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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo describir el disefio de un modelo sencillo de
aplicacion transformacion digital para una PYME desde la perspectiva administrativa, con la
finalidad de atender oportunamente a sus clientes, que a su vez podria inclusive recaer en costos
beneficios para ambas partes, lo importante es administrar la experiencia tecnolédgica de la empresa

mediante procesos administrativos para lograr los objetivos sefialados.

La metodologia del presente informe se basa principalmente en la observacion de los
procesos existentes y el andlisis documentario de la organizacién, como la informacion brindada
por los actores de la misma, por ende es de enfoque cualitativo porque se basa en la fenomenologia,
es descriptiva y de tipo aplicativa, para ello se ha recurrido a fuentes de informacion confiables y
levantamiento in situ de la misma, la compafiia nace en el rubro de la comercializacion, es decir
venta de equipos y software ya preparados, para ello se establecieron dos unidades de negocios,
gobierno por la atencion al sector pablico y proyectos que se dedicaba a la atencion de clientes del

sector privado.

Al analizar los procedimientos y también las acciones funcionales se vera conveniente

triangular con el juicio de expertos para definir la descripcion correcta de las mejoras establecidas.

Palabras Clave: Tecnologia de informacion; transformacion digital, Gestion administrativa;

comercializacion.



ABSTRACT

The present work aims to describe the design of a simple model of digital transformation
application for an SME from an administrative perspective, in order to serve its clients in a timely
manner, which in turn could even incur cost-benefits for both parties. It is important to manage the
technological experience of the company through administrative processes to achieve the stated

objectives.

The methodology of this report is based mainly on the observation of the existing processes
and the documentary analysis of the organization, such as the information provided by the actors
of the same, therefore it is of a qualitative approach because it is based on phenomenology, it is
descriptive and application type, for this it has resorted to reliable information sources and on-site
survey of the same, the company was born in the field of commercialization, that is, sale of
equipment and ready-made software, for which two business units were established , government
for the attention to the public sector and projects that were dedicated to the attention of private

sector clients.

When analyzing the procedures and also the functional actions, it will be convenient to
triangulate with the judgment of experts to define the correct description of the established

improvements.

Keywords: Information technology; digital transformation, administrative management;

commercialization.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivo general el disefio y la implementacion de un sistema
tecnologico con la finalidad de resolver mediante la gestion administrativa orientada a la
transformacion digital los problemas empresariales de la empresa; se orienta a aspectos
tecnologicos diverso, como son los equipos y sistemas que son tienen el nivel de productividad
esperado, pero también al personal que los operan, que no estan debidamente adiestrados para
operar los sistemas instalados en las respectivas redes intranet. Puesto que actualmente muchos
clientes buscar productos y servicios en internet e ingresan por el portal web de la empresa, por lo

cual se entiende que para los negocios son herramientas muy Utiles.

En el capitulo 1: Se detalla las generalidades de la empresa, giro, principales productos a

comercializar, principales clientes, tamafio de la misma y una resefia de su organizacion

En el capitulo 2: Describimos la problematica que nos llevo a realizar el tema del presente
trabajo, consecuentemente a ello nos trazamos objetivos generales y especificos, dentro de la

problematica analizamos los sintomas y las causas de la misma.

En el capitulo 3: En esta parte nos ocupamos del marco tedrico del trabajo, con la finalidad de
sentar las bases con las cuales trabajaremos y también poder tener algunos temas similares que nos

permitan comparar o discernir con respaldo cientifico o académico.

En el capitulo 4: Se presenta la metodologia con la cual trabajaremos para lograr los objetivos
trazados, las herramientas utilizadas, definitivamente se iniciara la propuesta partiendo de un
diagnostico de la situacion problematica para poder tomar las acciones correctivas y desarrollar

propuestas de mejora.
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En el capitulo 5: En esta parte planteamos las alternativas y andlisis que nos ayuden a tomar la

mejor decision para desarrollar una implementacion correcta.

En el capitulo 6: En funcion al capitulo anterior se presentara la justificacion de la alternativa

escogida.

En el capitulo 7: Se desarrolla la implementacion de la propuesta de mejora, costos de

implementacion y estimaciones de impacto econdmico en positivo que podria generar.

En el capitulo 8: se presentaran las conclusiones y recomendaciones en concordancia con los

objetivos trazados.

Y finalmente se presentaran los anexos correspondientes.

XV



CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1. Datos Generales
La empresa Tech4allperu S.A.C. tiene como fecha de inscripcion en los Registros
Publicos el 20 de agosto del afio 2003, como se puede observar cuenta con cerca de 17

afios de funcionamiento ininterrumpido.

Nace como una empresa dedicada a la Venta de equipos de computo y venta de Softwares
para profesionales y empresarios, su participacion en el mercado nacional ha crecido cada
afio de manera sostenida. Su sistema administrativo en la parte comercial esta en pleno

proceso de cambio llevandose de manera manual e introduciendo algunos cambios de nueva

tecnologia

1.2. Nombre de la Empresa

Nombre Registral: ~ Tech4allperu S.A.C.
Nombre Comercial: T4AP
RUC: 20507241400

lHustracion 1 Logo de la empresa

1|
TpeghR4Uall

Fuente: Area de Marketing de Tech4allperu
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1.3. Ubicacion de la Empresa
La empresa se encuentra ubicada en Calle. Los Zorzales N° 130 Of, 802, Urb. EIl Palomar

— San Isidro, Lima Mapa de ubicacién:

llustracion 2 Ubicacion de la empresa

Fuente: Google Maps

1.4. Giro de la Empresa
Tech4allperu S.A.C. es una empresa peruana con mas de 16 afios de experiencia, dedicada
a brindar soluciones de infraestructura en Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones
(TIC); cuenta con un grupo humano calificado, comprometido y con actitud de cambio
constante ante los desafios del mercado actual y las nuevas tendencias tecnoldgicas,
permitiendo optimizar tiempo, recursos y productividad. Avocada a implementar un
sistema digital que permita a las personas que trabajan en la institucion, resolver sus casos
y actividades diarias, bajo la cultura de la transformacion digital, que significa la
transformacion de todos los aspectos laborales que funcionan a nivel manual, pasarlos a

nivel digital, con herramientas de softwares e internet de las cosas.

16



1.5. Tamafio de la Empresa
Techd4allperu S.A.C. considerada Pyme, estd conformada por 20 empleados en planilla y
38 colaboradores Outsourcing. Con un horario promedio de 10 horas diarias y en ocasiones
las actividades laborales superan este indicador, debido a que los clientes requieren los
servicios de la empresa, en el menor tiempo posible. Los especialistas de la empresa tienen

mentalizado que la empresa Tech4allperu S.A.C., brinda soluciones tecnoldgicas.

Las caracteristicas propias de la empresa Tech4allperu S.A.C. es de emprendimiento, esta

enfocado en la satisfaccion del cliente, por lo cual la demanda a nivel nacional crece.

1.6. Breve Resefia Histdrica de la Empresa
En el afio 2003, se vendieron un promedio de 10,000 equipos de computo, en los afios sub
siguientes bajaron las ventas, pero en el periodo 2012, llega a ser parnert de la conocida

marca HP, convirtiéndose en un distribuidor mas de la misma.

En el afio 2013 se convierte en un VMware, ofreciendo “Solution Provider Enterprise”, a
partir del cual la empresa Techdallperu S.A.C. ofrece soluciones tecnoldgicas a las
empresas en diferentes sectores, como universidades, municipios, mineras, entidades
publicas y privadas en general, resolviendo los problemas de las mismas con disefio e

implementacién tecnoldgica, vendiendo equipos de cdmputo y softwares, a medida.

En el afio 2014, la empresa Tech4allperu S.A.C. adquiere equipos de Hewlett Packard
Enterprise y se convierte en partner silver de HPE, lo cual significo un avance en el
mercado de soluciones tecnoldgicas, con ofertas mas interesantes para los clientes, a mejor

precio, mayor garantia y oferta de nuevas soluciones tecnoldgicas.
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En el afio 2015, la empresa Tech4allperu S.A.C. realiza un promedio de 2,000 ventas y
servicios desarrollados, con lo cual ingresa a la competencia de soluciones tecnolégicas
con otras pequefias y medianas empresas del sector, captando importantes clientes, a

quienes se les brinda soporte técnico has la fecha.

En el afio 2017, la empresa Tech4allperu S.A.C. adquiere la marca Lenovo, una marca
nueva, que ha demostrado tener versatilidad en Hardware, lo que ha permitido vender Data
Center y ser como empresa partner Gold Lenovo. Equipos muy buenos, que respondieron
a las expectativas de los clientes, con lo cual el crecimiento de la empresa se hizo sostenido,
por lo cual las soluciones tecnoldgicas cobraron mayor fuerza, con mejores resultados

técnicos y econdémicos para Tech4allperu S.A.C.

