos.
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CARGAY ENVIO PEDIDO DE VENTAS
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Figura 26 Proceso detallado para carga de pedidos de ventas
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CARGA PEDIDO DE VENTAS (PROPUESTO)
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Seleccionar
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Rr enviar 3 carito de P
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|
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Figura 27 Proceso carga de pedidos de ventas propuesto
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Caracteristicas de la solucion

Segln las necesidades y requerimientos detectados, es necesario el disefio de un
sistema de informacion para la gestion de pedidos de ventas, para lo cual se consideraron las
herramientas y estandares de la ingenieria del software y la gestion de proyectos, ademas de

considerar la situacion actual de la organizacion.

Con la finalidad de que el sistema de informacién satisfaga las necesidades expresadas

por los actores, es necesario fijar el conjunto caracteristicas que se mencionan a continuacion:

= La arquitectura del sistema esta basada en el uso de servicios web, totalmente disefiada
para que los usuarios accedan a través de internet.

= El acceso al sistema serd universal, es decir que los usuarios pueden acceder desde
cualquier dispositivo, tales como: computadora, Smartphone, Tablet y otros
dispositivos moviles con acceso a internet.

= Solucién personalizada a la fuerza de ventas de Ponce & Benzo.

» Integrada al sistema administrativo y plataforma tecnoldgica actual.

= Intercambio y actualizacion de datos en linea, por medio de un servicio de sftp,
siguiendo protocolos de seguridad para codificar los datos y evitar vulnerabilidad.

» El disefio sera facil de entender y modificar.

= El disefio se caracteriza por una alta cohesion de los componentes dentro de cada
subsistema y un bajo acoplamiento, es decir poca dependencia de componentes de
otros subsistemas.

* Ya que la aplicacion estd dirigida a los asesores comerciales a nivel nacional, se

planificara el soporte de servicios segun la normativa ITIL.

Al analizar las actividades que debe apoyar el sistema, se procedio a subdividir en

maodulos o subprogramas, considerando las funcionalidades a desempefiar.
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E=

Figura 28 Mapa de subsistemas para la gestion de pedidos de ventas.

El modulo de inicio de sesion se encarga de la validacion del ingreso de usuarios al
sistema y a la seleccion de un cliente especifico, el médulo de catalogo contiene los productos
terminados disponibles para negociar, el modulo de carrito permite la carga de pedidos de
ventas, el mddulo de cuenta se encarga de generar las estadisticas por cliente y por asesor y

finalmente el médulo de cerrar seccion permite la salida del sistema.

Desarrollo modelo

El modelo es la representacion previa de cdmo sera y como funcionara el sistema, la
importancia de esta etapa radica en que permite visualizar si el enfoque que lleva el desarrollo
del sistema esta acorde con las necesidades establecidas.

Definicion arquitectonica
La siguiente figura muestra claramente el patron arquitectonico de la solucion

planteada.
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Figura 29 Estilo arquitectonico del sistema de informacion

Ya que el sistema de informacién para la gestion de pedidos de ventas debe estar
integrado a la plataforma tecnoldgica de Ponce & Benzo y debe permitir la tramitacién en el
menor tiempo posible, se considera en el disefio la intervencion de tres servidores distintos:
un servidor web, en el cual se encontraran todos los componentes relacionados con la
interaccidon con los usuarios asi como la base de datos propia del aplicativo, un servidor de
comunicaciones el cual funcionara de intermediario entre la aplicaciéon web y el servidor

donde se aloja el sistema administrativo.

La razon principal de este estilo arquitectonico es que la informacion requerida por el
asesor comercial para cumplir con sus actividades diarias se encuentra en el sistema
administrativo (in house), ademas de ser este donde se ejecuta el proceso de facturacion, que

es simplemente el fin de la gestion de pedidos de ventas.

Utilizar este patrén permite obtener un sistema altamente flexible, pues al separar el
maximo nimero de componentes se puede modificar algin componente sin que ello implique

hacer modificaciones sobre todas las instancias.

Los datos que se intercambiaran entre la aplicacion web y el sistema administrativo se

detallan a continuacion:
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Tabla 27 Archivos para intercambio de informacion

MASTER Sistema Cada vez que se Enviar maestrade  Cadigo, descripcion,
Administrativo  actualice datos de  clientes asociados  direccidn, teléfono,
clientes a una zona de condicion de pago, canal
ventas de precio, zona de
ventas.
NOMPROO03  Sistema Cada vez que se Clasificacion Caodigo de marca,
Administrativo  actualice datos de  marcas de producto descripcién de marca.
marca de terminado. Filtro
productos de productos.
NOMPROO05  Sistema Cada vez que se Clasificacion Cadigo de subtipo,
Administrativo actualice datos de  subtipo de descripcion de subtipo
subtipo de producto de producto terminado.
productos. terminado. Filtro
de productos.
PRODUCTOS Sistema Cada vez que se Actualizar Cadigo producto,
Administrativo  actualiza el inventario descripcion producto,
inventario u otro disponible y datos  inventario disponible.
dato del producto  de producto
terminado terminado
PRECIOS Sistema Cada vez que se Visualizar precios ~ Cddigo producto, precio
Administrativo  actualiza una lista  de producto por por canal de
de precio. canal de distribucion.
distribucion
CUOTALOG  Sistema Cada vez que varia  Visualizar la cuota  Zona de ventas, codigo,
Administrativo la cuota o logro de y logro por zonade cuotay logro producto.
venta ventas.
FACTURAS Sistema Cada vez que se Visualizar los Numero pedido, codigo
Administrativo  imprimen facturas. pedidos procesados cliente, nimero factura,
y actualizar codigo producto, bultos
historico de facturados.
compras por
cliente.
PEDIDO Aplicacion Cada vez que se Enviar archivo Numero pedido, cédigo
Web procese un pedido  compatible para cliente, fecha pedido,

de ventas.

facturacion en el
sistema
administrativo

nGmero orden de
compra, observaciones
en factura, codigo,
descuento adicional y
bultos por producto.
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Diagramas de Disefio

El disefio del sistema debe tener suficiente detalles para permitir su interpretacion y
posterior desarrollo

El médulo de carrito de pedidos, puede ser visto como el corazén del sistema, pues
permite cubrir con el requerimiento principal que es la gestion de pedidos de ventas, el cual
también representa el objetivo principal de este trabajo investigativo, por tal motivo los
siguientes diagramas UML estan basados en dicho modulo, mientras que los demés diagramas

pueden ser revisados como anexos del presente trabajo.

Casos de uso

La elaboracion de los casos de uso se realiza considerando las funciones del sistema de

acuerdo al actor al que estan dirigidos.

Los usuarios son clasificados en tres tipos:

= Administrador: Puede crear, consultar, eliminar y modificar los usuarios y contrasefias
de acceso al sistema.

= Usuario Operativo: Puede registrar y consultar en las diversas opciones del sistema,
tales como gestion de cliente, catdlogo de productos, gestionar pedidos y consultar
estadisticas.

» Usuario de Consulta: Solo tiene privilegios de consulta sobre las estadisticas del

sistema.

El caso de uso que se presenta a continuacion describen a grandes rasgos la forma
como se concibid el proceso de negocio y el comportamiento que se espera del sistema desde
el punto de vista del usuario, sin embargo los anexos H,l y J muestra el detalle de os casos de

uso del presente trabajo investigativo.
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Sistema parala gestion de pedido de ventas en Ponce & Benzo

Cuz2
Autenticar
Sesion

Cu7
Seleccionar
Cliente

<<zincludess <<includes>>

cus
Catalogo
Productos

<<gxtend=>

<<extend:z:
USUARIO CUI11

Carrito de

<<extend>> pedidos
<<includes>
Ccu18
! Cuenta
U2
Cerrar
Sesion

Figura 30 Diagrama de casos de uso general de la gestidon de pedidos de ventas.

Para una mayor comprension de la secuencia de tareas asociadas a los casos de uso se
hace una breve descripcion de cada uno de ellos en la siguiente tabla, sin embargo es

recomendable verificar el anexo K las narrativas de cada caso de uso.
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Tabla 28 Descripcion textual de los casos de uso

Cul Inicio sesion El usuario ingresa nombre y contrasefia en la ventana de inicio
del sistema.

Cu2 Autenticar sesion El sistema verifica el nombre y contrasefia, dando acceso a las
funciones de acuerdo al perfil del usuario

Cus Crear Usuario El administrador introduce el nombre, contrasefia y nivel de
acceso del usuario a crear.

Cu4 Consultar Usuario El administrador introduce el nombre del usuario a consultar.

CU5 Eliminar usuario El administrador introduce el nombre del usuario a eliminar.

CuU6 Modificar usuario El administrador introduce el nombre del usuario a modificar.

Cu7 Seleccionar Cliente El asesor comercial selecciona de la lista de clientes asociados
a su zona de venta un cliente.

