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RESUMEN

(Es posible potenciar el desarrollo organizacional de un supermercado retail a través de la
implementacion de un estdndar de calidad especificamente disefiado para mejorar el rendimiento
de los usuarios y ofrecer una experiencia mejorada al cliente? Es el planteamiento que guia la
investigacion apoyada por los conceptos de Gardiner (2011) referentes al proceso de detectar
fallas durante la evaluacion de los componentes analizando los factores de calidad como son la
correctividad, el rendimiento, la confiabilidad y la seguridad. La necesidad de utilizar los ERP en
el aseguramiento de la calidad, cual factor de la competitividad buscando su evolucion, hace
necesario adaptarlos a tales esquemas o desarrollarlos de cero para hacerlos eficientes y acordes a
las nuevas generaciones de administradores de los afos dos mil. Sin embargo, la codificacion de
los ERP en la industria retail se ha limitado unicamente a la parte de la productividad y no a la
integracion en los sistemas de calidad y organizacional. Aunque las nuevas definiciones ISO
llevan de la mano a la empresa, ninguna es especifica del retail. Por tal razon, el objetivo de esta
investigacion ha sido proponer una metodologia que analice la calidad de los procesos del
software ERP a través de la introduccion de un sistema de calidad que implemente los procesos
especificos que distinguen al retail del software de otras areas de la economia, creando sus
propias variables independientes y dependientes junto con sistemas de evaluacion para cada uno
de dichos procesos. El resultado ha sido el redisefio de la definicion ISO con respecto al proceso
del ciclo de vida del software, la obtencion de valores de referencia de su rendimiento y la
comprobacion de su influencia en la toma de decisiones.
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SUMMARY

Is it possible to empower the organizational development of a retail supermarket through the
quality standard implementation specifically designed to improve user performance and offer an
increase in customer experience? That is the leading approach for this investigation supported by
Gardiner's concepts (2011) referring to the process of failure detection through component
evaluation at analyzing quality factors such as correctivity, performance, reliability and safety.
Necessity on using ERP on quality assurance, as a competitivity factor looking for its own
evolution, makes it necessary to adapt them to such schemas or develop them from scratch to
make it efficient and accordingly to new generations of chief executive officers for the
millennials. However, ERP codification on retail industry has limited only to productivity rather
than quality and organizational system integration. Even though new ISO definitions can guide
any company, none is retail specific. That is why the objective of this investigation has been to
propose a methodology which analyzes ERP's software quality processes through the
introduction of a quality system that implements the specific processes, distinguishing software
retail from other economic areas, building its own independent and dependent variables along
with evaluation systems for each process. The outcome has been a redesign of the ISO definition
with regards to software life cycle processes, the procurement of reference values about its
performance and the proof of its influence on decision making influence.

Key words: ERP, ISO, Organization, Quality, Retail.
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I. INTRODUCCION

De acuerdo a Rashid (2002), a finales de la década de 1980 y principios de 1990 un nuevo
software, conocido como Enterprise Resource Planning (ERP) habia surgido en el mercado
dirigiéndose principalmente al mercado de grandes y complejas organizaciones de negocios.
Estos sistemas complejos, caros, poderosos y autdbnomos eran soluciones fuera de la repisa que
requerian a los consultores disefiarlos e implementarlos a la medida basados en los
requerimientos de la compafnia. En muchos casos se forzé a las compafiias a hacer una
reingenieria de sus procesos de negocios para acondicionar la légica de los modulos del software
para la transmision de datos a través de la organizacion.

Los ERP son sistemas para administracion de negocios que soportan areas funcionales
como planeacion, manufactura, ventas, distribucion, contabilidad, finanzas, recursos humanos,
administracion de proyectos, etc. Su arquitectura facilita la integracion transparente de modulos y
provee flujo de informacion entre todas las funciones dentro de la empresa en una forma visible y
consistente.

Philipson (2004) dice que basicamente ERP es la integracion de aplicaciones de punto final,
usualmente basadas en sistemas contables o manufactureros. En los principios de la computacion
comercial las aplicaciones no interactuaban entre ellas, pero conforme se fueron haciendo mas
sofisticadas lo comenzaron a hacer con datos desde alimentar compras directo al sistema de
produccion hasta dar informacion de ventas directamente a la administracion general. En los 80s
era comun que las grandes organizaciones escribieran sus propias aplicaciones aunque en algunos

casos el aumento de soluciones empaquetadas de ERP le puso fin. El crecimiento de proveedores



de ERPs en los 90s fue fenomenal, lidereados por SAP y otros como Peoplesoft, JDEdwards o
Baan. Oracle también se movié al mercado del ERP quedando niimero dos detras de SAP.

A finales de los 90s el mercado del ERP cay6 en un bache haciendo que muchos
interpretaran esto como su muerte, aunque dicha baja se debié a que fueron tantas las
organizaciones que adquirieron ERPs que el mercado se habia saturado.

Colombo (2008) afirma que las compafiias manufactureras necesitan urgentemente sistemas
que puedan proveer tanto flexibilidad de soportar variedad de productos dindmicamente como la
reconfiguracion para adaptarse econdomicamente a los nuevos productos. En respuesta a esta
necesidad un nuevo paradigma de automatizacidon colaborativo esta actualmente emergiendo, el
cual se caracteriza por los sistemas automaticos distribuidos descentralizados compuestos de
modulos mecatrénicos inteligentes reconfigurables.

Frohm (2006) dice que la automatizacion es un importante medio para competir desde
paises de economia de bajo costo a causa de los altos salarios pagados tanto en la Unién Europea,
UE, como en los EE.UU. En una ¢época de rapidos cambios tecnologicos y ciclos de vida
acortados muchas companias se estan enfocando en la automatizacion para competir en un
mercado mas demandante. Un sistema moderno incluye un amplio rango de actividades desde la
contratacion de personal o la inversion en automatizacion hasta la definicion de procesos
necesarios para poner los productos listos para el consumidor. El sistema manufacturero por si
mismo incluye tanto recursos humanos y tecnologicos como procedimientos, software e

instalaciones, dependiendo todos juntos de una compleja combinacion.



Consecuentemente para un proceso €xitoso son necesarios tanto sistemas tecnologicos
avanzados como trabajadores especializados. Por lo tanto, parece ser que hay una sélida intencion
de encontrar los niveles apropiados de automatizacion para la situacion correcta como una forma
de incrementar la robustez del sistema.

Con respecto al involucramiento del personal en la automatizacion, al cabo de realizar una
muestra estadistica, Malik (2014) concluye que dicho involucramiento puede ayudar a
incrementar tanto la frecuencia de las o6rdenes de pedido como su tamafo, ademas que se
establece una dependencia creciente entre la automatizacion y el consumidor, sin que el simple
uso de la tecnologia explique la lealtad del consumidor.

El continuo progreso en tecnologias de comunicacion e informacion ha llevado al desarrollo
de nuevas herramientas para mejorar la calidad de muchos procesos y consecuentemente la
percepcion de la utilidad y la satisfaccion en el cliente. Pantano (2014) sefiala que a pesar de que
la Gltima década ha visto incrementar el interés en el fenémeno de la ciudad inteligente atrayendo
la atencion de estudiosos y profesionistas que identifican los aspectos que hacen una ciudad
inteligente en términos de gobierno, salud, servicios, etcétera, menos atencion ha sido puesta a la
posibilidad de también incluir al detallista inteligente dentro de este concepto. De hecho, el afo
pasado un gran nimero de innovaciones ha sido introducido en los puntos de venta tradicionales
al ser modificadas practicas tradicionales del retail. Asi, algunas tiendas han introducido
tecnologias de autoservicio equipadas con identificadores de radio frecuencia (RFID), tales como
cajeros, puntos de toque informativos, pantallas interactivas equipadas con touch screens, firmas

digitales y aplicaciones para teléfonos modviles. En adicion a la disponibilidad de tecnologias,



capaces de soportar analisis de mercado, la demanda creciente de experiencias disfrutables y
servicios enriquecidos empujan a los detallistas a considerar la introduccién de sistemas
avanzados en sus tradicionales puntos de venta.

El extenso uso de sistemas avanzados produce nuevos cuestionamientos acerca del manejo
inteligente de tecnologias. De hecho, esto puede ser visto como una cuestion organizacional. En
lo particular, la aplicacion de tecnologias avanzadas es parte de una tendencia hacia la creacion
de ciudades inteligentes para una mejor sociedad urbana. La idea emergente de smart retailing,
detallista inteligente, podria reflejar una idea particular del retailing donde empresas y
consumidores usen la tecnologia para reinventar y fortalecer su rol en la nueva economia del
servicio al mejorar la calidad de la experiencia de compra.

