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INTRODUCCION

En estos momentos, la tecnologia se esta esparciendo cada dia mas en mundo
empresarial, donde las empresas la estan implementando en su organizacion con el
objetivo de no quedarse atras ante la competencia. A medida que los negocios se
transforman y se insertan en el mundo digital, se acelera la necesidad de implementar una
solucién que facilite la automatizacion de procesos. Esto, para agilizar la ejecucion de las

aplicaciones; minimizar los errores e impulsar la productividad y el éxito de la empresa.

La automatizacion no es un fendmeno nuevo y los cuestionamientos acerca de sus
promesas y efectos han acompafado sus avances por mucho tiempo. Por esta razén es
muy importante tener en claro la evolucion estratégica que va a tener una empresa en
términos organizacionales, para adecuarse en el mercado e implementar la

automatizacion de los procesos.

El contenido del presente caso de estudio pretende crear un disefio organizacion
para automatizar procesos en la empresa “MC SERVICES”, la cual es una empresa en
desarrollo que tiene como actividades el mantenimiento y reparacion de
electrodomésticos. Actualmente, debe enfrentarse a un mundo globalizado en el cual, el
cliente es el elemento mas importante, puesto que es el que determina la demanda de los

servicios ofrecidos por esta; razon por la cual se debe responder de manera oportuna.

La linea de investigacion para el desarrollo del presente, se relaciona con la linea
del desarrollar estrategias innovadoras y en el desarrollo de sistemas de informacién,
comunicacion, emprendimientos empresariales y tecnolégicos conjuntamente

relacionado con la sublinea de investigacion Desarrollo de Sistemas Informaticos.



DESARROLLO

La tecnologia se esta esparciendo cada dia mas en mundo empresarial, donde las
empresas la estdn implementando en su organizacién con el objetivo de no quedarse atras
ante la competencia. A medida que los negocios se transforman y se insertan en el mundo
digital, se acelera la necesidad de implementar una solucién que facilite la automatizacién
de procesos. Esto, para agilizar la ejecucion de las aplicaciones; minimizar los errores e

impulsar la productividad y el éxito de la empresa. (Salan Ballesteros, 2019)

La automatizacion de las tareas manuales generalmente ocurre con los procesos
repetitivos, pero esa no es la tnica forma en que la automatizacion es util. Otros factores
importantes son; permitir un flujo de informacién més transparente y agil, con alertas y
especialmente cuando los trabajos cambian de manos, ademas de proporcionar las
condiciones necesarias para la captura y medicion de indicadores clave de rendimiento

en diversas etapas del proceso. (Cordoba, 2016)

El presente caso de estudio pretende crear un disefio organizacion para automatizar
procesos en la empresa “MC SERVICES?”, la cual es una empresa en desarrollo que tiene
como actividades el mantenimiento y reparacion de electrodomésticos. Actualmente, las
empresas deben enfrentarse a un mundo globalizado en el cual, el cliente es el elemento
mas importante, puesto que es el que determina la demanda servicios ofrecidos por estas;
razon por la cual se debe responder de manera oportuna y eficiente a sus expectativas y

necesidades.

El presente estudio de caso utilizara el enfoque cualitativo como metodologia para
la recoleccién de la informacion, como técnica se usara la entrevista y como instrumento

se usara un cuestionario. Esta bien mencionar que el presente, esta delimitado al anlisis



de la problematica y las posibles soluciones que se expresaran en este, y no estard

centrado en el desarrollo o implementacion de ninguna herramienta informatica.

La empresa “MC SERVICES”, esta ubicada en la ciudad de Babahoyo, provincia
de los Rios, en las calles Sucre y 3" peatonal, inicio sus actividades econdmicas el 15 de
febrero del 2016. La empresa, la cual se encuentra en desarrollo, se dedica al
mantenimiento y reparacion de electrodomésticos. La problematica en esta pequefia
organizacién, surge debido a que esta no cuenta con los estandares organizacionales
definidos correctamente, 1o que ocasiona pérdida de tiempo en los procesos, mucha

desorganizacion y la realizacion de tareas manuales.