Ccus Catélogo Producto El asesor comercial selecciona la operacion a realizar en el
catalogo de producto.

Cu9 Buscar producto El asesor comercial selecciona de la lista de clientes asociados
a su zona de venta un cliente.

CU10  Seleccionar producto  El asesor comercial envia el producto terminado al carrito de
compras Yy luego de confirmar la seleccion el sistema
almacena los datos.

CU11  Carrito de Pedidos El asesor comercial selecciona accion a ejecutar relacionada
con el carrito de pedido

CU12  Modificar pedido El asesor comercial actualiza o modifica los datos del pedido,
para ello elimina o agrega productos, ingresa descuentos y
cambia cantidad de cajas. El sistema almacena los datos.

CU13  Eliminar pedido El asesor comercial elimina un pedido cargado en carrito de
compra gue aun no ha sido procesado.

CU14  Procesar pedido El asesor comercial carga datos adicionales del pedido de
ventas y procesa el mismo. El sistema genera un archivo de
pedido que se enviara via sftp al servidor de base de datos.

CU15 Modificar Cajas El asesor comercial modifica la cantidad de bultos a pedir.

CU16  Modificar Descuentos El asesor comercial modifica porcentaje de descuentos a
aplicar a cada producto.

CU17  Modificar datos El asesor comercial modifica los datos adicionales del pedido

adicionales de ventas (orden de compra, observaciones para factura)

CuUl1l8 Cuenta El asesor comercial selecciona accion a ejecutar relacionada
con las estadisticas relacionadas a su cuenta (por cliente o
Zona de venta)

CU19  Pedidos procesados El usuario selecciona el pedido a consultar a fin de conocer
gue renglones fueron facturados y cuales no.

CU20  Cambiar Cliente El asesor comercial selecciona otro cliente asociado a su
cuenta.
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CU21  Pedidos Facturados El usuario selecciona el cliente a considerar en la consulta
historica de compras.

CU22  Cuotas de Ventas El usuario selecciona los productos a considerar en la consulta
de la cuota de venta y logro alcanzado a la fecha de la
consulta.

CU23  Preguntas Frecuentes  El usuario puede seleccionar las preguntas frecuentes
referentes al uso del aplicativo.

CU24  Cambiar contrasefias  El usuario selecciona la consulta de los pedidos procesados
para validar el estatus particular o general.

CU25  Cerrar Sesion El usuario cierra su sesioén en el sistema.

Diagrama de clases

El diagrama de clases es la principal representacion grafica para el analisis y disefio, ya
que muestra las clases que seran utilizadas dentro del sistema y las relaciones que existen entre

ellas.

Para entender mejor las funciones que se pueden realizar con el sistema de informacion
y los elementos y objetos de los cuales esta compuesta, a continuacion se detalla brevemente

las caracteristicas de la aplicacion en base al diagrama de clases.

Las clases ADMINISTRADOR y VENDEDOR heredan por especializacién de la clase
USUARIO. Se produce una asociacion entre CLIENTE y VENDEDOR, donde un cliente

puede ser asignado a un solo vendedor pero un vendedor puede tener varios clientes.

Existe una asociacion entre CLIENTE y PEDIDO, es decir un cliente tiene su carrito

de pedido y ninguno mas, y un carrito de pedido solo puede pertenecer a un cliente.

El PEDIDO estd compuesto por PRODUCTOS, un pedido puede estar vacio de
productos o contener varios, mientras que un producto puede no estar en un carrito o puede
estar en uno o varios carritos. Un PRODUCTO pertenece a una MARCA y una marca esta
formada por varios productos.

La APPSALES como bien indica su nombre es la aplicacién en si, en torno a la cual se
realizan la mayoria de funciones. Contiene PRODUCTOQS, genera PEDIDQOS, es gestionada
por el ADMINISTRADOR, muestra CLIENTES y el VENDEDOR interactua con ella.

109




PRODUCTOS una clase que contiene todos los elementos de los que se compone la
APPSALES, contiene un namero indefinido de productos disponibles para la venta, todas las
consultas realizadas por el usuario se haran sobre esta clase.

El USUARIO sera quien realice todas las funciones de busqueda sobre el producto.
Existen dos tipos de usuario: asesor comercial y gerente de distrito, en base a esta clasificacion
se establecen los privilegios dentro de la aplicacion, como por ejemplo la colocacion de
pedidos de ventas.

La clase DETALLEPEDIDO contendrd toda la informacién acerca del pedido
colocado por cada usuario, mientras que ADMINISTRADOR dispondra de privilegios sobre
usuarios, pedidos y productos.

PEDIDO representa uno de los ejes principales de la aplicacion, este dispone de toda la
informacién de la sesién del usuario y de los productos, que se incluyen dentro de
DETALLEPEDIDO.

Por ultimo CLIENTE sera un elemento que almacenara los datos de los clientes que el
APPSALES posee.

Detalle Pedido

Pedido
Contidad Fadido ID_ Usuaric
D'::"U':r‘i:j Cliente Contrasena
gl Fecho Nombre
Praducto Orden de Estatus Apellidos
- fLona de ventas
Sku Sompra
Mombre Observaciones - ) + Muswve (]
Descripcidn ! + Actualizar (]
Precio Unidad T ! + E_ua::::' t
Precic Caja H ! ! +Eliminar (]
Foto i ! T
Marca - !
Sub-tipo E T
Cajas disponibles | :
'
i Administrador Vendedor
+ Buszcar () genera
+ Seleccionar()

confiene gestiona |

interactia

Cliente

Cadigo
muestra Descripcion
fona wventa
Direccidn
Teléfono

Marca AppSales

1ID_marca
Descripcidn

+ Buscar ()
+ Seleccionar()

Figura 31 Diagrama de Clases
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Diagrama de secuencia

Este tipo de diagrama representa la vision del comportamiento en la linea de tiempo del
sistema, generalmente se moldea para cada caso de uso, pues es el diagrama que contiene
detalles de implementacion del escenario, incluyendo los objetos y clases.

Debido a que el sistema de informacién se basa en la gestion de pedidos de ventas a
continuacion se presenta los diagramas de secuencia relacionados con la gestion de catalogo

de productos el resto de diagramas pueden ser consultados en el anexo L.

| usuario | |  sistema
1

Muestra metodos de bidsqueda producto

Productos por métodos de busqueda y filtrado

M

Mostrar producto seleccionado

Datos del producto

M

Agregar producto al carrito de pedidos

Producto agregado

Figura 32 Diagrama de secuencia gestion de catalogo de productos

Objetivo 4

Validar factibilidad de desarrollar e implementar un sistema de informacion para la

gestion de pedidos de ventas.

Generalmente los analisis de factibilidad se completan durante la fase de disefio, ya que
es el momento apropiado para evaluar cada alternativa y determinar si el sistema es apropiado

considerando factores externos e internos en la organizacion.
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El estudio de factibilidad permitio determinar la infraestructura tecnoldgica y
capacidad técnica que implica la implantacion del sistema de informacion para la gestion de
pedidos de ventas dentro de Ponce & Benzo, asi como los beneficios y el grado de aceptacion
de la organizacion.

Los resultados de validar la factibilidad de desarrollar e implementar el sistema
propuesto se clasificaron en los siguientes aspectos:

Factibilidad Operativa

Para establecer la factibilidad operativa se considerd si la solucion planteada resolveria
el problema para la gestion de pedidos de ventas y si seria utilizada por los usuarios

involucrados en el proceso.

Ciertamente cambiar un proceso de negocios implica un cambio en la cultura
tecnoldgica, por lo que es necesario realizar actividades de entrenamiento y gerencia de
cambio, sin embargo la solucion planteada es factible operativamente por las siguientes
razones:

= Su disefio serd similar a la pagina web corporativa, con lo cual el usuario se sentira
familiarizado y comodo.

= Su funcionamiento es similar a los portales mas populares para compras electrénicas,
de tal manera que el usuario requiere menos tiempo de entrenamiento ya que podra
realizar acciones de forma intuitiva.

= Se integrard a aplicaciones de Microsoft office, al exportar reportes a Excel, de tal
manera que los usuarios puedan aprovechar al méximo y beneficiarse de las
aplicaciones que utilizan diariamente.

= Estard integrada con el sistema administrativo, compartira informacion por medio de
archivos tipo texto, lo que permite tener la informacién actualizada y en consecuencia
lo que facilita a los usuarios realizar diversas tareas desde una sola aplicacion.

= Proporcionara informacion (til, oportuna y pertinente para la ejecucion de funciones
vitales para el asesor comercial.

= Disminuira los problemas de seguridad y controles de la informacion, ya que tendra

politicas de acceso asi como perfiles de usuarios.
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= Los usuarios manifestaron en las entrevistas y encuestas que consideran que la
automatizacién de la gestion de pedidos, puede disminuir el re-trabajo y pérdida de
tiempo, ademas de mejorar la calidad de vida que tienen con el sistema actual.