Por ultimo, con respecto al futuro del retailing, Dunne (2014) dice que muchos nombres o
etiquetas pueden ser usados para captar la nueva mentalidad hacia la que detallistas y empresarios
en general se estdn moviendo. Sin embargo, frecuentemente se refieren hacia una mentalidad de
dominio del servicio o centrada en el servicio. Servicio esta definido como la aplicacion de
conocimiento y aptitudes, a través de acciones, procesos y actividades para el beneficio de otro,
lo cual envuelve hacer algo en beneficio del consumidor, interactuar con otros y aplicar el
conocimiento como una ventaja competitiva.

El servicio como una mentalidad dominante se basa en cuatro principios: primero, como la
base del intercambio humano; segundo, como la base del valor co-creativo; tercero, toda la gente

es un recurso de integracion, y cuarto, cada persona tiene un valor inigual determinado.



Nos dice Lopez (2013) que la primera tienda de autoservicio abrié en Jamaica, New York,
en 1930, creada a partir de un concepto diferente de los comercios tradicionales minoristas segun
el cual el autoservicio es parte de los clientes, los departamentos son separados por lineas, gran
volumen y politicas de rebajas para precios.

Su surgimiento fue gracias a los avances tecnologicos de la época como el automévil y la
refrigeracion, permitiendo que los clientes se desplazaran grandes distancias para hacer sus
compras en lugar de caminar s6lo unas cuantas calles. Por otro lado, la refrigeracion permitid
almacenar articulos perecederos durante mucho tiempo.

En México el primer supermercado abrid sus puertas al publico en 1958.

Sin embargo, de acuerdo a Liverpool (2015), no obstante haber sido fundada como "EIl
Puerto de Liverpool" en 1847, en Ciudad de México, hasta 1936 se inaugurd un nuevo edificio en
la avenida 20 de noviembre, instalandose las primeras escaleras eléctricas de Ciudad de México y
constituyéndose la primera tienda departamental.

De acuerdo al Inegi (2009) las tiendas de autoservicio y departamentales representan el
1.4% del sector comercial de México, empleando a cerca de 640 mil personas (50.2% hombres y
49.8% mujeres), teniendo activos fijos de mas de 120 mil millones de pesos.

Sin embargo, la falta de una estrategia de evaluacion de la calidad de procesos ERP se ha
vuelto un obstéculo en e desarrollo organizacional de varias empresas, ocasionando que no
puedan detectar con prontitud los cuellos de botella que se generan en la administracion de
proveedores e inventarios y tampoco se pueda crear una plataforma que en un futuro sea la base

de la mejora de procesos y tecnologias de la empresa. La propuesta ofrecida en este proyecto de



tesis, establecera una base solida que amplifique el desarrollo organizacional y ayude a alcanzar

los objetivos estratégicos.

Problema de investigacion

Ventraorra es una empresa comercial del sur del Estado de Hidalgo, en México, dedicada a la
venta de bienes directamente al consumidor o retail. Durante afios ha ido creciendo y en el 2006
ante el aumento del volumen de transacciones entre el punto de venta y la base de datos se tuvo la
necesidad de migrar desde una tecnologia basica de aplicaciones cerradas con base de datos de
bajo rendimiento como era Microsoft-Access a una con credenciales certificadas de gran
funcionamiento como era Oracle, soportada con un proyecto que integrara todos los recursos de
la empresa en una sola herramienta del tipo ERP.

Después de seis meses de reingenieria se inicid la sustitucion de la antigua tecnologia por
la nueva, consiguiendo el cambio total en menos de un ano. El lenguaje de programacion
utilizado fue Java que sustituyo los codigos que combinados entre VisualBasic y C++ constituian
la antigua aplicacion. La portabilidad de Java permitid6 el uso de diferentes marcas de
computadoras y sistemas operativos basados en Microsoft-Windows y la implementacion de todo
tipo de tecnologia de hardware que estuviera respaldada con los drivers del fabricante.

En su etapa de implementacion, el ERP pas6d primero por venta en cajas (clientes) y
compras (usuarios) dejando al final los procesos relacionados con la administracion interna lo que
trajo por consecuencia tener que ajustar fuera del proceso las interrelaciones o foreing keys que se

iban generando. Recordando que al ser Oracle una base de datos relacional, las foreign keys son



fundamentales. Tales ajustes con el tiempo fueron acumulandose creando un lastre de
codificacion descontinuada que hizo necesaria su renovacion en el afio 2016, que al implementar
nuevas tecnologias como Cloud Computing, soportado en el sitio web de la empresa, originaron
nuevas expectativas y necesidades de supervision y control de los procesos, que si bien se tenian
eran limitadas y dificultaban la planeacion estratégica tecnologicamente fundamentada requerida

para el futuro organizacional.



II. ASPECTOS TEORICOS
2.1 La naturaleza del retailing.
De acuerdo con Cant (2005) el retailing, o venta detallista, se entiende como “cualquier negocio
que vende un producto o servicio al consumidor final” (p. 3). Si bien tradicionalmente retailing se
entiende como poner los productos en las manos del consumidor, el término se aplica también a
empresas de servicio como hospitales, bancos, aseguradoras y hoteles, que hacen contacto directo
con el consumidor.

El problema del retail consiste en mantener un balance adecuado entre la habilidad de la
organizacion de sostener su cadena de suministros para llenar las necesidades de los
consumidores de forma satisfactoria y los planes de la misma organizacion para operar de forma
efectiva y eficiente.

Un negocio de retail exitoso mantiene el equilibrio entre lo que busca el cliente en la
mercancia y la eficiencia con la que dicha mercancia llega a sus manos. El objetivo de la
organizacion es lograr dicho equilibrio mientras se alcanzan los objetivos de cumplir la meta de
ventas con el margen de utilidad deseado.

Cuando los clientes tienen ciertas necesidades quieren productos que las cubran, e incluso
habitualmente tienen una idea de donde pueden encontrar dichos productos o servicios, los
detallistas deben asegurarse que haya suficiente de estos productos disponibles cuando el cliente
los necesita. El cliente agregara valor a estos productos el cual se vera reflejado en el precio. Por
tal razdn, los detallistas deberan tener siempre el precio correcto e incluso, habiendo considerado

todos estos factores, el detallista debera asegurarse también que el cliente disfrute la experiencia



de comprar y en el futuro regrese. Para lograrlo, los detallistas necesitan tomar en cuenta los siete
puntos “correctos” especificos del retailing, que son: producto, cantidad, calidad, lugar, tiempo,

precio y servicio correctos, como se muestra en la Figura 2.1.

Figura 2.1. Los siete correctos del retailing

Los Siete “Correctos” del Eetailing

Y v v v v Y ¥

Producto Cantidad Catidad Lugar Momerto Precio Servicio
Correcto Correcta Correcta Correcto Correcto Correcto Correcto

Fuente: Cant (2005, p. 8).

1. El producto correcto: darle al consumidor el producto que necesita.

2. La cantidad correcta: que el cliente tenga la cantidad que satisfaga sus necesidades.

3. La calidad correcta: cada detallista debe establecer sus propios estandares de calidad
de acuerdo a su clientela,

4. El lugar correcto: es donde el cliente obtiene el producto de forma sencilla y sin
mayor esfuerzo.

5. El momento correcto: es tener el producto cuando el cliente estd dispuesto a

comprarlo (ej. productos de temporada).



6. El precio correcto: es el precio que el cliente esta dispuesto a pagar por el valor que
percibe tiene el producto. El precio correcto para el retail es aquel que genera
suficiente dinero para asegurar una ganancia razonable, de tal manera que el precio
correcto es aquel que estan dispuestos a pagar los clientes y que los detallistas estan
dispuestos a aceptar por intercambiar sus productos.

7. El servicio correcto. Todo negocio de retail debe anadir valor a sus productos

ofreciendo un servicio extraordinario al cliente.

Para entender la naturaleza del consumo actual, Oracle (2016) dice que la produccion en
masa ha marcado el consumismo moderno. Mientras la mayoria de investigadores piensa que esto
ha sido bueno, que ha cambiado de forma significativa la experiencia humana, sin dejar de
mencionar la deflacion en los precios, también se ha visto una marcada desindividualizacion y
despersonalizacion en los productos y transacciones, que se manifiesta, por ejemplo, en un
parque de diversiones donde las atracciones son iguales para todos, al igual que los productos que
se anuncian en la television con marcas que todos compran en las mismas tiendas.

La era digital ha permitido cambiar esto, permitiendo esperar e incluso exigir que las
cosas sean del agrado personal del consumidor al momento de comunicarse o de disfrutar el
tiempo libre. A esto se llama la Era I (I por individual).

Las organizaciones deben estar listas y dispuestas para adaptarse y entregar contenido,
experiencias, servicios y tecnologia al individuo en la forma y el momento en que lo desee. A

través de una encuesta a 300 altos ejecutivos C-level (Chief Executive Officer, Chief Financial
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Officer, Chief Information Officer, etc.) de Norteamérica se entiende el surgimiento de la Era I, y
como se estan preparando las empresas para manejar esta circunstancia, entre ellas, por supuesto,
el retail.