El clima organizacional constituye el medio interno o la atmdsfera psicoldgica
caracteristica de cada organizacién. El clima organizacional se relaciona con la moral y
la satisfaccion de las necesidades de los participantes y puede ser saludable o enfermizo,
puede ser caliente o frio, negativo o positivo, satisfactorio o insatisfactorio, dependiendo
de cdmo los participantes se sienten en relacion con la organizacion. EI concepto de clima
organizacional involucra factores estructurales, como el tipo de organizacion, tecnologia
utilizada, politicas de la empresa, metas operacionales, reglamentos internos, ademas de
actitudes de conducta social que son motivados o sancionados a través de los factores

sociales. (Sanchez, 2015)

Actualmente las empresas invierten tanto en tecnologias de informacion y en
mejorar la estrategias de competitividad, pero como saber si es factible aquellas
inversiones hacia donde se encamina, es por eso que el concentrarse en el proceso y su
automatizacion es el punto principal para el alcance de objetivos y antes de realizar

cualquier inversién o estrategia se conocer primero en qué estado se encuentra la



organizacién, como se estan sus procesos y a qué nivel de automatizacién se encuentran,
para identificar los puntos débiles, analizar que procesos requieren ser tratados y a partir

de eso la organizacién tome las medidas correspondientes de mejora.

Un proceso es un conjunto de tareas l6gicamente relacionadas que existen para
conseguir un resultado bien definido dentro de un negocio; por lo tanto, toman una entrada
y le agregan valor para producir una salida. Los procesos tienen entonces clientes que
pueden ser internos o externos, los cuales reciben a la salida, lo que puede ser un producto
fisico o un servicio. Estos establecen las condiciones de satisfaccion o declaran que el

producto o servicio es aceptable o no. (Lorite, 2015)

Se define como Estandares de organizacion a los indicadores que permiten medir
el “estado” de una empresa en un momento determinado, tanto en los aspectos
relacionados con la estructura y el funcionamiento organizacional, como los niveles de

relacion y sustentabilidad de la organizacion. (Millan & Fernando, 2019)

Como principal problematica se parte desde la estructura organizacional de la
empresa “MC SERVICES”, la cual no tiene definido organigrama empresarial donde se
asigne correctamente la labor de cada uno de los que integran la organizacion. Uno de los
factores mas importantes para poder ser una empresa reconocida es la calidad de trabajo
que ofrece y esté relacionada con los métodos de trabajo, los procesos eficientes, la
mejora continua y el uso o implementacién de la tecnologia. Pero para lograr la calidad
de trabajo en la empresa esta necesita crear un organigrama. Actualmente la empresa

cuenta con una secretaria y un técnico.

Un organigrama es un diagrama jerarquico que muestra graficamente la relacion de

los funcionarios de la empresa. También se utiliza para mostrar la relacion entre



departamentos, o entre las funciones de una organizacion, es decir la aplicacion mas
frecuente de un organigrama es mostrar la estructura de una empresa, gobierno u otra

organizacion. (Achilles, 2018)

Para lograr la calidad en los servicios que ofrece una organizacion, esta debe contar
con el personal adecuado, eficiente y capacitado. A continuacién, se ha disefiado un

organigrama organizacional que se adapta a esta pequefia empresa.

Gréfico 1. Organigrama organizacional propuesto para la empresa "MC SERVICES". Autor. Mauricio Cevallos

Como toda empresa, este organigrama parte desde un generante, al cual se lo puede
expresar como el duefio fundador de la misma. La secretaria sera la encargada de agendar
los trabajos solicitados por los clientes, asi como el manejo de algunos procesos
administrativos. El contador, sera el encargado de llevar las cuentas y el registro de

ingresos y gastos; y ademas de la gestion tributaria de la empresa.

El jefe de mantenimiento sera el encargado de liderar los servicios que ofrece la
empresa. También tendrd la labor de capacitar a los técnicos para que tengan actualizados
sus conocimientos. Los técnicos haran el trabajo de campo, es decir haran la labor de

reparacion y mantenimientos de los equipos que los clientes necesiten.