= No es necesario adquirir servidores para cumplir con los roles de servidor de
comunicaciones ni es necesario repotenciar el servidor del sistema administrativo.

= Los asesores comerciales accederan al aplicativo desde su propio dispositivo con

acceso a internet (computadora, Smartphone, Tablet).

Factibilidad Técnica

Para determinar la factibilidad técnica se consideré la plataforma tecnoldgica existente
en la organizacion, a fin de determinar la posibilidad de utilizarla en el desarrollo e
implementacién del sistema propuesto asi como el impacto de este tipo de soluciones.

Ponce & Benzo no posee un software para la gestion de pedidos de ventas, pero si
posee equipos tecnoldgicos dptimos para la implementacion de un sistema de informacion,
ademas de poseer acceso a internet, lo que facilitaria la integracién con herramientas web.

La factibilidad técnica contempl6 el hardware y software.

Software

La solucion planteada contempla el desarrollo de una aplicacion web y la integracién
de la misma con el sistema administrativo, por ende se consider6 todo el software necesario
para el desarrollo y funcionamiento del sistema.

El desarrollo de interfaz para la transferencia de datos desde el sistema administrativo,
se realizard utilizando el servidor bajo plataforma Linux y lenguaje de programacion Providex,
lo cual no requiere inversion alguna, este sistema permite la ejecucién de todas las actividades
empresariales, lo que da garantia de su estabilidad, ademéas que el grupo de desarrolladores,
estd capacitado, ya que conocen los procesos inter-departamentales, tienen experticia en el
lenguaje de programacion y una de sus grandes habilidades es el anlisis de situaciones
actuales y propuesta de posibles soluciones, lo que garantiza la puesta en marcha en el menor
tiempo posible.

Por otra parte el desarrollo de la aplicacion web es recomendable que sea realizado por

Fusionbox, empresa americana que centra sus operaciones en el desarrollo, disefio y marketing
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en el mundo digital. Es aliado de negocio de Ponce & Benzo desde hace un par de afios y en el
momento de realizar esta investigacion es el encargado de desarrollar las paginas web de las
marcas lideres y estrategias de redes sociales de la organizacion.

El lenguaje de programacion que utiliza fusionbox es Pyton y el framework Django
(open source CMS), al hacer una extensién del contrato actual, los codigos fuentes tendrian
garantia de por vida, lo que garantiza la solucion de cualquier tipo de error a las paginas web y
a la aplicacion sin ningun costo.

Hardware

Evaluando el hardware existente y tomando en cuenta el disefio arquitecténico, no debe
hacer inversion para la adquisicion del servidor de comunicaciones, el servidor donde se
ejecuta el sistema administrativo, tiene solo el 20% de espacio en disco utilizado, el promedio
de utilizacion de la memoria es del 15%, por lo que no es necesario adquirir equipos
adicionales, ni repotenciar o actualizar los equipos existentes.

Se requiere un proveedor para el hosting de la aplicacién web, por lo que recomienda
contratar el servicio con linode, ya que es el proveedor donde se alojan las paginas
corporativas. El plan recomendado es: 4GB de RAM, 8 CPU (4x priority), 192 GB Storage y
8 TB transfer.

Ya que la solucién planteada esta disefiada para ser usada desde cualquier dispositivo
con acceso a internet, seria oportuno considerar la adquisicién de Tablet para los asesores
comerciales, pues asi tendrian mayor posibilidad de ejecutar la gestion de pedidos desde
cualquier ubicacidn fisica.

Las razones que hacen el sistema de informacion factible técnicamente son las
siguientes:

» Los sistemas de informacion basados en tecnologia web, son soluciones con gran
trayectoria, con multiples casos de éxito.

= Existe gran numero de empresas consultoras que ofrecen servicios de desarrollo,
entrenamiento y capacitacion para soluciones web.

= La empresa fusionbox posee experticia adquirida con otros proyectos de igual
envergadura y conoce el método de trabajo de Ponce & Benzo.

= EIl personal interno de la empresa tiene conocimiento de los procesos de negocios, lo

que facilita el proceso de disefio, desarrollo, configuracion e implementacion.
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= El personal de la gerencia de sistemas es el ente administrador del servidor donde se
aloja el sistema administrativo, lo que garantiza el acceso a la base de datos, asi como
poder configurar los procesos de transferencia de informacion entre las aplicaciones.

= Se debe utilizar la infraestructura tecnoldgica que actualmente posee la organizacion,
para el desarrollo del sistema, el servidor donde se ejecuta los mddulos del ERP asi
como el equipo de comunicaciones ASA 5520.

= Todos los componentes de la infraestructura a utilizar, estan conectadas a traves de una
red interna, utilizando cable par trenzado sin apantallamiento “UTP” de la categoria
namero seis (6).

= El firewall funciona como puerta de enlace a Internet, proporcionado por doble enlace:
CANTYV un servicio dedicado de 1544 mpbs y Global Crosing un servicio dedicado de
3Mb.

Andlisis costo-beneficio

Para establecer la factibilidad econdmica de la solucion planteada es indispensable
determinar los costos de los recursos necesarios para desarrollar, implantar y mantener en
operacion el sistema de informacion para la gestion de pedidos de ventas, asi como los costos
asociado con la reingenieria de procesos, la capacitacion y gestion de cambio.

Indiscutiblemente una solucion de este tipo, requiere de una inversion considerable
tanto en la adquisicion de hardware, software y servicios de consultoria para la configuracion
y puesta en marcha, sin embargo al automatizar los procesos de la labor de ventas, se reduce y
se aligeran las cargas laborales del personal que normalmente dedicaba parte de su jornada a
atender exclusivamente requerimientos relacionadas con estos procesos (cobranza,
administracion de ventas, trade marketing, mercadeo) y por ende pueden emplear el tiempo
que se ahorran con el sistema propuesto en otras actividades dentro de la empresa. Este ahorro
de tiempo se estima en cuatro (4) horas diarias, que se convierten en 80 horas mensuales.

La gerencia de Sistemas y Tecnologia tiene bajo su responsabilidad el continuo
mejoramiento y desarrollo de herramientas e infraestructura tecnolégica dentro de Ponce &
Benzo, lo que permite que tanto el mantenimiento como la actualizacion del software y del

hardware no se traduzcan en gastos extras para la organizacion.
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De forma adicional es importante sefialar con la solucion propuesta significa un ahorro
en papeleria considerable, pues con un catalogo de productos accesible de forma continua no
sera necesaria la impresion de hojas de ventas y con la carga automatica no serd necesario los
talonarios para la toma de pedidos, este beneficio también contribuye con la responsabilidad
social de la empresa con el ambiente.

No se establecio el costo total del sistema propuesto, sin embargo, los beneficios del
estan orientados a mejorar las actividades de los asesores comerciales asi como en el manejo

integral de la informacion.

Tabla 29 Impacto del manejo de informacion con sistema propuesto.

Lista de clientes Disminuye error de transcripcion al seleccionar y no ingresar codigo.
personalizados por zona de Permite revisar datos particulares del cliente: nombre, direccion,
ventas. teléfono y condicién de pago del cliente.

Lista de productos Disminuye el envio de pedidos con productos descontinuados o no
terminados disponibles disponibles para la venta.

para negociar. Presentar al cliente detalles del producto a adquirir: foto, descripcion,

precio unitario y por caja.
Lista de precios por canal y Disminuye las notas de credito por diferencia en precio asi como evita

descuentos automaticos la omision del otorgamiento de descuentos.

Pedidos procesados y Permite mejorar estimaciones/proyecciones de ventas y evita pedidos
facturados repetidos y despachos no aceptados.

Estadisticas de cuota - Permite conocer el objetivo y el avance para alcanzarlo, lo que se
logros traduce en planificacion y control.

Después de haber validado la factibilidad técnica y operativa, asi como el andlisis de
costo/beneficio, se puede concluir que es factible desarrollar e implementar un sistema de

informacion para la gestion de pedidos de ventas en Ponce & Benzo.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En las Gltimas décadas, las sociedades han experimentado fuertes cambios tecnologicos
e innumerables innovaciones que han hecho cambiar su pensamiento, expectativas, cultura y
formas de vida, la evolucion de las computadoras, las telecomunicaciones, las nuevas
tecnologias de acceso y manejo de la informacion, han provocado que las organizaciones se
preocupen cada dia mas en el manejo de la tecnologia y en su capacidad de innovar.

El presente trabajo especial de grado tuvo como objetivo disefiar un sistema de
informacion basado en tecnologia web para la gestion de pedidos de ventas integrado a la
plataforma tecnoldgica de Ponce & Benzo, a continuacion se presentan las conclusiones y
recomendaciones, con la finalidad de sintetizar los resultados obtenidos al alcanzar los

objetivos trazados al inicio.