Entre los resultados, el 84% de las organizaciones ha experimentado clientes que esperan
una experiencia mas individualizada, y 70% en empleados también. Lo que quiere decir, desde la
perspectiva del desarrollador, que tanto el cliente como el usuario desean el mismo nivel de
individualizacion, por lo que se podria esperar que proveedores y medios de difusion estarian
esperando si no lo mismo algo parecido.

Se calcula que, al implementar experiencias individualizadas, las empresas incrementarian
sus ingresos en un 18%. Para alcanzar las mejoras necesarias, las organizaciones necesitaran
implementar herramientas de:

e Inteligencia de negocios

e Soluciones de experiencia del consumidor, y

e Aplicaciones especificas de mejora, por ejemplo, en una agencia de autos poner un

simulador para medir la distancia adecuada del asiento al volante

Ademas, el 81% cree que es importante el enlace entre soluciones de TI y la nube para
alcanzar este tipo de soluciones individualizadas. Por ejemplo, mandarle al cliente una alerta de
compra cuando algiin producto que andaba buscando ya se encontrara en inventario.

Actualmente, dos de cada tres organizaciones se estan enfocando a mejorar la habilidad

para ofrecer una mayor experiencia individualizada. La Tabla 2.1 los resultados del estudio. Se

11



aprecia que la industria del retail tiene un 37% de habilidad para ofrecer al cliente experiencias

individualizadas y por el contrario facilita en un 63% a los empleados la misma habilidad. En

otras palabras, ha sido mas facil mejorar la experiencia de los empleados que la de los clientes, lo

que no necesariamente representa una mejora en las ventas.

Tabla 2.1.

Tarjeta de Reporte industrial

Sector Educacion/ Natura- Detallistas Ingenieria/
Publico  Investigacion listas Construccion

Habilidad para ofrecer experiencia al 67% 57% 57% 37% 37%

cliente altamente individualizada —

Calificado C o menor.

Habilidad para ofrecer experiencia al 80% 37% 60% 63% 57%

empleado altamente individualizada —

Calificado C o menor.

Mayor conflicto: Habilidad Habilidad para Habilidad  Habilidad Habilidad para
para ganar ganar un para ganar  para ganar  ganar un centavo
un centavo centavo un centavo  un centavo

Servicios Servicios Salud Hoteleria ~ Comunicaciones
Financiero Publicos
S

Habilidad para ofrecer experiencia al 40% 40% 30% 27% 20%

cliente altamente individualizada —

Calificado C o menor.

Habilidad para ofrecer experiencia al 47% 50% 40% 43% 43%

empleado altamente individualizada —

Calificado C o menor.

Mayor conflicto: Habilidad Habilidad para Habilidad  Habilidad Habilidad para
para ganar ganar un para ganar  para ganar ~ ganar un centavo
un centavo centavo un centavo  un centavo

Fuente: Oracle (2010).
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Con respecto al consumidor, Lewis (2007) afirma que cuando el consumidor decide
incrementar su actividad de bisqueda el volumen de informacidn en el mercado se incrementa de
tal suerte que los oferentes son inducidos a alterar sus decisiones con respecto al precio. La
busqueda es emprendida en presencia de informacion costosa e imperfecta para el cliente aunque
la cantidad de informacion que selecciona adquirir esta determinada por el peso de los beneficios
obtenidos a menor precio contra el costo marginal de la busqueda.

Pero los beneficios esperados deben ser evaluados en términos de la distribucion de
precios que el consumidor cree que existen, por lo que es impensable establecer que el cliente
conoce el medio, su variacion y los grandes momentos del precio de distribucién que encara,
incluso mientras su falta de conocimiento compromete la distribucion.

Sin el conocimiento de cuando el cliente decide buscar, se debe inferir su comportamiento
de busqueda a partir de los movimientos de precios que la disparan. Las conjeturas acerca de este
comportamiento derivadas de patrones de precios deberan ser necesariamente inferiores a las de
medirla directamente.

Yendo a la parte de la percepcion del consumidor, Svitil (2008) dice, por ejemplo, que los
cambios en el precio establecido del vino influencian no sélo qué tan bien pensaban del sabor los
voluntarios del estudio, sino el comportamiento de la actividad de una region del cerebro que esté
relacionada con la experiencia del placer. En otras palabras, los precios por si mismos afectan la
actividad en un area del cerebro que se supone codifica el placer de una experiencia. Estudios
previos han demostrado que es posible cambiar la forma en que la gente reporta qué tan buena

una experiencia es al cambiar sus creencias acerca de la misma experiencia. Por ejemplo,
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cinéfilos reportaran que una pelicula les gusta mas cuando han escuchado de antemano qué tan
buena es. El estudio muestra que la codificaciéon neural de la calidad de una experiencia es
actualmente modulada por una variable como el precio, la cual la mayoria de la gente cree que
esta correlacionada con una experiencia placentera.

El cerebro codifica placer porque sirve para aprender cudles actividades hay que repetir y
cuales hay que evitar, y una buena decision requiere una buena medicion de la calidad y la
experiencia. En el ejemplo del vino, como la mayoria de la gente cree casi correctamente, el
precio y la calidad estan correlacionados, por lo tanto es natural para el cerebro convertir al
precio en un factor para la evaluacion del sabor.

Por su parte, Raju (2011) afirma que determinar como cobrar a los consumidores con
diferentes grados de sensibilidad de valores en diferentes precios es uno de los retos eternos. Para
la mayoria de los productos, los clientes tipicamente disponen de ciertas cantidades que pagaran
por un producto dado. No es facil ofrecer un rango de precios sin arriesgar el precio de exhibidor
que los clientes estan dispuestos a pagar.

Tipicamente, los detallistas seleccionan una de varias tacticas para alcanzar precios
sensibles al consumidor, todas un tanto costosas. Una de ellas es ejecutar una venta que
temporalmente corta los precios para una temporada especifica. Supermercados y tiendas
departamentales que manejan herramientas de punto de venta (POS, Point of Sale)
frecuentemente usan este mecanismo para ofrecer bajos precios a clientes sensibles que tienden a

estar mejor informados y que pueden esperar pacientemente por un precio especial.
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Los reembolsos son otra forma de recoger la demanda sensible al precio: cualquiera que
sea capaz de llenar formatos complicados de reembolso debe ser sensible al precio. Algunas
veces los vendedores liberan productos ligeramente diferenciados. Frecuentemente las compaiiias
afaden mas caracteristicas a un producto para el mercado caro o le quitan para el mercado barato.

Donde el producto se vende es otra forma en la cual los vendedores pueden discriminar el
precio. Compradores insensibles no abandonaran su costumbre de comprar en Wal-Mart. Canales
alternativos de ventas, como directas de fabrica y de saldos, son otra forma fisica en la cual los
vendedores trataran de alcanzar el mayor rango de la curva de demanda.

Sin embargo, a partir del desarrollo del comercio electronico, la naturaleza del retail si
bien no se ha transformado en su totalidad si ha tenido que ampliar su enfoque y por lo tanto su
formato operacional. Weber (2011) afirma que en el modelo tradicional del retail el producto
inicia con el fabricante de donde se asume es enviado por camién al almacén. En el almacén
espera hasta que es demandado por la tienda, los consumidores van a la tienda desde sus casas a
la tienda mas cercana, adquieren los productos y regresan a sus casas.

Por otro lado, en el modelo de comercio electronico el producto inicia con el fabricante y
es entregado al almacén por camioén. Ahora bien, el cliente busca y compra los productos en el
website de la tienda. Después de recibir la informacion desde el centro de datos de la tienda que
el producto ha sido solicitado y necesita ser enviado, desde el almacén el producto se empaqueta
individualmente y se envia al centro de recoleccion y distribucion por medio de un servicio de
paqueteria, ya sea por tierra o avion dependiendo de las preferencias de entrega del cliente. El

producto, junto con otros, es llevado a la casa del cliente a través de un camion.
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Se asume que la primera etapa de la transportacion, del fabricante al almacén, es similar
en ambos modelos. La diferencia principal viene de la que se da entre el centro de distribucion de
la tienda y el centro de distribucion al cliente. Existen incluso algunas diferencias que no tienen
nada que ver con la transportacion como el uso de energia en el centro de datos o el
sostenimiento del website, diferente tipo de empaquetado el usado en la tienda contra el
entregado al consumidor y el consumo de energia en la tienda tradicional.

En conclusioén, en el comercio electronico, a causa de que el cliente deja de ir a la tienda
su costo de transportacion se reduce, pero también se reduce el costo de mantenimiento de la
tienda al bajar el mantenimiento y consumo de electricidad.

Por ultimo, Narasimhan (2009) y otros investigadores de Carnegie Mellon University ven
el futuro del retail con AndyVision, que es una tecnologia que ayuda a mejorar la experiencia de
compra tanto para los clientes como para los los empleados. AndyVision es un sistema de
inventario robotizado que toma la forma de un robot autébnomo que patrulla y escanea los pasillos
y gondolas de una tienda detallista.