En el afio 2018, la empresa Tech4allperu S.A.C. realiza un promedio de cien (100)
soluciones de infraestructura TIC. Con lo cual ingresa a un sector de empresas de mayor

respaldo econdmico, desarrollado soluciones tecnolégicas de mayor especialidad.

En el afio 2019, laempresa Tech4allperu S.A.C. ingresa a un canal con mayor crecimiento.
Como es el “Data Center Group Lenovo” para vender soluciones tecnologicas a empresas

de mayor movimiento comercial, de mayor servicio y de mayor movimiento econémico.
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llustracién 3 Resefia Historica
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Fuente: Area de Marketing de Tech4allperu.
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1.7. Organigrama

llustracién 4 Organigrama de la empresa

e

Fuente: Elaboracion propia

1.8. Mision, Vision, Politicas

1.8.1 Mision
Proveer a nuestros clientes de equipos informaticos de alta calidad con prontitud, eficiencia
y un servicio de pre y post-venta profesional. Brindar a nuestras representadas y proveedores
de equipos y herramientas, un canal de venta altamente calificado y profesional para atender

el mercado industrial peruano.
20



1.8.2 Vision
Ser un proveedor confiable, profesional y altamente capacitado y a la ves ser socios
tecnologicos en el proceso de vuestra transformacion digital para el crecimiento de tu

empresa.

1.8.3 Politicas
Ofrecer soluciones TIC de alto nivel competitivo
Empresa agil, innovadora y confiable.
Agente de cambio tecnoldgico en la sociedad
Aliados Tecnologicos para las empresas.

lHustracion 5 Mision y Vision de la empres

i e C h 4 a I I Aliados tecnolégicos para el crecimiento de bu empresa ﬁ 6

anos

Brindando

) Soluciones y
X ~> Disrupkivos (mas alld de la innovacion) Jisié Servicios

@ Especializados

p LAY
;{ ~> Agilidod Bulbura o b l desarrollo

tecnoligicna

Tec haa " nivel nacional ‘5;:: »

(1
% —> Especializados ! ;

a' \'\ / I

—> Respaldo
8

Fuente: Area de Marketing de Tech4allperu.

Mavdos Estratégicos
enalproceso de
tranaformacidn Digizal
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1.9. Productos y Clientes.

1.9.1 Productos
El portafolio incluye servicios y soluciones basadas en innovacion y agilidad tecnolégica, se
caracterizan por brindar infraestructura TIC, seguridad informatica y desarrollo tecnoldgico
de calidad, permitiendo a los clientes el crecimiento continuo y transformacion eficiente de

su negocio.

Como propuesta de valor incluyen servicios y soluciones especializadas de: Soporte TIC,
Alquiler TIC, Arrendamiento Tecnoldgico, Servidores, Almacenamiento, Respaldo, Redes,

Virtualizacién, Data Center y Computo, que procedemos a explicarlo cada uno de ellos:

Soporte TIC. - Ofrecemos un soporte técnico de alta especializacion, que te permita
asegurar el funcionamiento de su infraestructura y lo més importante la continuidad de sus
operaciones 24 / 7, de esta forma te ayudamos a conservar tu ventaja competitiva en un

mercado que estd constantemente adaptandose a la transformacion digital.

Soporte Técnico. - Mantenimiento preventivo y/o correctivo Outsourcing de soporte

técnico, implementacién de equipos, traslado de equipos

Alquiler TIC. - El alquiler TIC brinda comodidad y flexibilidad a nuestros clientes en el
tiempo necesario para cumplir con sus objetivos, a un costo que genere menor impacto en

su inversion, en el caso del alquiler a un plazo de 6 meses a 1 afio.

Arrendamiento Tecnoldgico. - Para la mayor comodidad y flexibilidad al cambio de la

transformacion digital, el arrendamiento es un servicio de que genera menor impacto en tu
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inversion y suma al crecimiento tecnologico de tu empresa. Debido a que al culminar el

contrato tienes la opcion de actualizar tu infraestructura TIC o quedartelo.

Arrendamiento de Equipos de Cémputo e Infraestructura TI. - En Tech4AllPer( SAC,
contamos con una amplia gama de servidores convergentes e hiper- convergentes que
proveen a su empresa un alto rendimiento y performance, optimizando el procesamiento de

los sistemas y aplicaciones.

Almacenamiento. - En Techd4allPeru nuestras soluciones le permiten adaptarse a diversos
entornos exigentes de trabajo, permitiendo almacenar, manejar, respaldar y gestionar la
totalidad de los datos, garantizando que la informacion de nuestros clientes esté siempre

disponible cuando los necesite, de forma rapida y segura.

Respaldo. - En Tech4allPeru nuestras soluciones permiten a nuestros clientes preservar la
informacion de su empresa y asegurar la recuperacion integral de la misma, ante diversas

situaciones o fallas.

Proteccion de Datos. - Recuperacion integral y rapida de la informacion Minimiza el tiempo

de inactividad, reduccion de costos, riesgo y complejidad ante fallas.

Redes. - En Tech4allPer( nuestras soluciones de redes seguridad y comunicaciones, tiene
como principal objetivo proporcionar una conexion rapida y segura, para que todos los

usuarios, equipos y dispositivos estén interconectados.

Equipos. - Computadoras de escritorio y personales Notebook, Monitores Impresor
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lustracion 6 Portafolio de productos
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Fuente: Area de Marketing de Tech4allperu.
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1.9.2 Principales Clientes

lustracion 7 Clientes de la Empresa
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1.10. Certificaciones
llustracién 8 Certificado HP

Certificado otorgado por HP

Certificate of Partnership

Fiscal Year 2019

TECH4ALLPERU SOCIEDAD ANONIMA
CERRADA
PERU

is an approved member of the HPE Partner Ready Program and qualifies
as a Silver Partner.

Silver
Hybrid IT
—_
Paul Hunter Hewlett Packard
WW Head of Partner Sales Enterprise

Fuente: Area de Marketing de Tech4allperu
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CAPITULO I

EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

2.1. Descripcion de la Realidad Problematica
La empresa surgio6 con la idea de vender equipos y servicios en el ambito de la computacion
e informética. Después de varios afios de trabajo se convierte en una empresa que brinda
soluciones tecnoldgicas a empresas grandes. Se convierte en un proveedor importante,
implementando centros de computo en empresas privadas, laboratorios de informatica de
universidades y sistemas de redes para el sector publico, principalmente para

municipalidades de muchos distritos y provincias del pais.

Las soluciones informaticas, también llamadas soluciones tecnoldgicas tienen su
fundamento en la capacidad resolutiva de los servicio y negocios que brindan las empresas
privadas como de las empresas publicas; con personal muy bien capacitado, egresados de las
universidades del Peru, tales como: la universidad Mayor de San Marcos y la Universidad
Nacional de Ingenieria, que vienen contribuyen con soluciones tecnoldgicas, a diferentes
niveles de las empresas publicas y privadas. En la parte privada se puede observar una
necesidad operativa (compras y ventas), mientras que, en la parte pablica, la mayor

necesidad son los almacenes de archivos (Historial).

Muchos fabricantes de productos de Hardware y Software, quieren trabaja con PYMEs,
como TECH4ALLPERU S.A.C. porque la calidad de sus productos y servicios son muy
buenos y sus costos baratos, frente a los productos y servicios de empresas extranjeras al

cual estaban acostumbrados a pagar. Se cuenta con proveedores de soluciones informaticas,
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que brindan soporte y mantenimiento de las marcas HPE, LENOVO y VMWARE. En el

Perd.

Actualmente la empresa genera ingresos a través del sector publico y ventas a la gran
empresa. En el primer caso se vende participando en licitaciones publicas como proveedor
del estado (convocatorias SEACE y Pert Compras). En el segundo caso son las compafiias

mineras entre otras, las que solicitan soluciones tecnoldgicas por internet.

El problema de la empresa TECH4ALLPERU S.A.C., es la falta de cultura digital, para
atender ventas por internet, no tiene una pagina web interactiva, menos tiene aplicativos para
ventas, de manera que las atenciones son personalizadas con viajes diarios del personal

técnico y administrativo a la zona del cliente.

Las causas de estos problemas, estan relacionados, con las formas tradicionales de trabajar

en equipo y formas tradicionales de atender a los clientes, directamente se refiere a:

Los efectos de no invertir en sistema digitales son los siguientes:

Por tal razon este trabajo de investigacion es una propuesta de disefio, para analizar las
ventajas de una transformacion digital en favor de la empresa TECH4ALLPERU S.A.C. a

fin de que se socialice los avances de la tecnologia

2.2. Antecedentes del Problema

Sintomas

Personal con exceso de movilizacion.

Los clientes no pueden pagar con tarjetas de crédito por falta de sistema digital.
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Los clientes no tienen accesos a catalogos digitales para ordenar sus compras.

No se pueden mostrar los protocolos de manera digital, porque solo se realizan de manera

presencial.