Conclusiones
De acuerdo a los analisis obtenidos a continuacion se presentan las conclusiones en el
contexto de estudio, relacionado a los objetivos propuestos:
1.- Diagnosticar la situacién actual en el area comercial para determinar requerimientos
relacionados con la gestion de pedidos de ventas.
= Los integrantes del area comercial, representada por gerentes de distritos,
administrador de ventas, analistas de ventas y asesores comercial, manifestaron la
necesidad que tienen de contar con datos confiables, oportunos, de facil entendimiento

que les permitan mejorar el control, direccion y administracion de procesos.

= La gerencia general de Ponce & Benzo, reconoce que la informacion es igual de
valiosa que los recursos financieros, humanos y materiales, ya que es fundamental para
las operaciones y actividades empresariales, consideran que quien tiene la informacion

es quien domina todos los &mbitos donde se desarrolle.

= Ponce & Benzo esta tratando de volverse mas competitiva y eficiente al transformase a
si misma en una empresas digital, donde sus procesos de negocios y sus relaciones con

clientes, proveedores y empleados se realicen por medios digitales.
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2.- ldentificar las herramientas y técnicas de ingenieria del software y gerencia de proyectos
aplicables en el disefio de un sistema de informacion que automatice la gestion de pedidos de
ventas.
= Un sistema de informacion de calidad es aquel que es desarrollado de forma
planificada y organizada, en esto radica la importancia de la ingenieria del software y
gerencia de proyectos.
= El desarrollo de sistemas de informacion es un proceso complejo que requiere la
aplicacion de herramientas y técnicas bien estructuradas para obtener productos de
calidad a un costo minimo.
3.- Disefiar la plataforma tecnolégica del sistema de informacion, que permita la
automatizacion de la carga de pedidos a nivel nacional.
= Los sistemas de informacion basados en tecnologia web, se estan apoderando del

mercado y estan atrayendo el interés de grandes empresarios.

= La informacion generada por el sistema administrativo es vital para automatizar la

gestion de pedidos de ventas.

= EI modelado del sistema utilizando diagramas uml brinda la garantia de desarrollar la
solucién bajo un proceso disciplinado, que lo convierte en un producto predecible y
eficiente, permitiendo al equipo de desarrollo escoger el nivel de detalle a alcanzar.

= El disefio de la plataforma tecnologica contemplé la integracion de diversos
departamentos Yy roles, organizando el flujo de actividades y eliminando re-procesos y

retrasos en la ejecucion de actividades diarias.

4.- Validar factibilidad de desarrollar e implementar un sistema de informacion para la gestion
de pedidos de ventas.

= El impacto de incorporar un sistema de informacion en una organizacion, depende de

la capacidad que tenga de integrarse a los procesos de negocios y aportes que pueda

dar al mejoramiento del desempefio.

= El disefio del sistema propuesto proporciona una valiosa herramienta para tener un
conocimiento global de las actividades y funciones de los asesores comerciales, asi

como para la toma de decisiones para optimizar la gestion empresarial.
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El disefio de un sistema de informacion para la gestion de pedidos de ventas integrado
a la plataforma tecnoldgica de Ponce & Benzo, permite automatizar un proceso manual y
brinda diversos beneficios para la gerencia de comercializacion, sin embargo es prudente

destacar que el mayor impacto sera el manejo de informacion a través de una aplicacion web.

Recomendaciones

Las recomendaciones que se realizan se sustentan sobre la base de las conclusiones,
siendo conveniente que la gerencia general de Ponce & Benzo las considere en la realizacion
del plan de negocios de los proximos meses, ademas permitiran a futuras investigaciones
desarrollar propuestas similares. En virtud de lo antes descrito, se dan a conocer las

recomendaciones:

= Considerar como uno de los mayores riesgos, el cambio en la cultura tecnoldgica de
los asesores comerciales, ya que son personas con mucha experiencia y capaces en el
ambito laboral, quienes podrian reaccionar de forma hostil, cuando se intente
ensefarles a realizar el trabajo de forma diferente, aunque esto represente mejoras en el
proceso.

= Se debe coordinar una capacitacion de aspectos generales para el manejo de
dispositivos tecnoldgicos, office e internet. Este adiestramiento permitira asimilar los
cambios en los procesos, los flujos de informacién y los beneficios de la aplicacién
web.

= Mantener un servicio de soporte con las empresas representantes del hardware, de tal
manera que se tenga garantia de remplazo de piezas y/o equipos en el menor tiempo
posible, ya que de esto dependeré la disponibilidad del sistema propuesto.

= Establecer un equipo de gestion de cambio, que trasmita lo que esta ocurriendo, las
decisiones que se toman, a fin de lograr la participacion de los empleados en las
actividades necesarias para el desarrollo e implementacion, resalten el trabajo en
equipo y cambie la concepcion de departamentos autbnomos en una empresa con
procesos interdepartamentales. Evitando cambios repentinos y acelerados.

= Crear conciencia dentro del personal de la empresa, de la importancia que tiene la
colaboracion inter-departamental, para la correcta operacion del sistema y para un

desempefio mas eficaz de sus funciones.
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Anexo A Encuesta aplica a los asesores comerciales

Z

— 2 Universidad Catélica
PONCE & BENZO UCAB “ANDRES BELLO

INSTRUMENTO PARA DIAGNOSTICAR LA SITUACION ACTUAL EN EL
AREA COMERCIAL

Instrucciones
= Laencuesta es an6nima y los datos contenidos en la misma seran utilizados exclusivamente
para fines educativos.
= Lea cuidadosamente cada planteamiento.
= Sitiene alguna dificultad comuniquelo a la investigadora.
= Responda en forma escrita, precisa y concreta.

A continuacién encontrard una serie de planteamientos referentes al area comercial de Ponce &
Benzo, lea cuidadosamente y marque con una (X) una de las alternativas que exprese su criterio
respecto a cada uno de los enunciados.

Planteamientos

Totalmente en
desacuerdo
En Desacuerdo
Ni de acuerdo ni
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

El asesor comercial conoce la descripcion de su
cargo y las funciones especificas a cumplir.

El asesor comercial recibe capacitacion
periddica y oportuna para el desempeiio de
sus funciones.

El asesor comercial posee un manual de
procedimientos donde se indican las
actividades pertinentes a su cargo.

El asesor comercial realiza los procesos
administrativos de forma manual.
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Planteamientos

Totalmente en

desacuerdo

En Desacuerdo
Ni de acuerdo ni
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

El asesor comercial utiliza el computador como
herramienta de apoyo a sus procesos diarios.

El intercambio de datos e informacion a través de
Internet entre el asesor comercial y administracion
de ventas incrementa el rendimiento y eficacia de las
operaciones diarias

El uso de un sistema de informaciéon Web (a través
de internet) beneficia la labor del asesor comercial

Automatizar la gestion de pedidos de ventas
mejoraria la efectividad el asesor comercial.

El formato de pedido en hoja Excel permite la
ejecucion de procesos diarios de forma rapida,
oportuna y eficiente.

Gestionar los pedidos de ventas con una hoja Excel
cubre las necesidades y expectativas del asesor
comercial.

El asesor comercial no requiere informacion
confiable del inventario, precios y promociones para
una gestion de pedidos eficiente.

El asesor comercial posee herramientas para
realizar las actividades del ciclo de venta con un
minimo margen de error

Gracias por su colaboracion!

Investigador: Angie Peria
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Anexo B Carta de Validez del Instrumento

UCAB (:rszerisess

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
POSTGRADO EN SISTEMAS DE INFORMACION

Yo, Cecilia Pefia Rojas, portadora de la cedula de identidad V-10.794.424, Especialista
en Educacion Comunitaria, actualmente me desempefio como Coordinadora de la
Especializacion Educacion Comunitaria en el Instituto Pedagégico de Miranda “José
Manuel Siso Martinez-UPEL?”, certifico que he leido y validado el instrumento de recoleccion
de datos (Escala Likert), para su aplicacion a la muestra seleccionada, elaborada por la tesista:
Angie Pefa, portadora de la cedula de identidad V-13.750.864, en el desarrollo de la
investigacion titulada: DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION PARA LA
GESTION DE PEDIDOS DE VENTAS INTEGRADO A LA PLATAFORMA
TECNOLOGICA DE PONCE & BENZO.

Es valido y confiable en cuanto a la estructuracion, redaccion y contenido de items.

Esp. Cecilia Pefia Rojas
C.1. N°. 10.794.424

127
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UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
POSTGRADO EN SISTEMAS DE INFORMACION

Yo, Yelitze Pérez, portadora de la cedula de identidad V-9.413.332 Licenciada en
Administracion de Empresas , actualmente me desempefio como Administradora de Ventas
en Ponce & Benzo, con mas de 15 afios en el area de mercadeo , trade marketing y ventas,
certifico que he leido y validado el instrumento de recoleccion de datos (Escala Likert), para su
aplicacion a la muestra seleccionada, elaborada por la tesista: Angie Pefia, portadora de la cedula
de identidad V-13.750.864, en el desarrollo de la investigacion titulada: DISENO DE UN
SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION DE PEDIDOS DE VENTAS
INTEGRADO A LA PLATAFORMA TECNOLOGICA DE PONCE & BENZO.