El robot genera un mapa interactivo detallado de pasillos y gondolas que puede ser
desplegado en un letrero digital integrado para los usuarios para que puedan navegar el mundo
virtual de la tienda usando gestos o una interface de touchscreen. El robot también puede realizar
inventario al paso y puede informar al personal de la tienda cuando un articulo esta bajo de stock
o la mercancia estéa fuera de su lugar.

La tecnologia AndyVision logra todo esto a través de algoritmos de autoaprendizaje y

procesamiento de imagen en tiempo real, una base de datos de los productos de la tienda, un
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mapa basico del disefio de la tienda y sensores para ayudarle a navegar autonomamente y
prevenirle de pisar cosas.

AndyVision nacio6 de la necesidad de inventariar y localizar en tiempo real los productos y
poner dicha informacion en las manos de todos. Y fundamentalmente lo que se trata es de
construir tecnologias que pongan esa informacion de tiempo real tanto en las manos de los
clientes como en las de los empleados de la tienda. Este proyecto representa una innovacion para
la investigacion de sistemas embebidos, usando una combinacion de robotica avanzada y
computacion. El proyecto haré a las tiendas futuras detallistas mas exitosas mientras le asegura al

cliente encontrar el producto que quiere comprar.

2.2 Desarrollo organizacional

De acuerdo a Beckhard (2006), Desarrollo Organizacional (Organizational Development, OD) es
un esfuerzo planeado, a lo ancho de la organizacion y administrado desde arriba para incrementar
la salud y efectividad de los procesos de la organizacion utilizando ciencias del comportamiento.
El esfuerzo planeado, involucra un diagnostico sistematico de la organizacion, el desarrollo de un
plan estratégico de mejoras y la movilizacion de recursos para lograrlo, cuando mencionan que es
a lo ancho de la organizacion se refiere a un cambio total en la organizacion tal como cambiar la
cultura del sistema de recompensas o la estrategia administrativa total. Si bien no necesariamente
se refiere a toda una corporacioén o gobierno, si lo hace de un sistema que es relativamente libre
de determinar sus propios planes y futuro dentro de restricciones muy particulares del entorno.

De igual forma el termino administrado desde arriba, se refiere a que la alta administracion debe
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tener tanto el conocimiento como el compromiso para lograr los objetivos del programa y apoyar
activamente los métodos que seran usados para alcanzarlos.

Cuando se habla de incrementar la salud y efectividad es porque una organizacion efectiva
es aquella en que: todas sus partes trabajan por alcanzar los objetivos y que la forma depende de
la funcion, en donde las decisiones son hechas por y cerca de las fuentes de informacion, el
sistema de recompensas premia y castiga a todos por igual y la comunicacién tanto horizontal
como vertical no se distorsiona.

Y al hacer referencia a la utilizacion de ciencias del comportamiento es porque se tiene
que desarrollar una estrategia para detener el ruido, examinar las formas presentes de trabajar, las
normas y los valores, y buscar caminos alternativos de trabajar, relacionarse o premiar. Las
intervenciones utilizan formatos sobre el conocimiento y tecnologia de las ciencias del
comportamiento acerca de dichos procesos para motivar, potenciar, comunicar, percibir, resolver
problemas y conflictos, entre otros.

Segun Stevens (2017) es un estudio y un enfoque que ha emergido por propio derecho
desde hace mas o menos 40 afios y como disciplina a finales de los afios 60s. Sin embargo, los
pioneros de OD en los 60s estaban principalmente preocupados con intervenciones ya fuera a
nivel individual o grupal, principalmente para facilitar el cambio incremental, en lugar de
intervenciones a gran escala, las cuales caracterizan los esfuerzos de cambio estratégico y las
iniciativas que son usadas hoy. A finales de los afios 70s, OD estaba definida como un esfuerzo
de alto rango para mejorar la resolucion de problemas de la organizacion y renovar los procesos a

través de la administracion colaborativa de la cultura organizacional, con la asistencia de un

18



agente de cambio, o catalizador. En los 80s el enfoque se movié hacia sistemas pensantes, la
importancia de la vision, el entendimiento de la cultura organizacional y el comportamiento a
través de la Total Quality Management (administracion de calidad total). Para los 90s hubo un
interés creciente en la idea y contribucion de enfoques conducidos por valores (values-driven) y
aprendizaje organizacional, y el crecimiento en el uso de metodologias y enfoques particulares y
singulares.

Iniciar un proceso o entrar en una relacion de OD, Cummins (2009), generalmente sucede
cuando un miembro de una organizacion o unidad contacta a un experto en OD solicitando una
potencial ayuda para resolver un problema organizacional. Dicha persona podria ser un
administrador, un especialista o cualquier otro participante clave y el experto podria ser un
profesional del OD interno o externo a la organizacion.

Determinar cuando las partes pueden entrar en este tipo de relacion envuelve clarificar la
naturaleza del funcionamiento actual de la organizacion y los problemas que seran atendidos, la
relevancia del problema en lo que concierne al cliente y la capacidad particular del especialista de
OD en ese aspecto. Para ayudar a encarar dichos problemas, el especialista necesitara recolectar
datos preliminares acerca de la organizacion. De la misma forma, la organizacion necesitara
reunir informacion acerca de la experiencia y competitividad del especialista.

Con respecto a los valores y comportamientos que se establecen dentro del contexto de
OD, Zhang (2009) afirma que muchos teoricos, incluidos sicdlogos, socidlogos y antropologos,
ve a los valores como el criterio que usa la gente para seleccionar y justificar acciones, asi como

también para evaluar otra gente (incluyendo a si misma) y evaluar eventos, como la mas profunda
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y poderosa motivacion de accion personal. Los valores son creencias, son constructores
motivacionales, trascienden acciones y situaciones especificas, guian la seleccion o la evaluacion
de acciones, politicas, gente y eventos, y son ordenadas por orden de importancia relativa.
Ademas, los valores son concepciones de lo deseable que guian la forma en que los actores
sociales seleccionan las acciones, evallan gente y eventos, y explican sus acciones y
evaluaciones. Se puede concluir que los valores personales operan a niveles tanto social como
individual de tal suerte que la investigacion de valores personales sera importante al entender a
los individuos y a los grupos organizaciones en los cuales estan envueltos.

Los humanos tienen una necesidad fuerte y fundamental de pertenecer y ser aceptados por
otros. Para la mayoria de la gente, un grupo de trabajo forma una importante parte en sus
relaciones sociales. La gente trae sus valores al trabajo, y estos son considerados para ser los
estandares relativos al trabajo o al entorno en el cual los individuos disciernen lo que es correcto
o determina la importancia o las preferencias.

Por tal razén no es sorprendente que los valores hayan tomado un lugar prominente tanto
en la ética empresarial como en las teorias organizacionales. Muchos creen que los valores
organizacionales son caracterizados por tener consenso a lo ancho de la organizacion,
consistencia y claridad entre la intencion del comportamiento del empleado y la organizacion, y
la exclusion de ambigiiedad.

Gavrea (2015), dice que las organizaciones son percibidas como un sistema compuesto de
interrelacionados subsistemas y el impacto de cualquier factor tal como estructura, liderazgo,

cultura, etc., no debe ser considerado independientemente de los otros. Por esta razon la
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interdependencia entre estos factores y la necesidad de métodos de diagnostico ha sido el objeto
de numerosas investigaciones. Los modelos de diagndstico organizacional han probado ser muy
efectivos al soportar programas de desarrollo organizacional. El rendimiento continuo es el foco
de cualquier organizacion porque solamente a través del rendimiento las organizaciones son
capaces de crecer y progresar.

La primera condicidon necesaria para mejorar y alcanzar excelencia empresarial es
desarrollando e implementando un sistema para medir el rendimiento organizacional, de tal
manera que cualquier organizacion, ya sea una gran corporacion multinacional o un pequeio
negocio, debe implementar un sistema para medir el rendimiento porque tanto su éxito como su
continuidad dependen de ello.

Los defectos de los sistemas de medicion tradicionales, basados unicamente en
indicadores financieros, han llevado al surgimiento de sistemas de medicion que incluyen
indicadores tanto financieros como no financieros entre los que se encuentran: mejorar la toma de
decisiones, soportar al plan estratégico y mejorar la comunicacion.

Para Westlie (2007) la vision debera estar en una particular importancia en el sentido de
guiar el trabajo del personal hacia una nueva estructura en la direccion deseada y darle una
opcidn entre si querer o no ser parte de ese proceso. Incluso enfatiza que si esa vision es para
trabajar debe conducir a procesos que incluyan tantos como sean posibles y crear una
responsabilidad, entusiasmo y compromiso comunes para todos los miembros de la organizacion.