Toda empresa busca brindar al publico productos o servicios de calidad. Para poder
lograr este objetivo los empresarios deben fijar ciertos estandares de calidad que le
permitiran saber que tan bueno es el producto o servicio que estan brindando. Entonces,
los estdndares de calidad son puntos de referencia que sirven para fijar un minimo
necesario de condiciones para que los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio

sean capaces de satisfacer eficientemente las necesidades de los consumidores.

Estos estandares permitiran saber si se debe modificar o no algun aspecto con el fin
de mejorar los procesos y los productos que se brindan al publico. La calidad de los
insumos y el producto dan de manera previa al proceso y sirven para controlar los
materiales o las partes que han de intervenir en el procesamiento y produccion del
producto. Por ejemplo, si los materiales que se han comprado son de calidad, si la

maquinaria con la que cuentan esta en buen estado.

La calidad de procesos se da durante el proceso y se basan en las caracteristicas de
calidad que el producto debe satisfacer a medida que se le procesa. Por ejemplo, si el
producto esta siendo bien armado y si cada persona esta desempefiandose adecuadamente
en sus funciones. Se dan de manera posterior al servicio y es la medicion del logro de las
caracteristicas de calidad del producto ter- minado. Por ejemplo, que el producto tenga

buenos acabados o que funcione adecuada mente. (Heredia Alvaro, 2017)

Otro de los inconvenientes encontrados en la empresa, es la incorrecta
administracion de tiempo, lo que provoca retrasos en los procesos, tanto administrativos
como en los servicios que se prestan, ocasionando una mala calidad en el servicio

prestado, por ende, el descontento de los clientes.



Se debe definir que tanto tiempo de las personas se puede liberar. A veces los
nUevos procesos, aunque sean mas eficientes, rapidos y sin errores requieren de actores
humanos que alimenten informacion al proceso, lo que puede implicar incluso que
dediquen el mismo tiempo que dedicaban antes a la ejecucién del proceso en esta nueva

tarea. Se debe analizar muy bien los pros y contras en estos casos. (Bustos, 2018)

La correcta administracion del tiempo es el proceso de organizar y planificar cdmo
dividir su tiempo entre actividades especificas. Una buena gestion del tiempo le permite
trabajar de forma mas inteligente, para que pueda hacer mas en menos tiempo, incluso
cuando el tiempo es escaso y las presiones son altas. No administrar su tiempo dafia su

efectividad en la empresa.
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Gréfico 2. Disefio del proceso de Agenda de citas. Autor Mauricio Cevallos

La buena gestion del tiempo requiere un cambio importante en el enfoque de las
actividades a los resultados. Una buena gestion del tiempo le permite trabajar de forma
mas inteligente, para que pueda hacer mas en periodos cortos. puede mejorar su capacidad

para funcionar de manera mas eficaz.

Otro punto importante que garantiza la calidad de servicios es que la empresa cuente
con las herramientas necesarias para que los técnicos puedan trabajar. Los técnicos,

ademas de conocimientos y experiencia, debe contar con el apoyo de buenas herramientas



para la ejecucién de su trabajo. El area de reparaciébn y mantenimiento de
electrodomésticos no es la excepcion. Las herramientas adecuadas permiten realizar el

trabajo de forma mas réapida, eficiente y con seguridad.

De los méas diversos tipos de pinzas y llaves, hasta modernos multimetros o
reparadores de cables, la lista de estos materiales debe estar disponible en el inventario
de la empresa, para que los técnicos realicen su trabajo asignado. El personal mas
asignado en el mantenimiento y reparacion, seran los jefes de mantenimiento, es decir los
profesionales que tengan bajo su responsabilidad areas de gestion humana, entrenamiento
y capacitacion-formacion; pero queremos resefiar la imprescindible implicacion de todos

los estamentos de la empresa contando con las herramientas necesarias.

Por esto, se debe pensar en que cuando el técnico ha recibido entrenamiento y
capacitacion, conociendo perfectamente el funcionamiento de los electrodomésticos,
teniendo en cuenta que este podra realizar algunas reparaciones y corregir pequefias
deficiencias en los mismos. Esta capacitacion le permitira desarrollar habilidades para
identificar cualquier anormalidad en el funcionamiento, evitando que después se
transformen en averias importantes o repetitivas, si no se les da un tratamiento oportuno.
Los trabajadores deben estar suficientemente formados para detectar de forma temprana
esta clase de anormalidades, y poder evitar asi la presencia de fallos en los equipos de los
clientes, para garantizar calidad de servicio. El operario competente puede detectar las

causas de desajustes y corregirlas oportunamente, con sus propias manos y herramientas.