Es valido y confiable en cuanto a la estructuracion, redaccion y contenido de items.

Lic. Yelitze Pérez
C.1. N°.9.413.332
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UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE INGENIERIA
POSTGRADO EN SISTEMAS DE INFORMACION

Yo, Maria Esther Remedios portadora de la cedula de identidad V-5.530.488 Magister
en Sistemas de Informacion , actualmente me desempefio como Coordinador a del postgrado
en Sistemas de Informacion, certifico que he leido y validado el instrumento de recoleccion de
datos (Escala Likert), para su aplicacién a la muestra seleccionada, elaborada por la tesista: Angie
Pefia, portadora de la cedula de identidad V-13.750.864, en el desarrollo de la investigacion
titulada: DISENO DE UN SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION DE
PEDIDOS DE VENTAS INTEGRADO A LA PLATAFORMA TECNOLOGICA DE
PONCE & BENZO.

Es valido y confiable en cuanto a la estructuracion, redaccion y contenido de items.

Mg. Maria Esther Remedios
C.1. N°. 5.530.488
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Anexo C Tabulacién resultados encuesta

Planteamiento 1: EIl asesor comercial conoce la descripcién de su cargo y las funciones

especificas a cumplir.

18
16
14
12
10
8
6
4
; P P
Totalmente En Ni de De acuerdo | Totalmente
en desacuerdo | acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Seriesl 0 9 17 9

Planteamiento 2: EIl asesor comercial recibe capacitacién periddica y oportuna para el

desempefio de sus funciones.

25
20
15
10
5
0

Totalmente En Ni de De acuerdo | Totalmente

en desacuerdo | acuerdo ni de acuerdo

desacuerdo desacuerdo
Series| 0 21 2 6 6
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Planteamiento 3: El asesor comercial posee un manual de procedimientos donde se indican las

actividades pertinentes a su cargo.

14
12
10
8
6
4
2
0

Totalmente En Ni de De acuerdo | Totalmente

en desacuerdo | acuerdo ni de acuerdo

desacuerdo desacuerdo
Series| 4 6 6 13 6

Planteamiento 4: El asesor comercial realiza los procesos administrativos de forma manual.

25
20
15
10
5
0 A A A
Totalmente Ni de De acuerdo | Totalmente
en desocuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Series] 0 0 0 12 23
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Planteamiento 5: El formato de pedido en hoja Excel permite la ejecucidn de procesos diarios

de forma rapida, oportuna y eficiente.

25
20
15
10
5
0

Totalmente En Ni de De acuerdo | Totalmente

en desacuerdo | acuerdo ni de acuerdo

desacuerdo desacuerdo
Series] 23 2 8 2 0

Planteamiento 6: Gestionar los pedidos de ventas con una hoja Excel cubre las necesidades y

expectativas del asesor comercial.

25
20
15
10
5
0

Totalmente En Ni de De acuerdo | Totalmente

en desacuerdo | acuerdo ni de acuerdo

desacuerdo desacuerdo
Series| 25 4 4 2 0




Planteamiento 7: El asesor comercial no requiere informacion confiable del inventario, precios

y promociones para la gestion de pedidos eficiente.

20
18
16
14
12

ON MO

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Series|

19

12

2

2

Planteamiento 8: El asesor comercial posee herramientas para realizar sus actividades con un

minimo margen de error.

12
10
8
6
4
2
0

Totalmente En Ni de De acuerdo | Totalmente

en desacuerdo | acuerdo ni de acuerdo

desacuerdo desacuerdo
Series| 12 12 3 8 0
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Planteamiento 9: El asesor comercial utiliza el computador como herramienta de apoyo a sus
procesos diarios.

25
20
15
10
5
A Ay Ay

0 Totalmente Ni de De acuerdo | Totalmente
en desccuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Series 0 0 0 12 23

Planteamiento 10: El intercambio de datos e informacién a través de internet entre asesor
comercial y administracion de ventas incrementa el rendimiento y eficacia en operaciones
diarias.

30
25
20
15
10
5
0

Totalmente Ni de De acuerdo | Totalmente

en desocuerdo acuerdo ni de acuerdo

desacuerdo desacuerdo
Series| 0 0 0 9 26
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Planteamiento 11: El uso de un sistema de informacion Web (a través de internet) beneficia la
labor del asesor comercial.

30
25
20
15
10
5
0 A A A
Totalmente En Ni de De acuerdo | Totalmente
en desacuerdo | acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Series| 0 0 0 5 30

Planteamiento 12: Automatizar la gestion de pedidos de ventas mejoraria la efectividad del
asesor comercial

20
18
16
14
12
10
8
A -

6
4
2
0
Totalmente Ni de De acuerdo | Totalmente
en desocuerdo acuerdo ni de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Series|1 0 6 0 9 20
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Anexo D ldentificacion de riesgos

La informacion se puede presentar
en un formato confuso y dificil de
entender, por lo que los usuarios
pueden no trabajar con el software.

Reforzar al personal interno con entrenamiento
especializado por areas, mantener una base de datos de
conocimientos con problemas y soluciones.

Establecer contrato de soporte con proveedor de software
para escalar cualquier dificultad.

El tiempo para generar consultas y
reportes es muy lento lo que genera
retrasos en la toma de decisiones
operativas dentro del almacén.

Configurar el hardware (memoria, procesador) con
posibilidad de incrementar caracteristicas funcionales con el
tiempo

El hardware que posee la empresa
tiene tiempo de adquirido y no es la
ultima version del mercado.

Revision de cableado, enlace de internet y demas
componentes internos con el proveedor de software.
Mantener servicio de soporte con empresas representantes
de hardware para tener garantia de remplazo de piezas y/o
equipos.

Impacto en los costos del proyecto si
hay aumento de la unidad tributaria
o divisas

Realizar presupuesto con estimacion de costos, tomando en
cuenta la inflacién y el aumento de costos debido a estos
factores hasta que finalice el proyecto.

Desestabilizacion social en
Venezuela (Conflicto politico/social)

Trabajar completa y directamente con proveedores
venezolanos o con sede en Venezuela con la respectiva
informacion transmitida por la casa matriz.

Rotacion en el personal clave del
proyecto

Involucrar el personal de RRHH para lograr la retencion del
personal.
Plan de incentivos al equipo de proyecto

A pesar del costo elevado de
implementacion el sistema no cubre
las necesidades del negocio y resulta
una inversion poco rentable.

Establecer el costo-beneficio del proyecto asi como el
tiempo para retorno de inversion.

Aparicién de proyectos con mayor

prioridad que pueden restar recursos
en la implementacion de un sistema
para la gestion de pedidos de ventas

Mantener gestién de proyecto, mostrando avances e
importancia del mismo.
Mantener los tiempos de acuerdo a lo planificado.

Resistencia al cambio del personal
involucrado lo que puede generar el
uso inadecuado de la herramienta

Establecer y ejecutar plan de gestion de cambio para evitar
cambios repentinos y acelerados.

Capacitacion focalizada a los usuarios finales a fin de que
asimilen los cambios en procesos y beneficios del aplicativo.

Falta de experiencia de la
organizacion en ejecucion de
proyectos de gran impacto lo que
puede generar la inclusién de mas
actividades de las originalmente
previstas.

Contratar personal externo con experiencia en la
administracién y gestion de proyectos.

Involucrar a todo el personal a fin de que colaboren en la
generacién de informacién eficaz y oportuna que sea
necesaria para la ejecucion de las diversas fases del
proyecto.
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Anexo E Planificacion gestion de servicios siguiendo normas ITIL

GESTION DE SERVICIOS

PREGUNTAS
FRECUENTES

Sesion en la
aplicacion Web
que permite al
asesor solventar
dudas comunes

de forma
inmediata

PROCEDIMIENTO
MANEJO DE
INCIDENCIAS

Definicion de
actividades para
reportar
iNncidencias en |
uso de la
aplicacion v

DEFINICION DE
RESPONSABILIDADES

Definicion de
responsabilidades
por drea a fin de
garantizar |
correcto
funcionamiento de
la aplicacion welb.

niveles para
escalar caso

Gerente de Planificacion de los sistemas. Revision semanal del buen funcionamiento
Sistemas & Planificacion de la infraestructura.  del App Sales vs Sistema administrativo.
Tecnologia Gestion de cambio tecnoldgico. Revision diaria del servicio SFTP.
Gestidn de incidencias. Brindar soporte a todos los usuarios.
Escalar incidencias al proveedor
Analista de Anélisis y disefio de interfaces a Asegurar la correcta operacion de las
Sistema la medida de las aplicaciones y interfaces diariamente.

requerimientos de la organizacion.
Documentacion de procesos.
Brindar soporte a usuarios.
Garantizar integridad de la data.