La responsabilidad en términos de crear tal vision se encuentra adscrita a la gerencia y la

tarea de comunicarla y asegurar el entusiasmo deseado se aplica a todos. Esto implica una cultura
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organizacional que tiene que salir de un fundamento de valores compartidos dentro de la
organizacion. Enfatiza que la tarea de OD es el proceso hacia el cual se implementara una vision
fundamental enmarcada en los nuevos valores superlativos, core values, que son equidad,
disponibilidad, calidad y eficiencia.

Los roles y funciones de la gerencia deben estar organizados de tal forma que converjan
con la compleja organizacion que se espera obtener. Al mismo tiempo, hay un fuerte enfoque en
los recursos administrativos los cuales son usados de forma que implican una gran calidad en la
administracion diaria y en orden para obtenerlo deberdn ser movidos fuera de la organizacioén
bajo el concepto de descentralizacion, expresado esto por la necesidad de tener los menos niveles
posibles entre la administracion ejecutiva y la gerencial.

Por tultimo, Hamann (2007) propone el desarrollo organizacional orientado a procesos
(Process-Oriented Organisational Development, pOD) el cual extiende la discusion acerca de
OD un paso mas. El modelo sugiere que OD esta hecho de dos elementos principales: el primero
es el worldwork, trabajo mundial, que son los conceptos y herramientas disenados desde el
cuerpo principal de la teoria y practica del trabajo en procesos, el segundo es la practica de pOD,
que es la aplicacion del worldwork para trabajar con una organizacion.

El primer elemento, worldwork, es la aplicacion del trabajo por procesos sobre grupos, lo
que provee una filosofia de respaldo, incluyendo los conceptos y herramientas que los
practicantes de pOD usan utilizando los conceptos de democracia, roles, roles fantasmas, rango y
poder. Las herramientas son técnicas y métodos basados en estos conceptos e incluyen un mapa

de la estructura de los procesos de la organizacion tomando un punto de vista estructural en
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aspectos y técnicas de procesos sin desarrollar. Otras herramientas tales como trabajo relacional o
trabajo individual, incluyendo herramientas internas, son incluidas en este modelo.

El segundo elemento, practica pOD, surge de las fases e intervenciones de pOD, las cuales
podrian ser cuatro a través de las cuales los investigadores trabajarian con las organizaciones,
desde el primer contacto con la organizacién hasta que el trabajo es completado. Estas fases
incluyen la implementacion de intervenciones a las actividades disefnadas y llevadas a cabo en
respuesta de un problema organizacional identificado.

Dichas fases son: enganchar a la organizacion, mapear los procesos organizacionales,
planear e implementar el proceso del cambio y evaluar e integrar los cambios.

Las intervenciones, que son implementadas durante la tercera fase (planear e implementan
el proceso del cambio) han sido organizadas dentro de tres categorias: organizacionales,
interpersonales y personales. Procesamiento de grupo, resolucion de conflictos y entrenamiento
(coucheo) son ejemplos de intervenciones en cada categoria. Las herramientas son usadas para
mapear las estructuras de los procesos organizacionales y tomar un punto de vista estructural en
temas correspondientes a las dos primeras fases. Las técnicas desplegadas son usadas como
intervenciones en la tercera fase durante la implementacion del proceso del cambio.

OD tiene el enfoque de transferir el conocimiento y las aptitudes a la organizacion, lo cual

permitira a las organizaciones administrar los cambios presentes y futuros por ellas mismas.

2.3. Calidad de procesos
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Para Pillou (2006) el disefo del proceso consiste en considerar que el objetivo de la empresa es
proveer bienes y/o servicios al cliente, de tal suerte que la compaifiia estd disefiada en una serie de
procesos que le permiten identificar las necesidades de los clientes y transformarlas en algo
satisfactorio: el bien o el servicio. A partir de estos elementos, el proceso se define como una
actividad o serie de actividades que usan los recursos para convertir objetos de entrada en objetos
de salida con un valor agregado.

Los procesos se agrupan en 3 principales familias (procesos creativos, procesos de soporte
y procesos administrativos):

Procesos creativos. Corresponden a la creacion del producto o servicio y por ende a la
actividad lucrativa de la empresa.

Procesos de soporte. Representan una actividad interna, generalmente horizontal, que
asegura la operacion sin complicaciones de la empresa. Generalmente son invisibles para el
cliente, como la administracion financiera, recursos humanos, entrenamiento y otros.

Procesos administrativos. Corresponden a la implementacion de las politicas y estrategias
corporativas, asi como también a las acciones de alta direccion para alcanzar las metas.

El objetivo de la administracion de procesos es dividir las actividades de la compaiiia en
procesos y monitorearlos en orden de alinearlos con las metas estratégicas de la compaiiia. Asi, la
administracion de procesos debera incluir los siguientes pasos:

e Definicion y formalizacion de las metas estratégicas
e Anadlisis de procesos existentes

e Identificacion individual de cada elemento de entrada y salida
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e Interaccion interprocesal

e Formalizacion del criterio de rendimiento

e Medicién del rendimiento de procesos actuales
e Sugerencias de mejoras

e Propuesta de nuevos procesos

e Integracion de innovaciones

e Medicién de nuevos procesos

Durante la recopilacion de la informacion procesal, Redman (2016), dice que directivos,
lideres, cientificos y gerentes frecuentemente deben hacer rdpidas aseveraciones sobre si deben
confiar en un conjunto de datos, si deberian incluirlos en tal andlisis o si deberian tomar una
nueva direccion y al tiempo que hay miles de variables su principal pregunta es: “;Tengo un
problema de calidad de datos?”

Habiendo creado la herramienta medicion de viernes por la tarde, (Friday Afternoon
Measurement, FAM) con la intencidon de apoyar a gerentes de todo nivel cuyo trabajo depende de
los datos, el método ayuda a medir facilmente el nivel actual de calidad de datos, desarrollar una
estimacion a alto nivel de su impacto y a sintetizar los resultados. Para seguir su metodologia hay
que seguir 4 pasos:

Paso 1. Reunir los tltimos 100 registros usados o creados por el grupo. Por ejemplo, si el
grupo toma oOrdenes de clientes, reunir las ultimas 100. Después, enfocarse de entre 10 a 15 datos

criticos (o atributos) dentro de cada registro. Colocarlos en una hoja de calculo.
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Paso 2. Pedirles a dos o mas personas con conocimiento de los datos datos reunirse con el
investigador en una reunion privada por dos horas (FAM, viernes por la tarde, cuando baja la
carga de trabajo).

Paso 3. Trabajando registro por registro, marcar errores obvios con colores llamativos.
Para la mayoria de los registros, esto se haré increiblemente rapido. El equipo marcara los errores
(como errores en el nombre de un cliente, informacion puesta en la columna equivocada),
eventualmente algunos llevaran a tener algun tipo de discusion, pero en lo general no debera ser
mayor a 30 segundos.

Paso 4. Resumir los resultados. Primero agregar una columna llamada registro perfecto,
marcar si o no, después totalizar la cantidad de registros perfectos. La Tabla 2.2 ejemplifica esta
técnica.

Tabla 2.2.

Resultados de la investigacion ejemplo en base a FAM

] Atributos 1 Atributos 2 Atributos 3 ..Atributos n ‘Registro
Registro focto?
Nombre Medida Monto Perfecto?

1 Jane Doe No tiene $472.13 No

2 John Smith Media $126.93 Si

3 Stuart Madnick XXXL No tiene No

4 Thomas Jones No

100 James Olsen 24 Lockwood $76.24 No

Road
Registros perfectos 67

Fuente: Redman (2016, p. 1).
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El resultado establece si existe o no un problema de calidad de datos. Para saber como
impacta en el negocio hay que ir un paso adelante: datos erroneos causan muchos problemas —
como dificultad en la toma de decisiones, molestias en los clientes — e incremento de costos. La
llamada regla de 10 provee una forma sencilla de estimar dichos costos y estd basada en la
afirmacion de que cuesta 10 veces mas completar un trabajo cuando los datos son defectuosos
que cuando son perfectos.

Con base en el ejemplo anterior, si se complementan 100 6rdenes por dia y cada unidad
cuesta $1, cuando los datos son perfectos, luego entonces, si todo es perfecto un dia de trabajo
costaria $100, pero al ser s6lo el 67%, se aplica la siguiente ecuacion:

Costo Total=(67 x $1)+(33 x $1 x 10) =$67+$330=$397

La mayoria de las empresas no pueden y no deberian tolerar estos costos.

2.3.1. Modelos y estandares

La calidad para Carvallo (2005) es un concepto complejo para el cual no existe una definicién
universal. Tiene un significado diferente para todo tipo de gente de tal suerte que es subjetiva y
contextualmente dependiente, lo cual ha sido recientemente corroborado cuando varios
ingenieros de software de alto nivel establecieron sus puntos de vista tan personales como
diversos. Por tal razon es muy dificil llegar a un acuerdo en como medir la calidad del software
pues el problema no es su subjetividad sino cémo correlacionar las diferentes perspectivas de
calidad en un entorno medible, el cual podria ser cominmente aceptable al menos en un solo

contexto como seria un area de conocimiento, una organizacion, un proyecto, etcétera.
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Las dificultades para medir la calidad del software ha llevado a tres distintos y
complementarios enfoques: el nivel de preparacion de la gente envuelta en el proceso de
desarrollo, la certificacion del proceso en si, y la inspeccion del producto final. Estos tres
aspectos complementarios han sido considerados en lo que se ha llamado el tridngulo de

certificacion de la calidad del software ejemplificado en la Figura 2.2.