La empresa no cuenta con reportes en linea de sus reportes de manera digital en su

equipo celular.

Causas
Falta contacto digital con los clientes
Falta contacto digital con proveedores.
Falta reportes digitales de las operaciones diarias
Falta manejo de indicadores con sistemas digitales.
Falta asesoramiento y ventas digitales.

Falta de un registro de detalle del producto
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lHustracion 9 Diagrama causa y efecto
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2.3. Definicion del Problema
La empresa no cuenta con sistemas digitales que permita atender de manera remota a sus
clientes, sus operaciones diarias son realizadas en manera fisica, no tiene reportes digitales

en linea de sus asesoramientos y ventas de equipos recayendo en falta competitividad

2.4. Formulacién del Problema

2.4.1 Problema General y Especificos

Problema General

¢ Es conveniente la implementacion de un disefio de transformacion digital para la mejora de

la atencion a los clientes de la pyme Tech4allPeru S.A.C.?

Problemas Especificos

¢Es conveniente el desarrollo de un diagndstico de los procesos en la atencién a los clientes

de la pyme Tech4allPeru S.A.C.?

¢ Es conveniente identificar los puntos criticos en los procesos para la eficiente atencion en

la atencion a los clientes de la pyme Tech4allPeru S.A.C.?

2.4.2 Objetivos General y Objetivos Especificos

Objetivo General

Determinar la implementacion de un disefio de transformacion digital para la mejora de la

atencion a los clientes de la pyme Techd4allPeru S.A.C.
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Objetivos Especificos

Desarrollar un diagnostico de los procesos en la atencion a los clientes de la pyme

Tech4allPeru S.A.C.

Identificar los puntos criticos en los procesos para la eficiente atencién en la atencién a los

clientes de la pyme Tech4allPeru S.A.C.

2.5. Delimitacion del Estudio
El &mbito de estudio es la empresa TECH4ALLPERU S.A.C., correspondiendo a su manejo

comercial principalmente a las areas en contacto con clientes.

2.6. Justificacion e Importancia de la Investigacion.

2.6.1 Justificacion Teorica
Su justificacion teorica esta centrada en el manejo de los conceptos aca vertidos, los cuales
pueden ser material de consulta mas adelante por personas interesadas en el tema, entiéndase
que es un trabajo especifico, por lo que la teoria mencionada tendra la misma facultad de ser

especializada.

2.6.2 Justificacion Practica
La idea del presente trabajo es también la aplicacion préctica de la propuesta en lo que
respecta a las aplicaciones que puedan determinarse una solucién y tener una accion mas

eficaz con los clientes, se puede tomar como piloto en futuras investigaciones.

2.6.3 Justificacion Economica
Las pérdidas que a simple observacién se generan en tiempo y costos conllevan a una

evaluacion y diagnostico para determinar que es necesario establecer un ordenamiento en
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los items no estandarizados para en primer lugar evitar las perdidas y también lograr un costo

beneficio.

2.6.4 Importancia
Su importancia se fundamenta en la propuesta de ordenamiento en los procedimientos de la
comercializacidn, el presente trabajo se fundamenta en un caso real y se aprovechara para su
aplicacion en la empresa en estudio, el procedimiento o instructivo resultante serd de
aplicacion inmediata, para lograr los objetivos con la calidad de atencién y mejorar la

relacion con el cliente.

2.7. Alcances y Limitaciones

2.7.1 Alcances
El presente trabajo se realizard en lo que corresponde al &rea comercial de la compafiia
involucrard quizds de alguna manera a algunos o&rganos de apoyo dentro de

TECH4ALLPERU.

El tiempo de evaluacion y diagnostico se centrara al ultimo trimestre del 2019 ajuste en el
primer trimestre del 2020 y aplicacion e insercion en el sistema de gestion de la empresa en

el segundo trimestre del 2020.

2.7.2 Limitaciones
La principal limitacion es la falta de tiempo para tener una evaluacion personal al detalle

por lo que se tendra que solicitar apoyo de otro personal y confiar en su percepcion.

Falta de informacion oportuna de parte de algunos clientes para poder percibir sus

inquietudes.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

3.1. Bases Teoricas

3.1.1 Solucién Tecnoldgica
Las organizaciones, desde las MYPES hasta el gobierno central y la administracion Publica,
generan una gran cantidad de informacion, tanto en sus procesos internos como en sus
procesos externos por lo que es importante manejar correctamente dicha informacion para
darle valor a la misma. Durante siglos la informacion se ha gestionado a través de soportes
en papel tales como los libros de cuentas, fichas de empleados, informes anuales, historiales

clinicos, etc. (Garcia, A & Garcia, F, 2015).

En el presente, con la incorporacion en los procesos de negocio de las nuevas tecnologias de
la informacion y de la comunicacidn, las organizaciones dependen cada vez mas del uso de
las tecnologias de la informacion, conocimiento y de la capacidad de respuesta que tengan a
las demandas exigentes del mercado; muchos piensan que poseer conocimientos para si
mismos, sin compartirlos, otorga cierto poder y seguridad en el puesto de trabajo, las
organizaciones donde se comparta esta vision no podran ser competitivas ni podran
responder a los cambios que ocurran en su @mbito circundante pues la nueva sociedad que
estd emergiendo, demanda que la organizacion aprenda en equipo, convierta el conocimiento
individual en conocimiento organizacional, que se produzcan ideas y soluciones
innovadoras, y todo esto para poder sostenerse en un mundo cada vez mas inestable, donde

lo Unico seguro es la incertidumbre y el cambio (Henao, M & Arango, M, 2006)
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lHustracion 10 Solucion Tecnoldgica

Fuente: Hewlett Packard

3.1.2 Transformacion Digital
Es la oportunidad estratégica de incorporar nuevas tecnologias, pero sobre todo nuevas
I6gicas para que el negocio sea mas eficiente y permita nuevas oportunidades la migracion
organizada de lo tradicional hacia innovadoras ideas de trabajo y pensamiento, incorporando
tecnologias vigentes. Involucra cambio de liderazgo, estimulo para innovar nuevos modelos
de negocios. Integracion de tecnologias digitales, como en medios sociales, movilidad,
analiticos y aplicaciones en la nube, con la finalidad de transformar la cultura laboral que

tiene la empresa y el propio pais (Slotnisky, D, 2016)

La transformacion digital, es un concepto técnico y en estos tiempos esta trascendiendo en
la vid diarias de las personas y empresas, por lo cual se ve moderno, atractivo, rentable, muy

atil desde el punto de vista profesional y muy exigente para las generaciones pasadas, sin
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embargo, es tarea dura para pequefias empresas como TECH4ALLPERU S.A.C. que se
resisten a invertir tiempo y dinero, en lo que posiblemente seria muy beneficioso para la
administracion de la empresa, sobre todo en las ventas y asistencia a los clientes que solicitan
una solucién tecnoldgica. Pero se entiende que las pequefias empresas podrian quedar
desfinanciadas o que pueden perder informacion valiosa, si no lo tienen documentado, es
decir de manera fisica. Porque, ademas los sistemas de control del estado como la SUNAT
aun no han migrado emigrado a los sistemas digitales de manera definitiva, es decir que hay
razones muy poderosas para las pequefias empresas no se implementen bajo la cultura de

transformacion digital.

llustracion 11 Transformacion Digital
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3.1.3 Gobierno Electronico
El concepto de gobierno electronico se puede definir como “el uso de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion TIC, por parte de las instituciones de gobierno, para mejorar

cualitativamente los servicios e informacion que se ofrecen a los ciudadanos; aumentar la
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eficiencia y eficacia de la gestion publica e incrementar sustantivamente la transparencia del

sector publico y la participacion ciudadana.

llustracién 12 Gobierno Electronico
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3.2. Investigaciones Internacionales
Regil Vargas (2014). Cultura Digital universitaria, tesis para optar el titulo profesional de
Doctor en la Universidad Auténoma de Barcelona - Espafia. Los hechos y circunstancias,
permiten observar dos conceptos: La Metafora y La Paradoja. Lo tangible e intangible, del
conocimiento académico y digital, en general, ha sido util el ejercicio de evidenciar, ciertos
contrasentidos de la cotidianidad. Mientras que la paradoja opera bajo la evidencia, en un

mundo de carencias econdmicas y cognitivas, inmersos en la cultura digital vigente.
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En este siglo, més de la 3ra. parte de los seres humanos, conviven con la cultura digital, en
sus trabajos y tareas diarias son dependientes de la cultura digital, aun cuando no utilizan
directamente como solucidn tecnoldgica. Es cierto que existen formas diversas de exclusion
tecnologica, pero también es cierto, que la poblacién mundial, se ve mas involucrado, directa
o0 indirectamente, en el mundo digital y como tal, en sus compras en los supermercados, en

sus consumos con dinero plastico, por el uso de sus tarjetas y no portando dinero en efectivo.