Es muy probable que los registros de clientes de una empresa sean su fuente de
informacion mas valiosa. Los archivos de compras de clientes con direcciones, montos,

fechas, productos, métodos de pago, devoluciones y otra informacién constituyen un



valioso tesoro de datos. Esta informacion se puede analizar esta informacion para

averiguar quiénes son sus mejores clientes.

Nadie mas debera tener los mismos datos de la empresa y no hay informacién en
ningun lugar que sea mas apropiada para la gestion de calidad de servicio. Es por eso que
hay que gestionar el comportamiento de los servicios prestados, utilizando los registros
de ventas. todo esto es posible para capturar y analizar la informacion de los propios

servicios prestados.

La tecnologia ofrece diferentes herramientas de analisis con el fin de proponer e
implementar planes de mejora y dar solucion a problemas especificos, tanto a nivel
operativo, como a nivel administrativo. Todo proceso es susceptible de ser mejorado. Sin
embargo, es importante a dar prioridad a aquellos que presentan tiempos de ejecucion
muy largos, costos elevados o que pueden permitir una diferenciacion competitiva

mediante el uso de la Tecnologia Avanzada.

Una de las herramientas tecnologicas basicas para el mejoramiento de los procesos
es la automatizacion. Entre los principales beneficios de realizar proyectos que involucren
la automatizacion se puede destacar que “la automatizacion constituye particularmente,
uno de los factores de aumento de la productividad y de mejora de la calidad”.
Adicionalmente, con la incorporacién de la tecnologia de automatizacién se disminuyen
los errores en los diferentes procesos, se presenta una mayor agilidad en la entrega de los

pedidos y se reducen los inventarios en proceso.

El concepto de automatizacion se asocia con la eliminacion o disminucion de la
participacion humana en los diferentes procesos productivos teniendo en cuenta la

aplicacion de sistemas mecanicos, electronicos y computarizados, con el fin de operar y



controlar la produccion con mayor eficiencia y eficacia. Adicionalmente, dicho concepto
“significa la integracion, con fines estratégicos, de un amplio abanico de informacion y

descubrimientos de ingenieria de punta en los procesos de produccion”. (Mazuela, 2014)

En ese sentido, la automatizacion estd compuesta por una parte operativa encargada
de la ejecucion de las diferentes actividades que hacen parte de un proceso a través de los
diferentes elementos que lo conforman; y una parte de control que se encarga de coordinar
las actividades del proceso entre las cuales se encuentra el control de calidad, la gestion

de herramientas y las operaciones de supervision.

Cambio es la transicion de una situacion a otra diferente o el pasaje de un estado
hacia a otro diferente. Cambio implica ruptura, transformacion, perturbacion,
interrupcion. ElI mundo actual se caracteriza por un ambiente dinamico en constante
cambio y exige de las organizaciones una elevada capacidad de adaptacion, como
condicion basica de sobrevivencia. Adaptacion, renovacion y revitalizacion significan

cambio. (Rodriguez, 2019)

Existen muchos procesos en las organizaciones que sSon propensos a ser
automatizados. Muchas implementaciones fallan o no obtienen los beneficios esperados
debido a que no existe un redisefio del proceso que aproveche al maximo lo que la
tecnologia puede ofrecer y que ademas tome en consideracion como las personas pueden

apoyar/participar del nuevo proceso. El desafio y el valor estan en este redisefio.

Las organizaciones han sufrido cambios importantes, entre los que se cuenta la
transicion de la economia industrial a la economia basada en la informacion; la gestion
de la informacion se considera actualmente como un recurso fundamental para las

organizaciones y la sociedad (Villa, Puerta y Nufiez, 2015).