Figura 2.2. Enfoques para medir la calidad del software

Producto

Personal

Fuente: Carvallo (2005, p. 32).

Certificaciones, experiencia y grados académicos, son algunos de los criterios actualmente
usados cuando se evalta al personal. Los estandares de evaluacion dependen criticamente del
trabajo a realizarse y de los objetivos de la organizacion. Muchas organizaciones industriales han

iniciado programas de certificacion en sus tecnologias particulares. A pesar de que son en
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algunos casos costosos, estos programas proveen a los especialistas con una forma de
incrementar su ingreso al afadir valor a sus curriculum vitae (CV). Todavia en proceso de
evaluacion, se asume como una realidad el impacto positivo que personal bien calificado tiene en
el proceso de desarrollo de software y en la calidad del producto final.

Desde las primeras propuestas, los modelos de calidad han sido naturalmente jerarquicos.
El principio rector detras de dichos modelos es que cada atributo pueda ser descompuesto en un
conjunto de factores que a su vez puedan descomponerse en un conjunto de criterios. Asi, los
criterios podran ser obtenidos de un conjunto de medidas de software, los cuales son llamados:
software metrics. Dada la naturaleza de su estructura, este tipo de modelos han sido llamados
Factor-Criteria-Metrics (FCM).

Uno de los primeros modelos FCM establece que el nivel mas alto de particion jerarquico
se divide en tres grupos representativos de como el software opera, como podréd ser cambiado o
actualizado, y como podra ser adaptado a otros tipos de hardware o software no nativos, como se

muestra en la Figura 2.3.
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Figura 2.3. Factor-Criteria-Metrics
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Fuente: Carvallo (2005, p. 34).

La validez de este modelo se asume principalmente por razones de sentido comin mas

que en evidencia empirica de su precision como modelo. Junto con otros, ha sido la base de
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trabajos mas recientes que han ido afadiendo o refinando aspectos de calidad que mejor reflejen
los cambios que en la tecnologia han tenido lugar desde 1977.

Lincke (2007) afirma que el enlace entre los criterios y las métricas establece cudles
métricas estdn relacionadas a un criterio especifico y, por otro lado, cudles criterios estan
relacionados con ciertas métricas. Este indice doble distingue seis niveles de relevancia:

Sin evaluar. Significa que la coleccion entre las métricas y el criterio de calidad no han
sido investigados y sus posibles relaciones no son conocidas.

Sin relacion. Significa que los experimentos y los casos de estudio muestran que no hay
conexion significativa entre los métricos y el criterio de calidad.

Directamente relacionado. Significa que los experimentos y los casos de estudio muestran
que hay una relacion significativa entre los valores métricos y los criterios de calidad.
Directamente significa que se esperan valores altos y que los bajos no son deseados.

Muy directamente relacionado. Significa que los experimentos y los casos de estudio
muestran que hay una relacion fuertemente significativa entre los valores métricos y los criterios
de calidad. Directamente significa que sélo se esperan valores altos.

Inversamente relacionado. Significa que los experimentos y los casos de estudio muestran
que hay una relacion significativa entre los valores métricos y los criterios de calidad.
Inversamente significa que los valores bajos son deseados, no asi los valores altos.

Muy inversamente relacionados. Significa que los experimentos y los casos de estudio

muestran que hay una relacion significativamente fuerte entre los valores métricos y los criterios
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de calidad. Inversamente significa que los valores bajos son deseados y que los valores altos son
rechazados.

El modelo inicial que describe la conexion entre los métricos, los factores de calidad y el
criterio se basa en la intuicion y la experiencia y es usado como punto de inicio para ser mejorado
al incrementar el nimero de experimentos y revisiones. Las siguientes secciones proveen un
repaso de factores y criterios que estructuran el modelo de calidad de software, los métricos
incluidos y el mapeo entre el criterio y los métricos, definiendo la relacion entre métricos y

criterios y viceversa.

2.3.2. Calidad del servicio de la organizacion
De acuerdo a Kabir (2010), las compafias obtienen su ventaja competitiva utilizando la
tecnologia con el proposito de mejorar la calidad del servicio y agrupar la demanda del mercado.
El concepto de calidad en el servicio debe ser generalmente enfocado desde el punto de vista del
cliente porque podria haber diferentes valores, diferentes motivos de evaluacion y diferentes
circunstancias. La calidad del servicio es una atribucion percibidamente ajena basada en la
experiencia del cliente con el servicio que se ha encontrado. La calidad del servicio no solo esta
envuelta en el producto y servicio final, sino que esta envuelta en la produccion y en el proceso
de entrega, de tal suerte que el involucramiento y compromiso de los empleados en el redisefio de
procesos es importante para producir productos y servicios valiosos.

Otro modelo también se enfoca en un modelo que es la comparacion entre las expectativas

del cliente y la experiencia recibida anteriormente. Este se llama modelo de calidad de servicio
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total percibido. Mientras se enfatiza qué esta buscando realmente el cliente y qué se evalua, la
calidad del servicio esta basada en dos dimensiones: la primera es la calidad técnica, que se
refiere al resultado entregado al cliente ya sea como producto o servicio. La segunda es la
calidad funcional, que se refiere a la manera en que el servicio es prestado o el bien es entregado.
Ambas dimensiones afectan la imagen corporativa y la percepcion de calidad en varias formas.
De acuerdo al modelo de calidad de servicio total percibido, la percepcion de calidad de un
servicio no solo se ve afectado por los parametros que el cliente ha adquirido por experiencia sino
que también es afectado por la percepcion de calidad tanto del servicio obtenido como del
resultado del proceso de evaluacion.

Por su parte, Redchuk (2010) afirma que la calidad del servicio es una actitud o juicio
global relacionado con la superioridad del servicio donde estd involucrada la evaluacion del
resultado y de los procesos del servicio. De acuerdo a estas proposiciones, se postula que la
calidad operacional de un servicio es la diferencia entre las expectativas de lo que quiere el
cliente y su percepcion de lo que obtiene. Basado en esto se propone la escala de medida de
calidad SERVQUAL.

La escala SERVQUAL constituye una importante marca en la literatura de la calidad del
servicio y ha sido extensamente aplicada en diferentes especificaciones de servicio y con el
tiempo algunas nuevas variantes de esta escala han sido propuestas.

Con raices en el paradigma de la disconformidad, este modelo mantiene que la
satisfaccion es relativa al tamafio y direccion de la disconformidad de la experiencia de una

persona confrontada con sus expectaciones. Como una brecha o diferencia entre expectativas y
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percepciones del cliente, la calidad del servicio es vista como un disefio a través de un rango
continuo desde la calidad ideal hasta la totalmente inaceptable calidad, con algunos puntos a lo
largo de la continua calidad satisfactoria representada. Cuando el servicio percibido o
experimentado es menor que el servicio esperado, implica menos satisfaccion en la calidad del

Servicio.

2.3.3. Calidad del servicio a través de los ERPs

Sarwar (2014) afirma que un sistema ERP necesitard informacion del cliente para rastrear
recursos organizacionales, como por ejemplo domicilio de facturacion del cliente, cantidad de
articulos vendidos o método de pago. Si los datos del cliente son coleccionados y organizados
teniendo en mente un sistema, no sera de gran calidad para todos los sistemas. Los datos son
generados por el proceso de negocio responsable de coleccionar informacion relevante, de tal
manera que no se puede esperar una base de datos que compense los flujos en un proceso de
negocios.

La mayoria de las organizaciones miden la calidad de los datos en el orden de: 1)
suficiencia de informacidn, 2) administracion del ciclo de vida de los datos, y 3) impacto en los
procesos de negocios. Diferentes definiciones de calidad de datos toman diferentes perspectivas.
Estas definiciones toman en consideracion algunos atributos de dimensiones, modelos, técnicas,
metodologias, herramientas y entornos, mientras deciden la calidad de datos total pero no dan una

cobertura comprensiva de todos estos factores.

34



Existen diferentes perspectivas de evaluacion sugeridas por diferentes investigadores. Una
de ellas establece un modelo en el que se enlaza la evaluacion de la calidad de datos con los
requerimientos del usuario:

Evaluacion: La habilidad de un sistema para automaticamente identificar una entidad
candidata.

Integracion: Técnicas de estandarizacion, compilacion y linkaje, para asegurar una suave
integracion de datos.

Garantia: Cumplimiento de la auditoria y disponer de un modelo adecuado de control de
datos.