Promover el uso correcto de interfaces y
aplicativos.

Soporte funcional del aplicativo y opciones
del sistema administrativo.

Semanalmente comparar la data generada en
el sistema administrativo y la data del portal a
fin de establecer desviaciones.

Administrador

Administracién y mantenimiento

Revision diaria disponibilidad de servicios.

de Red de equipos de comunicaciones. Revision diaria de generacion de respaldos.
Disefiar estrategias de respaldo. Actualizacion de datos de usuarios.
Manejo panel de administracion.  Soporte funcional del aplicativo y dispositivos
Brindar soporte a usuarios. moviles (tabletas).
Asesor Uso del aplicativo Enviar pedidos de ventas utilizando
comercial Aplicacion Web
Gerencia de Patrocinar el proyecto Promover y mercadear el proyecto y el
Ventas proceso de cambio.

Monitorear el desempefio de FVN utilizando
el Aplicacion Web.

Administracion
de ventas

Administracion panel de
aplicacion.

Descuentos promocionales por
cadenas.

Evaluacion desempefio FVN.

Actualizacion de datos de zonas / clientes.
Actualizacion descuentos promocionales por
cadenas.

Ser la linea directa de consulta para la FVVN.
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Anexo F Criterios de informacion de Cobit

Efectividad: Informacion relevante y pertinente alos
procesos de negocios

Eficiencia: Generarinformaciéon con el optimo uso
de los recursos.

Confidencialidad: Proteccion de informacion
sensitiva contra revelacion no autorizada.

Integridad: Precision y completitud de la
informacion

Disponibilidad: Informacion disponible cuando
sea requerida por los procesos de negocio.

Cumplimiento: Acatar leyes, reglamentos vy politicas
alos que este sujeto el proceso de negocio.

Confiabilidad: Proporcionar informacién apropiada para
administrar la entidad
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Anexo G Registro de Interesados

‘Nombre ~ Cargo  Rol  Clasificacion Influencia

Ana Maria Presidencia Cliente Interno Toma de decision
Ponce
Leonardo Gerente General Cliente Interno Toma de decision
Dominguez
Claudio Fratini ~ Gerente nacional ~ Cliente Interno Toma de decision
de ventas
Javier Gerente Cliente Interno Toma de decision
Dominguez Innovacion
Angie Pefia Gerente Sistemas  Cliente Interno Toma de decision
& Tecnologia
Rocky Meza Desarrollador Desarrollador Externo Desarrollador de
Web aplicacién Web
Freddy Fermin Analista Sistemas  Desarrollador Interno Desarrollador
interfaz ERP
Victor Abreu Administrador de  Desarrollador Interno Configuracion
red comunicacion e
intercambio de
datos
Yelitze Pérez Administrador de  Usuario Interno Operatividad de la
ventas Administrador aplicacion
Dianglades Analista de Usuario Interno Operatividad de la
Morgado Ventas Administrador aplicacion
Dayana Pineda
Henry Hidalgo Gerente distrito Usuario de Interno Validacion de la
Juan Gaudino de ventas consulta aplicacion
Dulce Calderon
Félix Castro
Martin Ortiz
Vendedores Asesor Comercial ~ Usuario Operativo Interno Operatividad de la

aplicacion
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Anexo H Diagrama caso de uso para usuario operativo

Sistema parala gestion de pedido de ventasen Ponce & Benzo
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USUARIOC
CONSULTA

Anexo | Diagrama Caso de Uso para usuario de consulta

Sistema para la gestion de pedido de ventas en Ponce & Benzo
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USUARIO
ADMINISTRADOR

Anexo J Diagrama casos de uso usuario administrador

Sistema para la gestion de pedido de ventas en Ponce & Benzo
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Anexo K Plantillas casos de uso

Descripcion Este caso de uso permite el acceso al sistema

Actores Usuario operativo, usuario administrador, usuario de consulta
Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario debera estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a Internet

Disparadores

Ingreso al sistema

Flujo de eventos

1. Elusuario introduce URL en navegador o Browser

2. Se despliega la interfaz del sistema

3. Elusuario ingresa login y password

4. Se valida la veracidad de los datos en la base de datos.

5. Si el login o password no estan registrados emitir mensaje:

“Usuario no existe”

Si los datos son correctos, permitir continuar la accion.

Seleccionar el men( adecuado para el perfil del usuario y

desplegarlo en la pantalla principal del sistema.

8. Si hace click en la opcion Catalogo inicia caso de uso <<
Catalogo de producto >>

~No

9. Si hace click en la opcidn carrito inicia caso de uso << Carrito de

pedidos >>

10. Si hace click en la opcién Cuenta inicia caso de uso <<
Cuenta >>

11. Si hace click en la opcion cerrar sesion inicia caso de uso <<
Cerrar Sesion >>

Descripcion Este caso de uso realiza la autenticacion del login y el password del usuario
Actores Usuario operativo, usuario administrador, usuario de consulta

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a Internet

Disparadores

Ingreso al sistema

Flujo de eventos

1. Elusuario ingresa login y password

2. El sistema valida la correctitud de los datos.

3. Silacombinacion de login y password es incorrecto el sistema
envia mensaje “Usuario/Clave incorrectos”

4. Si los datos son seméanticamente correctos permitir continuar la
accion.

5. La controladora de sesién se conecta a la base de datos y hace
SELECT con la informacién introducida.

6. Si se encuentra un registro coincidente continua la ejecucion del
caso de uso iniciar sesion
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Descripcion Este caso de uso permite crear un nuevo usuario en el sistema
Actores Usuario administrador

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario debe poseer un nivel de acceso que permita ejecutar esta
accion

Disparadores

Ingreso al sistema

Flujo de eventos

El usuario se posiciona sobre la opcion de configuracion

El sistema muestra las opciones del mend correspondiente.

El usuario selecciona la opcidn crear usuario.

El usuario llena el formulario de datos y pulsa botén guardar.

El sistema valida la correctitud de los datos

Si los datos son semanticamente correctos permitir continuar

la accion.

7. Lacontroladora de usuario se conecta a la base de datos y hace
un INSERT con la informacién introducida.

8. Si los datos son correctamente insertados se muestra un
mensaje de registro exitoso

9. El usuario presiona clic en el botdn aceptar.

S

Descripcion * Este caso de uso permite consultar los datos de los usuarios del sistema
Actores Usuario administrador

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario debe poseer un nivel de acceso que permita ejecutar esta
accion

Disparadores

Ingreso al sistema

Flujo de eventos

1. El usuario se posiciona sobre la opcién de configuracion

2. El sistema muestra las opciones del menu correspondiente.

3. El usuario selecciona la opcion consultar usuario.

4. El sistema muestra la lista de usuarios del sistema.

5. El usuario ingresa los rangos de busqueda y hace clic en el
boton de buscar.

La controladora de usuario se conecta a la base de datos y hace
un SELECT con la informacién introducida.

7. El sistema muestra los registros coincidentes con la busqueda.

o
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Descripcion Este caso de uso permite eliminar usuarios del sistema
Actores Usuario administrador

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario debe poseer un nivel de acceso que permita ejecutar esta
accion

Disparadores

Ingreso al sistema

Flujo de eventos

1. El usuario se posiciona sobre la opcién de configuracion

2. El sistema muestra las opciones del menl correspondiente.

3. El usuario selecciona la opcion eliminar usuario.

4. Lacontroladora de usuario se conecta a la base de datos y hace
un DELETE del registro.

5. Si laeliminacion es exitosa se muestra un mensaje al usuario
indicando que el registro ha sido eliminado con éxito.

Descripcion Este caso de uso permite modificar los datos de un usuario del sistema
Actores Usuario administrador

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario debe poseer un nivel de acceso que permita ejecutar esta
accion

Disparadores

Ingreso al sistema

Flujo de eventos

1. El usuario se posiciona sobre la opcién de configuracion

2. El sistema muestra las opciones del menu correspondiente.

3. El usuario selecciona la opcion modificar usuario.

4. El sistema muestra los datos del usuario.

5. El usuario modifica los datos del formulario y hace clic en el

boton guardar.

El sistema valida la correctitud de los datos

Si los datos son semanticamente correctos permitir continuar

la accion.

8. La controladora de usuario se conecta a la base de datos y hace
un UPDATE con la informacion introducida.

9. Si los datos son correctamente insertados se muestra un
mensaje de registro exitoso

~No
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Descripcion Este caso de uso permite seleccionar un cliente registrado en el sistema
Actores Usuario operativo — Usuario de consulta

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario debera estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a Internet

Disparadores

Ingreso al sistema

Flujo de eventos

1.

2.