Esta investigacion tiene las ventajas de vivir en el siglo de la transformacion digital y de
conocer las ventajas mas que desventajas, dando cuenta de la responsabilidad de trabajar
dentro de una cultura digital y reflexionar, desde las dimensiones propias del presente trabajo
de investigacion, disefiado y aplicado a una de las empresas privadas pequefias que trabaja
en el Pert como proveedora de soluciones tecnolégicas. Expresion con suficiente fuerza para
seguir construyendo en base a los talentos y genios de la época, para vivir mejor en este
tiempo de alta competitividad, donde el mayor recurso que es escaso es el tiempo, por lo

tanto, la cultura digital, debe estar dedicado al ahorro del recurso tiempo.

Eugenio R (2011), en su tesis titulada “Logistica de Inventario y su incidencia en las ventas
de la Farmacia Cruz Azul “Internacional” de la ciudad de Ambato” presentada para obtener
el titulo de Ingenieria de Empresas en la universidad Técnica De Ambato, investigo el tema
logistico de inventario y su incidencia en las ventas de la farmacia Cruz Azul “Internacional”
de la ciudad de Ambato y propuso un sistema de control de inventario de los productos

farmacéuticas.

Ulloa G (2011), en su tesis “Sistema de apoyo al control de ventas” presentada para optar el

titulo de Licenciado en Sistemas Computacionales en la Universidad del Bio-Bio formuld
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un proyecto presentado en este informe, consiste en el disefio y construccién de una
aplicacion de escritorio, para dar apoyo a las labores del area de clientes de la imprenta
Gutenberg. El sistema construido permitié controlar las ventas que se registren en el sistema
y también permitira generar facturas y otros documentos de dichas ventas en un formato

definido, que mejorara la apariencia de estos documentos

3.3. Investigaciones Nacionales
Espinoza Flores (2012): La Cultura Digital en el Periodismo Impreso: El caso del Diario el
Comercio, tesis para optar el titulo profesional de Ingenieria industrial en la Pontificia
Universidad Catdlica del Perd. Trata del conocimiento que tienen las personas que utilizan
los dispositivos y herramientas, para trabajar diariamente involucrando habilidades y
conocimientos, con interacciones determinadas; relacionados de una y otra manera, al ritmo
de parametros espaciales y temporales (paginas webs, Apps). Personas naturales y juridicas
que se desarrollan como politicos, deportistas, artistas, periodistas, escritores, etc., tienen

ediciones digitales de presencia virtual.

El Comercio advierte en sus distintas secciones, encuestas y entrevistas realizadas, con uso
de dispositivos electrénicos digitales, asi como el empleo de herramientas digitales en
Internet, con lo cual cumplen sus objetivos laborales diarios, pero también mejoran la calidad
de sus servicios informativos como canal informativo, empresa en la cual, trabajadores,
cumplen con el uso de dispositivos digitales, capacitan a los que les falta conocimiento,

aportando a la cultura digital de manera especializada.

Reétegui F (2014), en la tesis titulada “Implementacion de un sistema de informacion web

para el control de ventas en la empresa Veredal R.S.M. PERU S.A.C.” para la obtencion del
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titulo profesional de Ingeniero de sistemas de la Universidad Nacional de San Martin,
desarroll6 la investigacion para el desarrollo de una propuesta en la que se aplicaron diversas
metodologias. Para el levantamiento de informacion se usaron técnicas de observacion,
entrevistas y la revision y evaluacion de documentos; para el analisis y disefio se aplico la
metodologia dirigida a objetos teniendo considerando los diagramas de UML, el Proceso
Unificado y para la elaboracién de prototipos se utilizé el lenguaje de programacion PHP
con el gestor de base de datos PostgreSQL y el paquete Xammp Server; las herramientas

fueron tomadas para cumplir con la expectativas para mejorar los procesos de ventas.

Rodriguez J (2013), e el afio 2013 en su tesis titulada “Analisis, Disefio ¢ Implementacion
de un Sistema de Informacion para una Tienda de Ropa con enfoque al segmento juvenil”
para obtener el Titulo Profesional de Ingeniero Informético de la Pontifica Universidad
Catolica del Perq, presenta el desarrollo de un sistema de informacion que para gestionar las
ventas y el almacén de ventas, lo que permite organizar, controlar y administrar los productos
con los que cuenta la empresa que fue tomada como modelo, automatizando sus actividades
primarias y mejorando la interaccion con sus clientes. El sistema presenta los siguientes

modulos: ventas, inventario de ventas y de catalogo en linea.

Murillo y Palacios (2013), en la tesis “Disefio de un sistema de Control Interno en el area de
ventas de la botica Farma Cartavio en el periodo 2013”, para alcanzar el Titulo Profesional
de Contador Publico de la Universidad Privada Antenor Orrego, mostrd que existen
empresas que padecen de deficiencias en el sistema de control interno, causado por varios
errores en sus acciones diarias, siendo esta la razon para tomar decisiones adecuadas y

oportunas dentro de la politica interna de la empresa; lo que conlleva un mal funcionamiento
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de la empresa. Por lo cual tendremos que demostrar la eficacia del Disefio de un Sistema de

Control Interno para la optimizacion del proceso de ventas en la Botica Farma Cartavio.

3.4. Marco Conceptual

Cliente: Aquel interesado en los productos que ofrecemos sea en bienes o servicios

Competitividad: Capacidad de una organizacion de mantener sistematicamente ventajas
comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el

entorno socioeconomico.

Comunicacién: Accion de informacion entre un grupo determinado es busca de un objetivo

comun.

Cultura Organizacional. Suposiciones fundamentales, invulnerables e incuestionables que

definen sus metas y productos

Eficacia: Lograr el objetivo en el momento oportuno.

Eficiencia: Lograr el objetivo optimizando los recursos

Desarrollo Organizacional. Plan que describe como organizara la compaiiia el trabajo que

necesita realizar.

Empresa: Organizacion con fines lucrativos, pueden ser de tipo manufactura,

comercializadora, consultora y se ordena segun su capacidad de accion.

Desarrollo Empresarial. Articula diferentes elementos con los que el empresario puede

Ilevar a una organizacién hacia el logro de sus objetivos.
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Gestion de Cambio. Es un marco para gestionar los efectos de los nuevos procesos de
negocios, cambios en una estructura organizacional o cambios culturales dentro de la

empresa.

Micro y Pequefia Empresa (MYPE). La Micro y Pequefia Empresa8 es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacién o gestién empresarial contemplada en la legislacién vigente, que tiene como
objeto desarrollar actividades de extraccidn, transformacién, produccion, comercializacion

de bienes o prestacion de servicios.

Plan de Accion. Fase en la que se traza el plan operativo de trabajo, detallando las
principales acciones correspondientes a estrategias y tacticas, indicando también plazos y

responsables de su ejecucion.

Proceso de Negocio. Conjunto de tareas y comportamientos relacionados en forma légica,
que las organizaciones desarrollan con el tiempo para producir resultados de negocios

especificos y la forma Unica en que se organizan y coordinan estas actividades.

Tecnologias Claves. La tecnologia es clave en la transformacién digital, porque esta

disefiada para trabajar a mayor velocidad de procesamiento que la del ser humano
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CAPITULO IV

METODOLOGIA
4.1. Tipo y Nivel de Investigacion

4.1.1 Tipo de Investigacion
El presente trabajo de suficiencia es de un tipo de investigacion aplicada dado que se refiere
a la implementacion de un procedimiento o instructivo para lograr un mejoramiento en el
area comercial via mejora tecnologia de técnicas ya existentes, para ello se revisard los
procesos existentes y analizara las propuestas de ajuste o implementacion en forma en forma
cualitativa. Segin Sampieri (2013), los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y
eventos, es decir como es y como se manifiesta determinado fenémeno y busca especificar
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que
sea sometido a analisis. Para nuestro trabajo justamente busca detallar situaciones y eventos

para ser sometidos a analisis y realizar las propuestas convenientes.

Aplicaremos la hermenéutica, revision de literatura con respecto a la distribucidn sobre todo
en los conceptos del Supply Chain, revisién documentaria de los procedimientos internos de

la empresa y revision de investigaciones con casos similares.

El método deductivo nos permitird partir de lo general a lo especifico gracias a la parte
analitica de la documentacion revisada, la mayor revision de documentacién referente al caso

nos permitira tener los mejores criterios para deducir las alternativas correctas.

4.2. Poblacion y Muestra
Es el conjunto de individuos, objetos o medidas que comparten alguna caracteristica comun.

En este caso, la poblacion de esta investigacion esta conformada por el area de

43



comercializacién y la muestra fue de tipo sistematica ya que se establecidé un criterio para
poder realizar la entrevista semi estructurada, escogiendo al personal interno de
comercializacién en primer lugar siendo en promedio 8 trabajadores luego 6 outsourcing y

de acuerdo a ello a algunos clientes representativos.