Para analizar las diferentes perspectivas y vistas de calidad de datos se deben juntar las
diferentes medidas como son: accesibilidad, apropiado monto de datos, precision,
comparabilidad, suficiencia, consistencia, facil manipulacion, integridad, precision, confiabilidad,
relevancia, seguridad, confidencialidad, relacionabilidad, actualidad, entendimiento, unicidad,
validez y valor agregado.

Para tener una buena calidad de datos, éstos deberan estar libres de defectos, tener
aspectos debidamente justificados y servir al propdsito para el cual esta siendo coleccionado.

Las técnicas de evaluacion empirica, segin Tate (2003) son usadas para realizar mediciones
de un modelo de calidad de proceso en el contexto de uso en el mundo real mas que en el
contexto teorico. Para asegurar la validez de los resultados, en lugar de casos creados tnicamente
con el propdsito de la evaluacion, son utilizados casos de estudio reales de procesos de software.

El enfoque del procedimiento de evaluacion empirica es, generalmente, confirmar o refutar
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teorias, confirmando que los procedimientos establecidos tedricamente también trabajan en la
practica y asegurar que los resultados pronosticados a través de la aplicacion de la teoria son
observados en la realidad.

La evaluacion empirica de un proceso de modelo de calidad se obtiene a través del
rendimiento de un niumero de casos de estudio, tomando la definicion del modelo y un ntimero de
procesos como entrada, resultando en la salida de medidas de calidad de dicho proceso. Se
realiza, entonces, un analisis sobre estos datos de salida para establecer el rendimiento
comparativo de los modelos de proceso de calidad relativos a aquellos otros evaluados al
establecer una medida de calidad acorde a la nocion definida en dichos modelos. A través de este
enfoque es posible comparar los resultados de las mediciones de multiples modelos de un sencillo
proceso para identificar mediciones andémalas que requieran explicacion y compararlas contra
expectativas y resultados previos.

Los tipos de resultados que seran obtenidos a través de este tipo de evaluacion empirica de
los modelos de calidad dependen del proceso de evaluacion seleccionado y se pueden dividir en
dos categorias principales:

I. Medidas dependientes del contenido del modelo. Medidas de contenido de proceso
producidas a través de la aplicacion del modelo, son de naturaleza y formato definido por el
contenido del modelo. Sirven en el analisis de procesos de software pero son de uso limitado en
la evaluacién comparativa del rendimiento de procesos o modelos, por ejemplo, el conjunto de

resultados de un caso de estudio podria no ser directamente comparable con otro.
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II. Medidas independientes del contenido del modelo. Esta incluye las medidas o casos
relativos a la aplicacion del modelo del proceso de un caso de estudio y medidas de contenido
comun para todos los modelos en el conjunto de evaluaciones. Se pueden producir resultados
tanto objetivos como subjetivos. Las medidas objetivas incluyen tiempo tomado para realizar las
medidas y nimero de elementos del modelo.

Se espera que el proceso de evaluacion empirica produzca los siguientes resultados:

Medidas del proceso de calidad para cada combinacidn de procesos y modelos de calidad de
procesos a nivel de elemento de modelo.

Medias de calidad de procesos para cada combinacion de procesos y modelos de calidad de
procesos a nivel del modelo entero.

Medidas de conformidad de cada proceso de caso de estudio para cada uno de los modelos
de caso de estudio en un formato estdndar al nivel de elemento de modelo estandar.

Medidas de conformidad de cada proceso de caso de estudio para cada uno de los modelos

de caso de estudio en un formato estandar, al nivel de modelo entero estandar.

2.4. Persistencia a través de la nube

El aumento de los proveedores de hosting y la introduccion de fibra dptica en el servicio de
internet, aunado a la implementacion de la tecnologia de 128 bits a nivel microprocesador, ha
hecho accesible a empresas de todos los niveles el acceso a las herramientas de la nube.

2.4.1. Computacion a través de la nube
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De acuerdo a Saleem (2011), Cloud Computing, computacion de nube, o simplemente nube, es
un término utilizado para describir tanto un tipo de plataforma como de aplicacion, la primera
como proveedor de servidores tanto fisicos como virtuales y la segunda como proveedor de
aplicaciones a través de internet.

Empresas como Oracle (2017) ofrecen plataforma de nube como portafolios de negocios
que incluyen infraestructura integrada y plataforma de servicios con absoluta funcionalidad,
servicios hibridos permiten facil administracion y monitoreo, y tecnologia basada en estandares
familiares para sus clientes, incluyendo modernos ERPs totalmente integrados a la nube.

Ante el abaratamiento de los costos de mantenimiento y actualizacion tecnoldgica que
plantea la integracion de la nube, una consecuencia natural en el medio empresarial es utilizar

esta tecnologia con el paso del tiempo.

2.4.2. Datos persistentes

Una de las formas en que una aplicacion se integra con los recursos de la nube es a través de la
implementacion de un sistema de datos persistentes, 1o que quiere decir que dichos datos deben
mantenerse disponibles a pesar de los problemas de comunicacion. Las tecnologias que proveen
los investigadores de sistemas estan disefiadas y evaluadas primariamente por su escalabilidad,
disponibilidad y durabilidad, dejando al desarrollador la tarea de seleccionar la tecnologia,
Schram (2015) propone que en dicha decision deben tomar parte también la accesibilidad y la

flexibilidad, que son los componentes de la persistencia.
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Los modernos ERP que deberan implementarse en la nube a razoén de costos, tendran que

ser de facil acceso y flexibles en su portabilidad, en otras palabras, persistentes.
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I1I. MODELOS HEURISTICOS

De acuerdo a Gardiner (2011), la evaluacion de los componentes del software es un area de
investigacion relativamente nueva que refleja el incremento en el uso de componentes en la
ingenieria de software y que su evaluacion ha sido definida como el proceso de ejecutar software
con la intencion de detectar fallas. La evaluacion de software se enfoca a analizar los factores de
la calidad del software, tales como correctividad, rendimiento, confiabilidad y seguridad. Dentro
de la evaluacion convencional del software, los evaluadores usan sus aptitudes y juicio para
seleccionar las condiciones apropiadas (tipicamente una combinacion de valores de lectura y
circunstancias de software establecidas) como casos de examinacion para ser ejecutadas contra el
software bajo prueba (SUT, Software Under Test). El comportamiento resultante del SUT
(tipicamente, un valor de salida en particular) es comparado con el resultado esperado y si es
diferentes una falla ocurre y por ende una falla en el software es esperada. En general el valor de
salida producido por un componente del software depende tanto del valor de lectura como del
estado actual del software.

ISO/IEC 25000:2014 provee una guia para el uso de la nueva serie de estandares
internacionales llamados “Requerimientos de Calidad de Software y Sistemas” (SquaRE). El
proposito de ISO/IEC 25000:2014 es proveer una perspectiva general de contenidos SquaRE,
definiciones y modelos de referencia comunes, asi como también la relacién entre documentos,
permitiendo a los usuarios de la guia un buen entendimiento de dichos estandares de acuerdo a su
proposito. También contiene explicaciones de los procesos de transicion entre las series antiguas

ISO/IEC 9226 e ISO/IEC 14598 y SquaRE.
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Bushmais (2011) afirma que una vez que los desarrolladores generan codigo que satisface
las especificaciones y restricciones del disefo, este debe ser probado. Es comun que las fallas son
mas faciles de encontrar y mas barato de arreglar durante la fase de implementacion que después
durante el ciclo de desarrollo. Un probador de software debe venir con una serie de casos de
prueba que descubrirdn tantas fallas como sea posible. La mayoria de éstas, si no es que todas,
deberan ser corregidas antes de la entrega del nuevo software al cliente. Probar el software
representa la ltima revision de la especificacion, disefio y codificacion. Sin embargo, localizar
las fallas en un programa de software no siempre es facil. El desafio de la ingenieria de pruebas
es disefiar casos de prueba que tendran una alta probabilidad de encontrar las fallas.

El examen de software es caro y activamente intenso. La actividad que mas consume
tiempo en la evaluacion de software es disefio y construccion. Probar software frecuentemente
requiere mas del 50% del costo de desarrollo. Uno de sus principales objetivos es automatizarse
tanto como sea posible para reducir costos e incrementar la confiabilidad. El disefio automatizado
de pruebas incrementa la confiabilidad no sélo porque el software ha sido probado sino también
por las herramientas inherentes. La automatizacion reduce la posibilidad de introducir errores
humanos y también la cantidad de esfuerzo y tiempo necesarios para regenerar las herramientas
de pruebas ocasionadas por los cambios en mantenimiento.

Tomando como ejemplo a Facebook, Kumar (2017) afirma que cada unidad de codigo es un
candidato potencial para ser desarrollado, teniendo que ir a través de una constante tuberia de

desarrollo llenada por un conjunto de herramientas que ayudan a hacer el proceso de desarrollo
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no so6lo mas facil y de menor consumo de tiempo para los ingenieros sino que ayudan a liberar al
proceso de errores humanos inadvertidos.