El sistema despliega lista de clientes asociados al usuario que
hecho ingreso al sistema.

El usuario selecciona al cliente y presiona clic en botén
<<Seleccionar>>.

La controladora de cliente se conecta a la base de datos y hace
un SELECT con la informacion introducida.

El sistema muestra los registros coincidentes con la bisqueda.

Descripcion Este caso de uso permite seleccionar accion a ejecutar en el sistema
relacionada con el catdlogo de producto

Actores Usuario operativo — Usuario de consulta

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario debera estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a Internet
El usuario debe haber seleccionado un cliente.

Disparadores

Ingreso al sistema

Flujo de eventos

1.

2.

El usuario selecciona la opcion <<catalogo de producto>> al
presionar clic sobre el boton catalogo.

El sistema muestra las opciones de filtrado y seleccién de
productos.

Si hace clic en la opcion <<categoria>> la controladora de
productos se conecta a la base de datos y muestra los registros
coincidentes con la busqueda.

Si hace clic en la opcién <<marca>> la controladora de
productos se conecta a la base de datos y muestra los registros
coincidentes con la busqueda.

Si el usuario escribe en el <<filtro personalizado>> la
controladora de productos se conecta a la base de datos
muestra los registros coincidentes con la basqueda.
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Descripcion Este caso de uso permite seleccionar productos que cumplen unos
determinados criterios de busqueda.

Actores Usuario operativo — Usuario de consulta

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
El usuario debe estar en catalogo

Disparadores

Gestidn catalogo de producto

Flujo de eventos

1. El usuario desea ver un producto.

2. El sistema muestra las categorias, marcas y filtro inteligente de
productos.

3. Elusuario selecciona la categoria, marca o filtro inteligente
gue desea utilizar.

4. El sistema muestra las caracteristicas del producto que coincide
con los criterios de blsqueda.

5. El usuario selecciona el producto que sea ver.

‘NombreCaso  CUL0-Seleccionar Producto

Descripcion Este caso de uso permite al usuario incorporar productos al carrito de
pedidos del sistema.

Actores Usuario operativo

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacién
El usuario debe estar en catalogo

Disparadores

Gestion catalogo de producto

Flujo de eventos

1. El usuario desea incorporar productos al carrito de pedidos.

2. El usuario presiona el botdn <<agregar al carrito>>

3. El sistema muestra listado de productos incorporados al carrito
y la cantidad seleccionada.

4. El usuario presiona clic en ver carrito a fin de visualizar
resumen de pedido.

5. La controladora de pedido se conecta a la base de datos y hace
un INSERT con la informacién introducida.
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Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que se encarga de mostrar los
productos que un usuario ha seleccionado y seleccionar la accién a
ejecutar en el sistema relacionada con el carrito de pedido.

Actores Usuario operativo

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacién Web
El usuario debe haber elegido un cliente.

Disparadores

Carrito de pedidos

Flujo de eventos

1. El usuario selecciona la opcion <<carrito>> al presionar clic
sobre el botdn carrito.

2. El sistema despliega la informacién del Gltimo pedido cargado
para el cliente especifico.

3. El usuario puede decidir la siguiente accion a ejecutar:
Regresar al catalogo, borrar carrito, procesar pedido.

‘NombreCaso  CUL2-Modificar Pedido

Descripcion Este caso de uso permite seleccionar accion a ejecutar en el sistema
relacionada con modificar pedido

Actores Usuario operativo

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion Web
El usuario debe tener un carrito de pedidos

Disparadores

Carrito de Pedidos

Flujo de eventos

1. El usuario selecciona la opcion <<carrito>> al presionar clic
sobre el botdn carrito.

2. El usuario modifica los datos segun su requerimiento

3. Lacontroladora de pedido se conecta a la base de datos y hace
un UPDATE con la informacion introducida.

4. Si los datos son correctamente insertados se muestra un
mensaje de registro exitoso
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Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que se encarga de eliminar
los productos

Actores Usuario operativo

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacién Web
El usuario debe tener un carrito de pedido

Disparadores

Carrito de pedido

Flujo de eventos

1. Elusuario selecciona la opcidn eliminar un rengldén del pedido
0 el pedido completo cargado en el carrito.

2. El sistema elimina el registro (producto) o todo el pedido del
carrito.

3. Lacontroladora de pedido se conecta a la base de datos y hace
un UPDATE con la informacion introducida.

Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que se encarga de procesar
pedidos

Actores Usuario operativo

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
El usuario debe poseer un carrito de pedidos.

Disparadores

Carrito de pedido

Flujo de eventos

1. El usuario selecciona la opcion <<proceder a checkout>>

2. Lacontroladora de pedido se conecta a la base de datos y hace
un UPDATE con la informacion introducida.

3. El sistema muestra el resumen del carrito a fin de que el
usuario confirme la correctitud del pedido.
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Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que se encarga de modificar
la cantidad de cajas.

Actores Usuario operativo

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
El usuario debe poseer un carrito de pedidos.

Disparadores

Carrito de pedido

Flujo de eventos

1. Elusuario ingresa la cantidad de cajas

2. El usuario presiona el boton de refrescar.

3. El usuario recalcula el monto del renglén modificado.

4. La controladora de pedido se conecta a la base de datos y hace
un UPDATE con la informacion introducida.

5. El sistema muestra el resumen del carrito a fin de que el
usuario confirme la correctitud del pedido.

‘NombreCaso  CUL6-Modificar descuentos

Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que se encarga de modificar
descuentos por productos.

Actores Usuario operativo

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
El usuario debe poseer un carrito de pedidos.

Disparadores

Carrito de pedido

Flujo de eventos

1. El usuario ingresa el porcentaje de descuento a otorgar.

2. El usuario presiona el boton de refrescar.

3. El usuario recalcula el monto del renglén modificado.

4. La controladora de pedido se conecta a la base de datos y hace
un UPDATE con la informacion introducida.

5. El sistema muestra el resumen del carrito a fin de que el
usuario confirme la correctitud del pedido.
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Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que se encarga de modificar
los datos adicionales del pedido

Actores Usuario operativo

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
El usuario debe poseer un carrito de pedidos.

Disparadores

Carrito de pedido

Flujo de eventos

1.
2.

3.

A

El usuario selecciona la opcidn <<proceder a checkout>>

El sistema muestra el resumen del carrito a fin de que el
usuario confirme la correctitud del pedido.

El usuario completa las casillas de orden de compra y
observaciones en factura.

El usuario selecciona la opcion <<Finalizar>>

La controladora de pedido se conecta a la base de datos y hace
un UPDATE con la informacion introducida.

El servidor web envia via sftp el archivo csv al servidor de
comunicacién con los datos del pedido.

Descripcion Este caso de uso permite seleccionar la accion a ejecutar en el sistema
relacionado con la cuenta del usuario.

Actores Usuario operativo-Usuario de Consulta

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.

Disparadores

Ingreso al sistema

Flujo de eventos

1.
2.
3.

El usuario selecciona la opcién <<cuenta>>

El sistema muestra las posibles opciones a elegir.

El usuario puede seleccionar: pedidos procesados, cambiar
cliente, pedidos facturados, cuota de ventas, cambiar
contrasefia y preguntas frecuentes.
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Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que se encarga de desplegar
la consulta de pedidos procesados

Actores Usuario operativo

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
El usuario debe estar en la sesion de cuenta

Disparadores

Cuenta

Flujo de eventos

1. El usuario selecciona la opcidn <<pedidos procesados>>

2. El sistema despliega lista de pedidos relacionados con el
cliente seleccionado

3. El usuario puede buscar un pedido especifico, un cliente o

todos los clientes asociados a su cuenta.

El usuario puede seleccionar ver un pedido especifico.

El sistema muestra los registros coincidentes con la blsqueda.

A

‘NombreCaso ~ CU20-Cambiarcliente

Descripcion Este caso de uso permite seleccionar la accion a ejecutar en el sistema
relacionado con el cambio de cliente seleccionado.

Actores Usuario operativo-Usuario de Consulta

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
El usuario debe estar en la sesion de cuenta

Disparadores

Cuenta

Flujo de eventos

1. El usuario selecciona la opcion <<cuenta>>

2. El usuario selecciona la opcion cambiar cliente

3. El sistema despliega lista de clientes asociados al usuario que
hecho ingreso al sistema.

4. El usuario selecciona al cliente y presiona clic en boton
<<Seleccionar>>.

5. La controladora de cliente se conecta a la base de datos y hace
un SELECT con la informacién introducida.

6. El sistema muestra los registros coincidentes con la basqueda.
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Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que se encarga de desplegar
la consulta de histérico de compras

Actores Usuario operativo-Usuario de consulta

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
El usuario debe estar en la sesion de cuenta

Disparadores

Cuenta

Flujo de eventos

1. El usuario selecciona la opcidn <<pedidos facturados>>

2. El sistema despliega lista de total cajas compradas por mes, por
afio por cliente.

3. El usuario puede buscar una marca de producto especifica, un
cliente especifico o todos los clientes asociados a su cuenta.