4.3. Procesamiento de la Informacién
Para el procesamiento de la informacién se manejé de la siguiente manera en el respectivo

orden secuencial:

Se buscé informacion referencial con respecto al tema.

Se revisé la documentacion y se obtuvieron resultados.

Se procedio al analisis y discusion de los resultados obtenidos de las entrevistas.

Se guardo informacion referente debidamente registrada y se procedié con el

aplicativo correspondiente.
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CAPITULO V
ANALISIS CRITICO Y PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS

5.1. Determinacion de Alternativas

Para el presente trabajo de suficiencia se determinaron tres alternativas desde el punto de vista de
la necesidad planteada en los objetivos del presente trabajo de suficiencia profesional, entendamos
que nuestro problema se suscita en el tratamiento particular de Items no estandar de nuestros
inventarios y estima ver la forma de encontrar un mecanismo o metodologia que ayude a normar,
controlar, definir y demas correspondientes al tratamiento de los mismos en su distribucion u
despacho, mencionamos a manera de un diagrama de blogues muy sencillo donde nos vamos a

involucrar.
En este sentido se manejan las tres alternativas que a continuacion se detallan:
Alternativa I: Sistemas de Informacion con ofimatica
Alternativa Il: Sistemas de Informacion con software comercial basico.
Alternativa Ill: Sistema de Informacion desarrollado a medida.

5.2. Evaluacion de Alternativas de Solucion

5.2.1 Sistemas de Informacion (S.1.) con Ofimética
Sistemas de Informacién (S.1.) con ofimética, significa utilizar procesador de textos y hoja
de célculo comercial, para realizar operaciones diarias, como hacen todas las pequefias

empresas al iniciar sus operaciones comerciales en el mercado peruano.
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La ofimatica es la combinacion de hardware y software para elaborar, automatizar y registrar
de forma digital la informacion que necesita una oficina para llevar a cabo los procesos y

metodologia de manera correcta.

Sin duda, esta metodologia esta referida y relacionado con el trabajo de oficina y las

herramientas que se utilizan para llevarlo a cabo.

Dentro de la problemética del informe seria un cambio muy innovador. En este sentido, este
proceso serviria para agilizar los trabajos de oficina cambiando las actividades manuales que

son las principales e ir sustituyendo y algunas automatizando.

Las gestiones administrativas, la planificacion de reuniones, la introduccién de internet, el
uso de ordenadores y los diferentes procesadores y componentes con que contamos fueron

tomando protagonismo para agilizar todas las tareas.
Herramientas fundamentales de la ofimatica
Procesadores de texto: Muy utilizados en las labores de oficina.

Calculadoras: Componentes que agilizan todos los procesos de cuentas, y numeros

relacionados con las tareas que se llevan a cabo.

Programas para la gestion de impresoras: Sin duda, un objeto imprescindible en cualquier

oficina que necesite convertir documentos virtuales en fisicos.

Programas de mensajeria instantdnea: Muy Utiles para comunicarse entre los

trabajadores, y transmitir informacién inmediata.
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Bases de datos: De suma importancia para registrar datos relacionados con una empresa,

organizacién o proyecto.

Hojas de calculo: Algo muy utilizado para registrar facturas, por ejemplo, o llevar una

gestion de cuentas actualizada.

Ejemplo de ofimatica

Programas como Excel, Word, PowerPoint han revolucionado el modo de trabajar. Estos
programas incluyen en el paquete de ofimatica Office. Este es comercializado por Microsoft.

No obstante, existen paquetes de ofimatica similares que no tienen ningun coste.

Ademas, claro esta, del resto de dispositivos mencionados han conseguido automatizar

procesos, y desarrollar un método mas agil para llevar a cabo las tareas de oficina.

Paso 1.- Andlisis de los involucrados

Paso 2.- Definir el equipamiento para cada actor administrativo - comercial

Paso 3.- Capacitacion en los diversos programas pre establecidos y en el uso correcto

de los equipos.

Paso 4.- Puesta en marcha del uso de la informatica en nuestros procesos.

Paso 5.- Monitoreo de los logros u optimizaciones.

Paso 6.- Medios de verificacion.
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lustracién 13 Ofimatica

Fuente: Microsoft Word

5.2.2 Sistemas de Informacién con Software Comercial Bésico
El software comercial es aquel programa informatico que para ser usado debe ser comprado.
El objetivo principal de un software comercial es el de generar ingresos para los
programadores o0 empresa que lo desarrolla, en algunos casos el software comercial puede
ser de libre uso, pero siempre con un fin de generar ganancias, bien sea con funciones extras

para afadir al programa o de forma indirecta.

El software comercial ofrece al usuario una usabilidad y una solucion a sus necesidades

concretas. Suele estar destinado a un nicho concreto y soluciona problemas o facilita el
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trabajo relacionado con el mismo. Por ejemplo, un software de facturacion permite gestionar

todo lo relacionado con las facturas y los cobros.

Un software comercial ha sido probado y optimizado, por lo que los errores o fallos son
minimos. Los usuarios acceden a un producto que les proporciona un buen nivel de

experiencia de usuario y una gran usabilidad.

Etapa definir. - En primer lugar, debemos definir cual es el problema que queremos
resolver, tenemos que ponernos en situacion, saber donde estamos. Esto es importante,

ya que sera dificil continuar si fallamos en el primer paso.

Etapa Mide. - Sabemos donde estamos y ahora queremos saber a dénde vamos. El
camino tiene que ser medible, por ello definir unas métricas a seguir, que nos ayuden
a conocer la situacion en la que se encuentra el problema que queremos resolver.
Debemos medir estos indicadores y establecer una ruta de seguimiento que nos permita

mas adelante poder analizar la situacion. Y asi saber si hemos llegado al destino.

Etapa Analiza. - Con los datos que hemos recogido haremos un analisis de estos, para
determinar y analizar las razones por las que se esta fallando y qué acciones deben
implantarse para poder corregir el problema y mejorar los indicadores que nos hemos

marcado.

Etapa Mejora. - De acuerdo a lo resuelto y analizado en las etapas anteriores, se llegd
a accién de las mejoras a tomar para el buen desempefio y logro de los objetivos. Es

en esta etapa donde se propone el procedimiento u accion normada a tomar.
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Etapa Controla. - Esta etapa estima conveniente acciones de control las cuales seran

llevadas mediante monitoreo.

llustracién 14 Software comercial basico

Fuente: Area comercial TECH4AII

5.2.3 Sistema de Informacion Desarrollado a Medida.
Es un sistema que se adapta a los procesos de gestion que la empresa ya tiene consolidados.
En el desarrollo de un sistema a medida, siempre se realiza una primera etapa de analisis, en
la cual se estudian los procesos de la empresa, se determina como intervendra el nuevo
sistema en estos procesos y siempre es un muy buen momento para repensar los procesos y

mejorarlos.

Hay que tener en cuenta que el sistema a medida tiene su tiempo de desarrollo, se adapta a
las necesidades de la empresa, por lo general es mas caro que un software estandar al inicio

sin embargo a largo plazo es mas conveniente.
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Los puntos importantes es el ahorro de tiempo en los procesos

Proceso 1.- Identificar las areas criticas de la empresa

Proceso 2.- Identificar las areas de mayor demanda de la empresa

Proceso 3.- Identificar los reportes diarios requeridos por la Gerencia.

Proceso 4.- Elaborar las bases d datos de las areas requeridas por la Gerencia.

Proceso 5.- Imprimir los reportes modelo Gtiles a la Gerencia

Proceso 6.- Disefiar las bases de datos en funcion al Software adquirido

Proceso 7.- Capacitacion a cada jefe de area en el manejo de los sistemas de

informacioén.

Proceso 8.- Evaluar el grado de conformidad de los trabajadores capacitados para el

manejo de sistemas de informacién.

Proceso 9.- Probar software adquirido, comprar resultados con sistema manual de la

empresa.

Proceso 10.- Migrar todos los sistemas manuales a sistemas digitales

llustracién 15 Sistema o medida

Sistema de Informacion

INFORMACION

PERSONAS

RECURSOS




CAPITULO VI

PRUEBA DE DISENO

6.1. Justificacidn de la Propuesta Elegida
A efectos de definir y explicar el porqué de la eleccidn de unas propuestas, se plantearan
algunos cuadros comparativos para la mejor toma de decisiones, entendamos que la idea es

proponer un instructivo complementario para el area de distribucion.

Sistemas de Informacion (S.1.) con sistema de transformacion digital hecho a la
medida, aplicado en todas las areas de la empresa, principalmente en el area comercial,
permite optimizar atencion al cliente, atender consultas remotas, solicitudes de compas en
linea, utilizar sistemas bancarios para pago de clientes a la cuenta de la empresa,

implementar APPs en equipos moviles

lustracion 16 Evolucion en el tiempo

Transaccion - Cambio datos

(Sin recursos informaticos) Imerfgﬁfj;uano P o Iﬁgﬁg&d&
S. Proc. Trans. S.Inf Ejecut. 5. Autom. Ofic.
Generar Informes Inteligencia Artificial
Para Directivos El usuario no dirige
3. Inf. Direc. Interactivida 5. Expert

[ FIA

Tiempo Real

DSS

3. Apo. Decis.

|

A=

&0

Fuente: Hewllett Packar
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6.2. A nivel de Procedimiento

Se hace referencia a lo sustantivo y necesario para el desarrollo y logro de nuestros objetivos.