Los Sistemas de Informacion son herramientas utilizadas por organizaciones para
apoyar el desarrollo de sus actividades; su objetivo es entregar informacion valida para
efectuar una toma de decisiones en la organizacion (Guzman y Giménez, 2014). En los
procesos de implementacion de sistemas de informacion es importante tener en cuenta el
impacto que estos sistemas pueden generar en las dindmicas organizacionales y que le

permitirian gestionar los riesgos que se presentan en estos procesos. (Giner, 2017)

Los elementos clave de una organizacion no son un edificio o un conjunto de
politicas y procedimientos; las organizaciones estan formadas por personas y las
relaciones que tienen unas con otras; una organizacion existe cuando la gente interactiia

para desempefiar funciones esenciales que la ayuden para alcanzar sus metas.

Dentro del proceso de implementacidn de sistemas de informacion es requisito
inicial reconocer las dindmicas internas de la organizacion, de tal forma que se puedan
utilizar las fortalezas de la organizacion para minimizar los riesgos que puedan
presentarse en el proceso. La inclusion de un sistema de informacion en la organizacion
constituye un hecho relevante y generador de expectativas para todos los estamentos de

la empresa.

Durante la entrevista con la administradora de la empresa, la Sra. Mayra Ronquillo
Morales, se pudo verificar que la mayoria de los procesos se los realiza de manera manual.
El tiempo utilizado no es dptimo, lo que genera retrasos en sus servicios, opcién que no
factible para asegurar la calidad de la empresa. Por ende, la empresa necesita un sistema

de informacidn, automatice y optimice los procesos manuales de la empresa.

A continuacion, se realizard un diagrama de actividades, en el cual se detalla como

sebe ser el proceso de automatizacién de las actividades de la empresa.



El diagrama de actividad un diagrama de comportamiento que describe aspectos
dinamicos del sistema. El diagrama de actividad es esencialmente una versién avanzada
del diagrama de flujo que modela el flujo de una actividad a otra. Los diagramas de
actividades describen como se coordinan las actividades para proporcionar un servicio

que puede estar en diferentes niveles de abstraccion. (Piattini Velthuis, 208)
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Imagen 1. Diagrama de actividades. Autor Mauricio Cevallos



El diagrama de actividades presenta todos los procesos que se realizan en la

empresa, y pone en manifiesto los diferentes médulos de software que deben crearse para

automatizar dichos procesos. A continuacion, se puede optar por la utilizacion de software

libre utilizacion para desarrollo del sistema de informacion.

Funcién Herramienta

Base de datos

MariaDB 10.02

Lenguaje de programacion JAVA 11

Entorno de desarrollo integrado Apache NetBeans 12.0

Tabla 1. Herramientas para el desarrollo del sistema de informacién. Mauricio Cevallos

El software libre, un concepto algo mas nuevo y no relacionado, es software que se

puede usar, modificar y redistribuir libremente con una sola restriccion: cualquier version

redistribuida del software debe distribuirse con los términos originales de uso,

modificacién y distribucion libre. (Cuartas Correa, 2017)

El primer proceso que se automatizar es la solicitud de alguno de los servicios que

la empresa brinda (reparacién o mantenimiento de electrodomésticos), para registrar una

cita de trabajo, el cual demanda los siguientes requisitos:

Nombre del
Requerimiento:

Creacion de cita de trabajo

Caracteristicas:

Cuando el cliente solicita un determinado servicio a la
empresa. El secretario o secretaria, obtiene los lineamientos
del servicio, luego comprueba la disponibilidad de alguno de
los técnicos, y da respuesta al cliente. Si la respuesta es
afirmativa se procede a registrar la cita y la ruta de trabajo. La
cita de trabajo estara en estado registrada

Usuario que ejecuta

Secretario/a

Tablas que
intervienen

Solicitud_de_trabajo, Clientes, servicios, cita_de_trabajo,
ruta_de_trabajo, usuarios

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 2. Requerimientos para la creacion de cita de trabajo. Autor Mauricio Cevallos



Para la realizacion del servicio solicitado por el cliente, el técnico debe seleccionar
las herramientas necesarias para ejecutar el trabajo. Este proceso demanda los siguientes

requisitos:

Nombre del Seleccion de herramientas
Requerimiento:

Caracteristicas: Una vez registrada la cita de trabajo se procede a la seleccion
de las herramientas por parte del técnico.