4. El sistema muestra los registros coincidentes con la busqueda.

Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que se encarga de desplegar
la consulta de cuota y logro de ventas.

Actores Usuario operativo-Usuario de consulta

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
El usuario debe estar en la sesion de cuenta

Disparadores

Cuenta

Flujo de eventos

1. El usuario selecciona la opcion <<cuotas de ventas>>

2. Elsistema despliega lista de total cuota, venta y porcentaje
alcanzado por marca y producto de la zona de ventas.

3. El usuario puede buscar una marca de producto especifica, un
cliente especifico o todos los clientes asociados a su cuenta.

4. El sistema muestra los totales por cada tipo de consulta.
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Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que se encarga de desplegar la
consulta de preguntas frecuentes

Actores Usuario operativo-Usuario de consulta

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario debera estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
El usuario debe estar en la sesion de cuenta

Disparadores

Cuenta

Flujo de eventos

1. El usuario selecciona la opcion <<preguntas frecuentes>>

2. El sistema despliega lista de preguntas frecuentes.

3. El usuario puede seleccionar por tipo de preguntas: generales,
catalogo de productos, carrito de pedidos, orden de compra, datos del
portal y descuentos.

4. El sistema muestra los registros coincidentes con la busqueda.

Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que permite el cambio de
contrasefia de un usuario

Actores Usuario administrador - Usuario operativo-Usuario de consulta

Prioridad Alta

Riesgo Alto

Pre-condiciones

El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
El usuario debe estar en la sesion de cuenta

Disparadores

Cuenta

Flujo de eventos

1. El usuario selecciona la opcion <<cambiar contrasefia>>

2. El usuario debe ingresar contrasefia actual, la nueva contrasefia y
confirmar la nueva contrasefia.

3. Lacontroladora de usuarios se conecta a la base de datos y hace un
UPDATE con la informacién introducida.

4. Si los datos son correctamente insertados se muestra un mensaje de
registro exitoso
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Descripcion Este caso de uso resume la funcionalidad que permite la salida del
aplicativo web.
Actores Usuario administrador - Usuario operativo-Usuario de consulta
Prioridad Alta
Riesgo Alto
Pre-condiciones El usuario deberd estar previamente registrado.
El usuario debe estar conectado a la aplicacion.
Disparadores Ingreso al sistema
Flujo de eventos 1. El usuario selecciona la opcién <<LOG OUT>>
2. El sistema cierra la seccion del usuario.
3. El sistema muestra la pantalla inicial para el inicio de sesion.
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Anexo L Diagramas de secuencia

Diagrama de secuencia Iniciar Sesién

USUARIO SISTEMA
I T
1 I
I Ingreso al URL del sistema I
1 I
I I
1 Desplegar interfaz de usuario ]

e
I I
1 I
I I
1 Inicio sesion I
I I
1 I
1 Menu correspondiente al perfil !
I é ——————————————————————————————————————————————————————————————— I
I I
1 I
1 Clic sobre opcion del menu |
1 I
I I
I
! Inicio casos de uso
\._________ [lmdocasosdeuso . I
1 I
1 I

Diagrama de secuencia Gestionar Usuario

USUARIO SISTEMA
I T
1 1
1 Muestra opciones del médulo configuracion/usuario 1
| S T T T 1
1 1
1 1
1 Clic sobre la opcién 1
I |
1 1
! Si opcion =1 (Crear usuario) | :
1 . . - 1
1 Re direccionar opcion I

1

Si opcion =2 (Consultar usuario) | 1

I

1 Re direccionar opcion 1
1 1
[ 1
i Si opcion =3 (Eliminar usuario) | 1
1 I
1 Re direccionar opcion 1
1 1
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Diagrama de secuencia Crear Usuario

USUARIO SISTEMA
| |
I I
I Muestra formulario datos del usuario I
| ST e I
I I
I I
| Ingreso de datos I
I |
I I
I I
| Mensaje: Registro Exitoso |
b g |
I I
I I
: Datosusuario: 1d, contrasena, nombre, apellido, zona :
I de venta I
I I
I I
I I
I I

Diagrama de secuencia Eliminar Usuario

USUARIO SISTEMA
| |
| |
l Mostarlista de usuarios |
| |
| |
| Muestra usuario I
| ST e |
| |
| Eliminar usuarios [
| |
| |
| Mensaje: Registro Eiminado |
€ |
| |
| |
| |
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Diagrama de secuencia Buscar producto

USUARIO SISTEMA
| |
| |
I tMaostar productos |
| |
| |
| . Muestra categorias, marcasy filfros :
| S s
I |
I Seleccion producto I
| |
| |
1 Informacién de producto |
| S |
| |
| I
| I
| |
| |

Diagrama de secuencia Seleccionar producto

USUARIO SISTEMA
| |
[ |
[ Agregar producto al carrito [
| [
[ |
| . Muestra productosincorporados :
T,
[ |
[ Vercarrito |
[ [
| |
[ Resumen de carrito |
e |
| |
| [
[ |
| [
[ |
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Diagrama de Secuencia Eliminar Pedido

USUARIO SISTEMA
| |
I |
I Eliminar pedido I
| I
I |
| MMensaje: Confirme eliminacion |
| S 7T TTTTTToTTToommmmosmmooomoooomoooomnooeees |
I |
: Confirma eliminacion :
| I
| o . . |
| Mensdje: Eiminacién exitosa [

q': _______________________________________________________________
| I
| |
I |
1 I

Diagrama de Secuvencia Modificar Cajas

USUARIO SISTEMA
I I
| |
| Mostarresumen carrito [
| 7
| |
| Muestraresumen carrito I
| ST e |
| |
: Cantidad de cajas :
| |
| |
| Recalcule bs total delrenglén |

.ﬁ _______________________________________________________________
| |
| |
| |
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Diagrama de Secuencia Modificar Descuentos

USUARIO SISTEMA
| |
| |
| Mostar resumen carrito I
| |
| |
| Muestra resumen carrito |
| € 7T TTToTTTTmommmmsmommmsmomomooooomooooeoes |
| |
: % descuento a otorgar :
| |
| |
| Recalculo bs totaldelrenglén [

é _______________________________________________________________
| |
| |
| |

Diagrama de secuencia Gestionar Cuenta

USUARIO SISTEMA

Clic sobre Cuenta

Pedidos procesados)
Cambiar Cliente)
Pedidos Facturados)
Cuotade ventas)

|

|

|

|

|

Si opcidn =1 :
|

|

Cambiar contrassfia) :
|

|

|

|

|

|

|

Si opcion =2
Si opcion =3
Si opcion =4
Si opcidén =5
Si opcicn =6

— — — — — —

Preguntasfrecuentes)

Re direccionaropcion

p
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Diagrama de Secuencia Pedidos Procesados

USUARIO SISTEMA
| |
| |
| Mostar pedidosprocesados |
| |
| |
| Lista de pedidos procesados |
| €Tt |
| |
: Seleccionar pedido :
| |
| |
| Datos pedido especifico |

ge _______________________________________________________________
| |
| |
| |

Diagrama de Secuencia Preguntas Frecuentes

USUARIO SISTEMA
| |
[ [
[ Seleccionar Preguntas Frecuentes [
I 1
[ [
| Lista de preguntas frecuentes |
| S T TTTTTTTTTTTTTTTTTTTToTmosmmommosmooommooomooommoomoooes [
[ [
: Seleccionar pregunta :
[ [
[ B [
| Respuestapregunta especifica |

g‘-% _______________________________________________________________
[ [
[ [
I |
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Diagrama de Secuencia Cambiar contrasena

USUARIO SISTEMA
| |
[ |
| Seleccionar Cambiar Contrasefia |
| |
| |
| Formulario cambio contrasefia I
| S e [
| [
: Ingreso de contrasefia :
| "
| ] . . |
I Mensaje: Reqistro Exitoso |

1% _______________________________________________________________
| [
| [
[ |

Diagrama de Secuencia Cerrar Sesion

USUARIO SISTEMA
| |
[ |
| |
: Seleccionar LogOut :
| |
| o . [
I Pantallainicial de ingreso |

é _______________________________________________________________
| |
[ |
| |
| |
[ |
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Anexo M Diagrama de Despliegue

SERVIDOR WEB
Interfaz

Abstracta
Conexion a

Base de datos

<<HTTp>=

<<QDBC>>

SERVIDOR BASE DE
DATOS

g Base de Datos
% 3GQL Server

% Browser
E Interfaz

CLIENTE

% Intermedio XML

E Hojas de estilo
33

g Java Scripts
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Anexo N Diagrama de Componentes

Hojas de Estilo
CSS

Java interfaz E—; Intermediario
XML

Scripfs 0 O |

Interfaz
Abstracta

T
% Datos
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