Tabla 1: Tabla comparativa procedimientos

Sl Ofimatica

SI Software comercial

S1 A Medida

Esta metodologia se refiere al
proceso de utilizar hardware
y software para automatizar
el procesamiento y el flujo de
informacion interna de la
empresa. Por esta razén, las
computadoras se pueden
utilizar para crear, digitalizar,
almacenar, analizar y
comunicar la mayoria de las

tareas diarias en la oficina.

Esta metodologia permite el
facil acceso de adquisicion en
los sectores o rubros de
informatica o tienda de
tecnologia relacionada con
equipos y accesorios, todos
tienen diferentes tipos de
software comercial vendidos
en su inventario.

Vienen pre determinados, por
lo que deberiamos evaluar

cual nos conviene

Esta Metodologia analiza los
procesos y sistemas utilizados
por la empresa, sugerencias
de mejora internas y externas,
planes y prototipos de
sistemas operativos,
ejecucion, pruebas,
implementacion, formacion
de empleados, etc. El tiempo
de composicion del desarrollo
de software personalizado

dependera de la complejidad

Fuente: Elaboracion propia
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6.2.1 Analisis en Funcion al Costo

En este punto analizamos en forma cualitativa en base a la relacién de todos ellos cuanto nos

podria impactar en el costo de implementacion de la solucion teniendo los parametros alto,

medio o bajo.

Tabla 2: Tabla comparativa alternativas de costo

S| Ofimatica S| Software comercial SI A Medida

Bajo Costo Medio Costo Medio Costo
Fuente: Elaboracion Propia
6.2.2. En funcion a la Complejidad
Tabla 3: Tabla comparativa en funcion a la complejidad
S| Ofimatica Sl Software comercial SI A Medida
Facil aplicacion, poco Facil aplicacion, Facil aplicacion,

trabajoso medianamente trabajoso medianamente trabajoso

Fuente: Elaboracion Propia
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6.2.3. En funcion a la Utilizacion de Recursos de Involucrados

Tabla 4: Tabla comparativa en funcion a los recursos

Sl Ofimatica S| Software comercial Sl A Medida

Pocos Recursos Pocos recursos Grandes Recursos

Fuente: Elaboracion Propia

6.2.4. Concluyendo la Justificacion.

Tabla 5: Tabla de resultados de alternativas

DESCRIPCION PUNTAJE
No recomendado 1
Regular 2
Bueno 3
Muy recomendado 4

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 6: Tabla de ponderaciones de resultados

Peso Sl Software
Sl Ofimética S| A Medida
N° FACTORES % comercial

Puntos | Valor | Puntos | Valor |Puntos | Valor

1 Procedimiento 30% 2 0.6 2 0.6 4 1.2
2  Costo 20% 2 0.4 4 0.8 4 0.8
3  Complejidad 30% 2 0.6 2 0.6 4 1.2
4 Funcion 20% 2 0.4 4 0.8 4 0.8

TOTALES 2 2.8 4

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a los analisis realizados se recomienda utilizar la metodologia del sistema

informatico a medida.

6.3. Desarrollo de la Propuesta Elegida

Procederemos a realizar la alternativa del Sistema de Informacién desarrollado a medida, paso por

paso segun lo expuesto en la evaluacién de alternativas para finalmente proponer nuestro

instructivo que de ser optimo pasara a formar parte de nuestro sistema de gestion.
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6.3.1. Analisis de los Involucrados

Tabla 7: Analisis de los involucrados

Grupos Intereses Problemas Mandatos y
Percibidos recursos
Clientes Servicio de calidad Producto no acorde con los Atencion de No conformidades

Precio competitivo

Proveedo res Cobrar oportunamente
Evitar devoluciones

Consultores técnicos ~ Consultas con Tiempo

Personal Compaﬁia Tener expectativas de progreso
Buen clima laboral

requerido

Falta de respuesta rapida

Falta informacién completa

Falta de conocimiento de
algunos productos especiales

Seleccionar proveedores idéneos

Seleccionar consultores por
especialidad

Establecer procedimientos

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 8: Estrategias por grupos

GRUPOS ESTRATEGIAS
Clientes Generar comunicacion con los clientes los nuevos procedimientos
Proveedores Compras identificar proveedores por especialidad

Consultores técnicos  Ubicar consultores por especialidad, puede estar ligado a proveedores

Personal Comparfiia  Adecuarse a nuevos procedimientos

Fuente: Elaboracion Propia
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6.3.2. Disefio Esquematico de Proceso en Transformacion Digital

lHustracion 17 Esquema de transformacién Digital

Fuente: Elaboracion Propia

6.3.3. Construccion del Disefio de transformacion digital
Para trabajar un Disefio de Transformacion Digital, debe entenderse que el punto de inicio
esta en la necesidad de las empresas, en particular en las areas criticas, donde se debe iniciar
el proceso de transformacion, siendo que debemos iniciar nuestra propia particularidad,
como es el caso de este trabajo de Investigacion, que se trata de disefiar un modelo para una

PYME, proveedora de soluciones tecnologicas.
Paso 1. Identificar areas de la empresa, de acuerdo a su organigrama y manual de funciones.

Paso 2. Identificar procesos en cada area de trabajo, de acuerdo a funciones, objetivos y

metas.

Paso 3. Identificar subprocesos en areas especificas: Funciones, objetivos y metas.
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Paso 4. Identificar las actividades de cada proceso y subproceso, en areas especificas, de

acuerdo a sus funciones, objetivos y metas.

Paso 5. Disefiar los procesos y sub procesos, de las areas de trabajo de la empresa

Paso 6. Disefiar las actividades de cada proceso en las areas correspondientes

Paso 7. Definir el proceso de trabajo de los Gerentes de Ventas como impulsores del

Disefio, asi como facilitar entrenamiento, formacion y desarrollo de ejecutivos.

Paso 8. Establecer indicadores relacionados a los procesos de la empresa

Paso 9. Determinar capacidades (aptitudes, actitudes, conocimientos y habilidades)

Paso 10. Definir alcance (funciones y responsabilidad) de los Gerente y Ejecutivos.

Comunicar el Disefio de Transformacion Digital a toda la red, asi como disefiar y

realizar las acciones de formacion para los Gerentes de Ventas y Ejecutivos.

Proponer un calendario de actividades para la implementacion del Disefio, nombrar

a los responsables de tutorias y seguimiento.

Realizar un seguimiento para la medicién de indicadores, asi como definir los planes

de comunicacion y de mejora en funcidn a la evolucion de los indicadores.

El principal objetivo es impulsar la captacion y vinculacién de clientes a través de la
implementacion de Tableros de Control para mejorar la Gestion Comercial, en base al

Disefio de transformacion Digital.

En la mayoria de los negocios online, esto hace referencia al tema de facturacion,

pedidos y envios, asi como datos de clientes, personal, distribuidores y otros. No debemos
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de dejar de lado los sistemas de planificacion de recursos empresariales conocidos por su
terminologia en Ingles Enterprise Resource Planning (ERP) se ha convertido en un aspecto

fundamental en la elaboracion y gestion de una estrategia empresarial.

llustracion 18 Injerencia del ERP
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Humanos Servicios

Ventas y
Marketing

Fuente: Auribox

6.3.4. Alcances del ERP a Tomar en Cuenta
Un ERP puede constituir un gran impulso a la economia de una empresa, al ser adaptada con

ciertos patrones de calidad y estructurabilidad al mercado en el que compite. Es decir,
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contribuye a conocer mejor la verdadera capacidad de la empresa, y estructurar en torno a

€S0.

Los beneficios que puede aportar una herramienta de ERP se resume en la resolucion
de los problemas contables, mercantil o fiscal de la empresa. Ademas, puede permitir mayor

control contable, conciliacion bancaria, liquidacién de impuestos, etc.
Las caracteristicas destacables de los sistemas ERP son:
Base de datos centralizada.

Componentes ERP interacttan entre si consolidando las operaciones; Datos que se
capturan deben ser consistentes, completos y comunes. Las empresas modifican algun

proceso para alinearlos con el ERP.

Recursos humanos, ventas y marketing, entre otras, tiene que ponerse de acuerdo con

los de distribucion y servicios.

Normalmente, cada uno de las &reas tiene preferencia o estd usando una herramienta
de acuerdo a las formas de trabajo en particular del departamento. Lo que el ERP hace
es combinar todos estos sistemas en un solo paquete de software integrado que ejecuta
una sola base de datos de tal manera que varios departamentos puedan intercambiar,

acceder y actualizar informacion y comunicarse con otros departamentos facilmente.