Usuario que ejecuta | Técnico/a

Tablas que Herramientas, herramientas_citas, cita_de_trabajo.
intervienen

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 3. Requerimientos para la seleccion de herramientas. Autor Mauricio Cevallos

Una vez seleccionadas las herramientas, el técnico se dirige a el lugar de trabajo
para realizar el servicio solicitado, el registro de la cita de trabajo se mantendra en estado

activo hasta la finalizacién de este. Este proceso demanda los siguientes requisitos:

Nombre del Ejecucion del trabajo
Requerimiento:

Caracteristicas: El técnico registrara que ha comenzado su realizacion del
servicio. El estado durante la ejecucion de la tarea sera activa.

Usuario que ejecuta | Técnico/a

Tablas que cita_de_trabajo, ruta_de_trabajo.
intervienen

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 4. Requerimientos para la ejecucién del trabajo . Autor Mauricio Cevallos

Luego que el técnico/a finaliza la realizacion del servicio, este le solicita al contador
que genera la factura electrénica, para lo cual se debe consultar al cliente su forma de
pago, si esta es al contado el/la contador/a registra el ingreso, si es a crédito el/la

secretario/a. Este proceso demanda los siguientes requisitos:



Nombre del
Requerimiento:

Finalizacién del trabajo

Caracteristicas:

El técnico registrara que ha finalizado su realizacion del
servicio. Cuando este finalice sera finalizada.

Usuario que ejecuta

Técnico/a

Tablas que
intervienen

cita_de_trabajo, ruta_de_trabajo.

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 5. Requerimientos para la finalizacion del trabajo. Autor Mauricio Cevallos

Nombre del
Requerimiento:

Generacion de factura

Caracteristicas:

El/la contador/a generara la factura segun la forma de pago
del cliente. Para la realizacion de este proceso, la empresa
debe contar con una firma electronica, la cual puede ser
adquirida en las entidades establecidas por el banco central.
Ademas, se debe configurar el facturador electronico gratuito
otorgado por el SRI.

Usuario que ejecuta

Contador/a

Tablas que
intervienen

factura, detalle_factura, servicios, clientes.

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 6. Requerimientos para la generacion de factura. Autor Mauricio Cevallos.

Nombre del
Requerimiento:

Seleccion de forma de pago

Caracteristicas:

El/la contador/a solicitara la forma de pago al cliente.

Usuario que ejecuta

Contador/a

Tablas que
intervienen

factura, detalle_factura, servicios, clientes.

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 7. Requerimientos para la seleccién de forma de pago. Autor Mauricio Cevallos.




Nombre del Pago al contado
Requerimiento:

Caracteristicas: El/la contador/a registrara en el libro diario el registro del total
cobrado por el servicio (ingreso generado).

Usuario que ejecuta | Contador/a

Tablas que transaccion, detalle_ transaccion.
intervienen

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 8. Requerimientos para pago al contado. Autor Mauricio Cevallos.

Nombre del Pago al contado
Requerimiento:

Caracteristicas: El/la secretario/a registrara en la cuenta por cobrar generada
por el servicio.

Usuario que ejecuta | Secretario/a

Tablas que transaccion, detalle_transaccion.
intervienen

Prioridad del requerimiento: Alta

Tabla 9. Requerimientos para la seleccién de forma de pago. Autor Mauricio Cevallos.

Todos estos procesos deben ser automatizados con el objetivo de optimizar el
tiempo generado, al realizarlas de forma manual. Esta automatizacion generara que los
procesos sean altamente eficientes. Tener una alta eficiencia de procesos es tener un
nucleo solido para la empresa. Esto es una medida de cuan fluido se ejecuta un proceso
teniendo en cuenta el tiempo y los recursos invertidos. Tiene un impacto directo o

indirecto en la rentabilidad. (Cuatrecasas Arbds, 2017)

Los procesos altamente eficientes son los factores competitivos mas importantes
para las organizaciones. Las empresas de éxito deben poner periédicamente a prueba

todos los procesos y procedimientos con el objetivo de buscar de manera proactiva



actividades ineficientes y desarrollan soluciones Unicas para procesos operativos mas

eficientes.

El proceso de mejora continua juega un papel cada vez mas importante en las
empresas. La mejora del rendimiento empresarial esta estrechamente relacionada con los
conceptos de gestion de ideas y mejora de procesos. En contraste con el concepto de
innovacidn y el método de gestién de la innovacion, donde el progreso a menudo se logra
a través de saltos tecnoldgicos, el proceso de mejora continua es un método mucho mas

gradual.



CONCLUSIONES

La investigacion desarrollada permitié identificar los diferentes factores que
generaran impacto en cada una de las dimensiones organizacionales durante el analisis de
los estandares de organizacion de la empresa MC SERVICES. Para cada uno de los

factores se identifico el tipo de impacto generado sobre la empresa.

El andlisis de la medicidon de automatizacion de los procesos facilitara a que la
organizacion les sirva como apoyo, para el mejoramiento de sus actividades en el logro
de su sistematizacion y para optimizar el manejo de los recursos. Conocer los estandares
organizacionales le permite a una organizacion poder pensarse: revisar su estructura, su
funcionamiento, sus relaciones, entre otros, saber con mayor profundidad, cuales son sus
fortalezas y cudles sus debilidades, de manera de poder planificar estrategias que

posibiliten su fortalecimiento y desarrollo.

La dimensién tecnologica de la organizaciéon tiene un impacto significativo,
especialmente por la propia actualizacion tecnoldgica; pero hay que tener en cuenta un
area de desarrollo de software, situacion que hasta ese momento habia sido restringida en
la organizacion. Finalmente, sobre la dimension econdmica la empresa debe analizar
varios factores que puedan impactar negativamente principalmente por costos adicionales

que la automatizacion de procesos puede generar.
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Anexo # |. Entrevista a la administradora la Sra. Mayra Ronquillo Morales

1) Usted como administradora, ;Como maneja los procesos tanto administrativos,

logisticos y comerciales en la empresa?

Los procesos son manejados y también de forma manual. Todo se lo realiza registra en

papeles, los cuales son guardados en folders.

2) ¢Qué herramientas informaticas utiliza usted para el control del ingreso de la

informacion?

Manejamos Excel para registrar los datos de las citas, cuando un cliente solicita un soporte

para sus equipos.

3) ¢ Cuanto tiempo tarda aproximadamente para realizar un determinado proceso?

Por lo general, por lo general cuando hay muchos pedidos de soporte para el mismo dia,
se debe realizar una hoja de rutas de trabajo, lo cual tarda una hora aproximadamente

porque, este proceso se lo realiza manualmente.

4) ¢ Existe una base de datos, establecidas de los clientes?

No, contamos con el registro de las citas, donde registramos a los clientes de un
determinado dia, es decir que, si un cliente vuelve a solicitar nuestros servicios, sera

nuevamente registrado. También registramos en Excel las cuentas por cobrar.

5) ¢Existe algun proceso que determine, que herramientas necesita un técnico para

un determinado trabajo?

No, por lo general, el técnico lleva todas las herramientas disponibles.



6) ¢ Como manejan la facturacion?

Se entregan facturas fisicas a los clientes, lo cual es otro proceso que requiere tiempo en

realizar.

7) ¢La empresa posee una firma electrénica?

Por el momento no, no contamos con una firma electrénica.

8) ¢ Usted esta de acuerdo con la metodologia de trabajo que tiene la empresa?

No, muchos procesos no estan optimizados, y ademas el tiempo que se necesita para poder

realizarlos es grande, lo que ocasiones muchas veces retrasos en los trabajos.

9) ¢Si un cliente solicita un reporte de los dafios o del trabajo realizado en sus

electrodomésticos, cuanto tiempo tarda en entregarselo?

Por lo general, una hora aproximadamente.

10) ¢Le gustaria que las cuente con un sistema de informacion que automatice y

agilice los procesos?

Por supuesto que si. Si existiera este sistema, el tiempo entre procesos se reduciria

enormemente y se mejoraria la calidad de nuestros servicios.



Anexo # Il. Diagrama relacional.
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