6.3.5. Definicion de las Areas de Trabajo
El disefio se inicia con la Gerencia Comercial, que tiene bajo su administracion al
Departamento de Marketing, asi como a la oficina de Proyectos Tl (Tecnologia de
Informacidn), Imagen Institucional, Venta, Junior TI.
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llustracion 19 Area de Sistematizacion para transformacion Digital

Fuente: Elaboracion propia
Cada area de la empresa, requiere de reportes, tales como reporte de: Proformas,
Compras, ventas, guias de remision, productos entregados, servicios realizados, depdsitos

cuentas bancarias, soluciones tecnoldgicas en proceso, nuevos clientes, etc.

62



6.3.6. Resumen Narrativo
El plan de transformacion digital, como una solucion tecnologica en la Empresa

TECH4ALLPERU S.A.C. es la siguiente:

Hacer un diagndstico de la situacién comercial de la empresa, de los sistemas de informacién
que utilizan, de los sistemas de informacién que se pueden implementar, de los archivos y

controles internos que llevan las distintas areas de la empresa, las directivas Gerenciales.

Revisar la documentacion procesada diariamente en todas las areas que se vaya a disefiar los
sistemas de informacion. Estudiar los procesos de trabajo diario de la empresa en las areas
elegidas, en este caso: Gerencia Comercial, Secretaria, Marketing, Proyectos TI, Imagen

Institucional, Venta, Junior TI.

Trabajar las bases de datos con cada responsable de area, a fin de generar los mismos datos
manuales con un sistema de informacion amigable, de acuerdo al grado de capital humano

que cuenta la empresa.

Codificar los procesos de ingresos y salidas de informacion, necesarios para la
sistematizacion de las tareas diarias y su posterior transformacion digital de la empresa

TECH4ALLPERU S.A.C.

Sensibilizacion del personal de ventas y continua con todas las areas de trabajo,

principalmente con las areas técnicas. Los pasos a seguir son:

Generacion de base de datos de compras, inventarios, ventas, distribucion, servicios,

asistencias, consultorias, bancos, impuestos, declaraciones juradas, y otros.
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Implementacion de tecnologia, con software basico, para realizar procesos y

actividades diarias de la empresa.

Sistematizar las operaciones comerciales de la empresa TECH4ALLPERU S.A.C.

para optimizar tiempos y controlar procesos y operaciones.

Cambiar procedimientos, habitos y comportamientos de la empresa
TECH4ALLPERU S.A.C., con tecnologias digitales, para mejorar capacidad

resolutiva, retos que suponen los nuevos tiempos.

Disefiar una solucion tecnologica propia para TECH4ALLPERU S.A.C. en base a la

experticia de sus directivos y técnicos.

Ingresar a la Revolucion Industrial o automatizacion de procesos, la transformacion

digital como una adaptacion para la supervivencia.

Relacionar los trabajos de TECH4ALLPERU S.A.C. con la economia digital, para

mejorar la rentabilidad econdmica de TECH4ALLPERU S.A.C.

Implementar TECH4ALLPERU S.A.C. para participar en licitaciones publicas del

estado.

Avanzar hacia una verdadera Administracion electronica. Promover las vocaciones
cientifico-técnicas y mejorar las habilidades digitales en la sociedad trabajando desde

el sistema digital.

TECH4ALLPERU S.A.C. debe promover el talento digital, esencial para gestionar el

cambio con una formacion continuada de sus colaboradores.
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Las soluciones tecnoldgicas aplicadas, puede mejorar significativamente los tiempos,

con aplicacion de una transformacién digital para con sus clientes.

Elaborar e Implementar la cultura de Transformacion Digital en TECH4ALLPERU

S.AC.

6.3.7. Indicadores Cualitativos
Precio. - se deberd monitorear los costos de mantenimiento, la implementacion de mejoras
personalizadas, la resolucion de problemas y la facilidad para que el personal y los procesos

se adapten al trabajo se convierten en un sistema llave en mano. costo de ahorro.

Calidad. - es la clave mas interesante e importante para crear su propio software empresarial,
como mencionamos anteriormente, en este caso, la posibilidad de adaptar el programa a
todos los procesos que realiza la empresa lo convierte en la forma més importante de
incrementar la productividad. eleccion. Reducir el tiempo de trabajo y, en ultima instancia,

ahorrar costes.

Actualizacion y mantenimiento. — Contar con una atencion personalizada de los
informaticos que hayan creado el programa, es una caracteristica clave, puesto que siempre
puede detectarse errores, necesitar nueva formacion, creacion de mejoras 0 nuevas

funcionalidades, etc.

Usabilidad. — La facilidad de gestién para cada usuario del programa es una pieza
fundamental en la creacion de un sistema propio de gestion los trabajadores deben sentirse
comodos, con un programa intuitivo y que agilice sus gestiones es el objetivo que se deberia

buscar en cualquier programa de gestion empresarial.
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6.4. Resultados

6.4.1. Resultado con Respecto a la Implementacion

PROCESO INTEGRADO DE Codigo: GG -0013
- = Version: 01
.! 7’1\ IMPLEMENTACION Fecha: 11/02/2021
Tech4zll Empresa Tech4All Pagina:
. Instructivo de implementacion

1)

2)

3)

4)

5)

Objetivo

Establecer los pasos a seguir a fin de lograr la implementacion de un Sistema de

Informacion desarrollado a medida.

Alcance

El alcance del presente instructivo es de aplicacion gradual a toda la empresa.

Definiciones

Hardware. - Componentes fisicos (que se pueden tocar) de la computadora: discos,

unidades de disco, monitor, teclado, raton (mouse), impresora, placas, chips y demas

periféricos.

Herramienta de diagndstico. - Aquellas que permiten monitorear y en algunos casos

controlar la funcionalidad del hardware y el software.

Intranet. - Redes internas de comunicacion dentro de la empresa

Red. - Conjunto de equipos informéticos conectados entre si.

Sistema. - Conjunto ordenado de normas y procedimientos que regulan el

funcionamiento de un grupo o colectividad.

Sistema de Informacion. - conjunto de datos que interactdan entre si con un fin coman.

Software: conjunto de programas de computo, procedimientos, reglas, documentacion y

datos asociados que forman parte de las operaciones de un sistema de computacion para

realizar tareas especificas.

Procedimientos

a) Se licitard y se optara por la mejor propuesta en implementacion teniendo como
premisa los requerimientos técnicos de la empresa para con el cliente.

b) Se realizara un diagnostico situacional en lo que a tecnologia digital se encuentra la
empresa en lo que respecta a Hardware, software

c) Diagnostico serd expuesto y puesto en consulta con las diferentes areas funcionales,
sobre todo para evaluar el sistema de informacién

d) Levantadas las observaciones se presentara una simulacion de operacionalidad y ver
coémo van a operar la red con el software propuesto.

e) Definir las herramientas de diagnostico para ir evaluando el comportamiento de
sistema implantado

Formatos

Se utilizaran los formatos dispuestos por los expertos en implementacion los mismos

que deberan ser de caracter digital.
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6.4.2. Resultado con respecto a la identificacion de problemas

PROCESO INTEGRADO DE Codigo: GG -0013
y < Version: 01
.! ’\ IMPLEMENTACION Fecha: 11/02/2021
Tech4zll Empresa Tech4All Pagina:
o Instructivo de identificacion de problemas

1)

2)

3)

4)

5)

Objetivo

Establecer los pasos a seguir a fin de lograr la identificacion de problemas en la

implementacion de un Sistema de Informacion desarrollado a medida.

Alcance

El alcance del presente instructivo es de aplicacién inmediata a toda la empresa.

Definiciones

Disefio de procesos. — Accion de crear los procesos necesarios para lograr un objetivo

definido.

Hardware. - Componentes fisicos (que se pueden tocar) de la computadora: discos,

unidades de disco, monitor, teclado, raton (mouse), impresora, placas, chips y demas

periféricos.

Herramienta de diagndstico. - Aquellas que permiten monitorear y en algunos casos

controlar la funcionalidad del hardware y el software.

Intranet. - Redes internas de comunicacién dentro de la empresa

Problemas empresariales. — Aquellos que influyen en forma negativa con el

desenvolvimiento de la organizacion.

Red. - Conjunto de equipos informéticos conectados entre si.

Sistema. - Conjunto ordenado de normas y procedimientos que regulan el

funcionamiento de un grupo o colectividad.

Sistema de Informacion. - conjunto de datos que interactdan entre si con un fin comun.

Software: conjunto de programas de cOmputo, procedimientos, reglas, documentacion y

datos asociados que forman parte de las operaciones de un sistema de computacién para

realizar tareas especificas.

Procedimientos

a) Las diferentes areas funcionales de la empresa, presentaran los problemas que a su
criterio encuentran

b) Las diferentes areas funcionales de la empresa facilitaran la absolucion de consultas
a los implementadores con respecto a problemas u actividades no optimizadas.

c) Deberéa considerarse los reclamos, quejas que puedan haber de los clientes

d) Reportar si hay problemas de marcas o patentes

e) Consolidar la informacion, clasificarla, procesarla y guardar en archivo digital.

f) Identificar los principales problemas que exigen un disefio.

Formatos

Se utilizaran los formatos dispuestos por los expertos en implementacién los mismos

que deberan ser de caracter digital.
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6.4.3. Resultado con respecto a los puntos de mejora
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o Instructivo de Puntos de mejora

1)

2)

3)

4)

5)

Objetivo

Establecer los pasos a seguir a fin de lograr los puntos de mejora en la implementacién

de un Sistema de Informacion desarrollado a medida.

Alcance

El alcance del presente instructivo es de aplicacion inmediata a toda la empresa.

Definiciones

Punto de mejora. - Proceso que implica situarse en un punto identificado para retomar

una accion mejorada con respecto a una anterior.

Disefio de procesos. — Accion de crear los procesos necesarios para lograr un objetivo

definido.

Herramienta de diagndstico. - Aquellas que permiten monitorear y en algunos casos

controlar la funcionalidad del hardware y el software.

Intranet. - Redes internas de comunicacion dentro de la empresa

Problemas empresariales. — Aquellos que influyen en forma negativa con el

desenvolvimiento de la organizacion.

Sistema. - Conjunto ordenado de normas y procedimientos que regulan el

funcionamiento de un grupo o colectividad.

Sistema de Informacion. - conjunto de datos que interactdan entre si con un fin coman.

Procedimientos

a) Las diferentes areas funcionales de la empresa, presentaran los problemas que a su
criterio encuentran y propondran posibles puntos de mejora

b) Las diferentes areas funcionales de la empresa facilitaran a los implementadores que
propongan posibles puntos de mejora.

c) Al margen de los puntos de mejora en el proceso, obligatoriamente debera considerar
capacitacion del personal en la tecnologia digital

d) Todas las mejoras propuestas deben entre otros tener optimizacion de tiempos

e) Consolidar la informacion, clasificarla, procesarla y guardar en archivo digital.

f) Determinar los principales puntos a mejora en los procesos de atencion a los clientes.

Formatos

Se utilizaran los formatos dispuestos por los expertos en implementacion los mismos

que deberan ser de caracter digital.
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CAPITULO VII

IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

7.1.Propuesta econdémica de Implementacion

PRESUPUESTO

PROYECTO: Implementacién de instructivos
UNIDAD: Area de soporte de
sistemas

FECHA: Marzo 2020

EQUIPOS Sin IGV
., . Costo Costo
No. Descripcion Cant. | Unidad unitario | total (S/.)
1 | Gabinete de 24RU 1 Und 4,500.00| 4,500.00
2 |Servidor de 1RU 1 Und 18,000.00| 18,000.00
3 |Storage 1 Und 12,000.00 | 12,000.00
4 |UPS 1 Und 3,3500| 3,500.00
5 | Perifericos 1 Glb 1,500.00| 1,500.00
6 | Software de virtualizacion 1 Und 5,000.00| 5,000.00
TOTAL 44,500.00
Recursos de talento Humano Sin IGV
. . H-h/ H-h Costo Costo
No. Descripcion Cant. | Dias dia total unitario | total (S/.)
15 1,500.00
1 (e 1 |15 1 100.00
implementacion
iali i 120 8,400.00
5 Especialista en servidores 1 15 8 70.00
y almacenamiento.
Especialista en 40 2,400.00
3 virtualizacion 1 2 E L
. . 24 480.00
4 AS|ste:n_te tecnico 1 3 8 20.00
electricista
5 | Personal de apoyo 1 15 8 120 10.00| 1,200.00
TOTAL 319 13,980.00
Sin IGV
Total
General 58,480.00
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7.2.Calendario de actividades

CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE INSTRUCTIVOS

INSERTAR EN EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

ITEM DESCRIPCION Dias habiles DIA1 | DIA2 | DIA3 | DIA4 | DIA5 | DIA6 | DIA7 | DIA8 | DIA9 (DIA10 |DIA11 |DIA12 [DIA13 |DIA14 | DIA15
100 |ACCIONES PREVIAS - ACTIVIDADES
101 |Bvaluaciony diagnostico General 2
1.02 |Evaluacion e identificacion de problemas 2
1.03 |Bvaluaciény diagnostico puntos de mejora 2
2.00 [ANALISISY DESARROLLO - COMPONENTES
2.01 |Informe inicial de levantamiento 2
2.02 |Analisis y desarrollo de implementacion 4
2.03 |Evaluacion de equipos existentes recuperables 4
300 |IMPLEMENTACION EN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
3.01 |Inplementacion de hardw are 5
3.02 |Implementacion de data (redes y virtualizacién) 5
3.03 |Pruebas 2
3.04 |capacitacion e induccion a los interesados 1
3.05 |Monitoreo 4 [ ; :
DIA10 | DIA11 | DIA12 | DIA13 | DIA14 | DIA15
Actividad principal 1.00
Divisionaria en el tiempo 2.00
Calidad 3.00

Fuente: Elaboracién propia
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7.3.Calculo del periodo de recuperacion de la inversion
Es conveniente indicar las premisas que se tomaron para los calculos de recuperacién de la
inversion:
1) Laempresa cuenta con un fondo para inversionesy desarrollo para lo cual por el monto
determinado es asumible por su caja existente.
2) Se ha tomado el promedio de su flujo de utilidades mensuales de los ultimos 3 afios,
promediando mes a mes por un semestre.
3) En el cuadro se plantea la inversion inicial como periodo Cero para determinar el mes
que se haya recuperado la inversion.

CALCULO DEL PERIODO DE RECUPEACION DE LA INVERSION

Inversion Flujo de Recuperacion
Mes ... . . A
inicial efectivo de lainversion
0 -58,480.00
Enero 22,300.00 -36,180.00
Febrero 23,536.00 -12,644.00
Marzo 38,420.00 25,776.00
Abril 15,330.00 41,106.00
Mayo 17,240.00 58,346.00
Junio 21,320.00 79,666.00

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, al mes de marzo pasa nuevamente a positivo.

Un alcance adicional, la empresa siempre tiene sus mayores ingresos en los tres
primeros meses del afio, dado las compras para colegio o inversiones de los clientes

empresariales para el resto del afio.
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CAPITULO VIII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
8.1.Conclusiones.
Después de recoger la informacion de la situacion problematica de acuerdo a los objetivos
establecidos y realizar el analisis de propuesta del disefio de solucion se puede llegar las

siguientes conclusiones.

1. Después de realizar la identificacion de las deficiencias en los procesos y en la
satisfaccion de los clientes, de determiné la necesidad de la implementacion de un
disefio de transformacion digital para la mejora de la atencion a los clientes de la
pyme Tech4allPeru S.A.C. (Tablas de ponderacion de resultados)

2. Se establecié un riguroso procedimiento para la identificaron los principales
problemas, los cuales coadyuvaran a poder definir las falencias o debilidades en los
procesos que mediante una transformacion digital nos ayuden a mejorar la eficiencia
y eficacia mediante el sistema propuesto para la satisfaccion de atencion a los
clientes. (analisis de involucrados 6.2.1)

3. Se establecio el procedimiento para determinar los principales puntos a mejora en
los procesos de atencion a los clientes, optimizacion de procesos, mejoras en

tiempos, comodidad del trabajador y ahorro de recursos (seccion 6.3.3.)
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8.2.Recomendaciones.
Para reforzar los objetivos establecidos y producir una mejora continua en los procesos y

en la implementacion digital se recomienda:

1.  Establecer el disefio que da una solucion tecnoldgica aplicando la transformacién
digital para mejorarla eficiencia y eficacia sobre todo para la atencion al cliente y
adicionarlo al sistema integrado de gestién existente en la empresa, luego del
monitoreo correspondiente.

2. Llevar unregistro de los principales problemas identificados, con la finalidad de tener
presente en los activos de la organizacién para futuros analisis 0 como monitoreo de
problemas que no deben repetirse.

3. Desarrollar una induccidn sobre los principales puntos de mejora que se determinaron

a efectos de poder tener un monitoreo y control de las mejoras implementadas.
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ANEXOS

Anexo 1 Ficha de Instructivo de Implementacion
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4.Procedimientos
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Anexo 2 Formato de Instructivo de resultados

PROCESO INTEGRADO DE Codigo: GG -0013
- z Version: 01
'If\ IMPLEMENTACION Fecha:
Techdzll Empresa Tech4All Pagina:
g idon Instructivo de resultados
1.0Objetivo
2.Alcance

3.Definiciones
Disefio de procesos
Hardware
Herramienta de diagnostico
Intranet.
Red
Sistema
Sistema de Informacion
Software

4.Procedimientos

5.Formatos

77