Dichas herramientas también proveen retroalimentacion con respecto al sistema y su estado
en el proceso de desarrollo, alertando al equipo si tiene una causa potencial de problemas para
que de esta manera pueda ser arreglada antes de que el problema actualmente surja.

El proceso semanal de empuje ocurre en un conjunto de pasos o etapas, los cuales se

detallan en la Figura 3.4.

Figura 3.4. Version de Facebook de su linea de distribucion de software
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Fuente: Kumar (2017).

En contraste con la red tradicional distribuida, donde los operadores de red tienen
visibilidad limitada a sus dispositivos (tales como switches, routers y nodos de transferencia de
datos) y deben repartirse manualmente los dispositivos de punto final, Cui (2015) dice que la red

de software definido es un nuevo enfoque de la computacion de red que provee control
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centralizado y programabilidad de red. Las ideas claves son: uno, dividir localmente los sistemas
de red en un plano de control el cual hace las decisiones acerca de donde enviar el trafico y los
datos, el cual no hace mas que dirigir el trafico, y dos, proveer programabilidad de red para que
los ingenieros puedan repartir y cambiar la red facilmente.

A la capacidad de dar seguimiento a los procesos de software se le llama traceability,
Jakobsson (2009) dice que la forma en que la traceabilidad es manejada varia de organizacion en
organizacion y de proyecto en proyecto. Saber cuando trabajar con traceability tradicional es una
parte importante del proyecto. Sin embargo, por alguna razdén este no es el caso cuando se trabaja
con métodos dindmicos.

El problema inicial que Jakobsson plantea es investigar como la traceabilidad se supone que
debe comportarse en métodos dinamicos y si de verdad es necesaria. Otro problema que llega con
la investigacion es la cuestion si la traceabilidad debe ser robusta, de si tiene que afadir una carga
administrativa al equipo, de si el equipo necesita crear documentos que no pueden ser
actualizados, o que si es mejor no tener informacion de traceabilidad que tenerla incorrecta.

Su estudio ha resultado en una lista de practicas que pueden ser usadas para afadir
traceabilidad a métodos dinamicos. Dichas practicas pueden ser usadas individualmentes, aunque
los mejores resultados se obtienen cuando dos o mas son combinadas. Uno de los enfoques es en
las herramientas de soporte y como pueden reducir la sobrecarga administrativa de afiadir
traceabilidad al proyecto. Ademas de que si la traceabilidad es exitosa ésta debera anadir valor al

proyecto.
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IV. ASPECTOS METODOLOGICOS

Objetivo General

Proponer una metodologia para analizar la calidad de procesos de un ERP a través de los
modelos y estandares de calidad de procesos para potenciar € desarrollo organizaciona de un
supermercado retail mejorando los servicios proporcionados a los usuarios del ERP y a los

clientes del supermercado.

Objetivos Particulares

e Seleccionar las mejores técnicas estadisticas por medio de la investigacién de literatura a
este respecto para la medicién del rendimiento de software integrado a una organizacion
comercial.

e Disefiar e mejor proceso de recoleccion de datos disefiando la aplicacion estadistica con
la tecnologia de software mas portable con la finalidad de proporcionar al investigador la
herramienta méas funcional.

e Recolectar los datos de interés agrupandolos en una base de datos aplicada a software

desarrollado pararealizar un andlisis més eficaz y eficiente.
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Hipotesis
Si se adopta una metodologia con base en modelos y estindares de calidad de procesos de un
ERP entonces se potenciara el desarrollo organizacional de un supermercado retail mejorando los

servicios proporcionados a los usuarios del ERP y a los clientes del supermercado.

4.1. La Norma ISO/IEC 12207:2008
La International Organization for Standarization, ISO, (2005) y la International Electrotechnical
Commision, IEC, participaron en el desarrollo de estandares internacionales a través de comités
técnicos enfocados sobre areas de interés mutuo. En el campo de la Tecnologia de informacion,
IT, establecieron un comité técnico conjunto (Joint Technical Commitee) llamado ISO/IEC JTC 1
que produjo la norma ISO/IEC 12207 dentro de la ingenieria de software y sistemas, enfocada a
los requerimientos y evaluacion de la calidad de sistemas y software, System and Software
Quality Requirements and Evaluation o SQuaRE.

Después de la ultima revision en 2014, los estandares de esta norma quedaron conformados
por siete topicos que comprenden: procesos de acuerdos; procesos para la disponibilidad del
proyecto organizacional; procesos del proyecto; procesos técnicos; procesos de implementacion

de software; procesos de soporte al software; y procesos de reuso de software.

Este conjunto de estandares constituye la base principal de otras implementaciones que a lo

largo del tiempo han desarrollado diversos investigadores.
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4.2 Analisis de la Metodologia ISO/IEC 25000

De acuerdo al Instituto de Ingenieria de Software de Carnegie Mellon (2004), basandose en
ISO/IEC 25000, la investigacion cualitativa del software requiere definir las influencias y
dependencias entre las calidades del proceso, los atributos internos, los atributos externos y los
atributos al momento del uso. La Figura 4.5 muestra dichas relaciones. Influencias y

dependencias son la contribucion de Carnegie Mellon a la definicion.

Figura 4.5. Modelo de referencia para la medicion de la calidad del producto
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Fuente: Carnegie Mellon (2004, p.10).

Influencia, Parr (mencionado en Laskin, 2015), es cuando se logra que la gente se convierta
en cliente, seguidora o fandtica. Cautivar envuelve estimulos. Influenciar otro proceso es hacer
que el proceso contiguo se convierta en seguidor del originario. Por otro lado, de acuerdo a

Ferraro (1996) las definiciones de Dependencia indican que las relaciones entre el estado
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dominante y el dependiente son dindmicas porque las interacciones entre los dos tienden a no
solamente reforzarse sino a intensificarse.

Para Garvare (2002), la calidad estd vista como algo dindmico, inestable y cambiante, una
funcion relativa al precio, sabor, tecnologia, informacion y negociacion en el mercado, mientras
que el proceso, conteniendo varias definiciones, es un conjunto de actividades que juntas
producen un resultado valioso para un cliente.

Las caracteristicas de calidad, de acuerdo a McConnell (2010), son: externas:
corregibilidad, usabilidad, eficiencia, confiabilidad, integridad, adaptabilidad, exactitud y
robustez, y las internas son mantenimiento, flexibilidad, portabilidad, reusabilidad, claridad
gramatical, probidez y entendimiento.

Y en lo que respecta a la calidad al usar, para el Instituto de Ingenieria de Software de
Carnegie Mellon (2016), se tiene que entender cuando se deben alcanzar fechas de entrega en
tiempos reales de los sistemas, que tipo de modificaciones son soportadas por sus disefios y como
los sistemas responderan al evento de una falla. Existen grandes y florecientes comunidades que
estudian varios atributos de calidad pero cada una tiene su propio lenguaje y conceptos.

Por otro lado, asi como el proceso de calidad muestra influencias y dependencias durante el
ciclo de vida del producto, también debe contemplar las Necesidades que de validacion y

verificacion requiere al momento de la Implementacion, todas estas establecidas en la Figura 4.6.
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Figura 4.6. El ciclo de vida de la calidad del software como producto
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Fuente: Carnegie Mellon (2004, p. 11).

Para Di Zio (2016) validacion es una actividad que intenta verificar si los valores de un dato
pertenecen al grupo de valores aceptados. En este caso, validacion es la verificacion de valores de
una simple variable que pertenece a un conjunto preestablecido de valores (dominios). Pero en el
caso de datos multiples, la validacion es la actividad de verificar si una combinacion de valores

pertenece a un conjunto de combinaciones aceptables.
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La verificacion por su parte, de acuerdo al estandar ISO/IEC 12207:2008, revisa si los datos
han sido recolectados de acuerdo a los requerimientos y a las especificaciones de disefio, lo que
se hace generalmente antes ejecutar el software.

De esta forma se puede ver si al determinar las medidas de calidad estas podran cumplir con
los lineamientos de validacion y verificacion minimos. Dichas medidas son de tres tipos: al usar,
externas e internas.

Los parametros para la medicion de la calidad, segun Lidiansa (2006) son: restricciones,
identificadores, dimensiones, puntos de medicion, métodos de medicion, nivel de escala, unidad y
frecuencia de la medicion. Las cuales se aplican a cada uno de las percepciones (internas,
externas y de usuario) establecidas anteriormente.

Al momento de usarse, el producto debe medirse en términos de efectividad, productividad,

seguridad y satisfaccion, como se muestra en la Figura 4.7.

Figura 4.7. El modelo de calidad del producto en uso.

Efectividad

Calidad en Uso

Productividad

Seguridad

Satisfaccion

Fuente: Carnegie Mellon (2004, p. 13).
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Oxford (2017) define efectividad como el grado en que algo es exitoso en producir el
resultado deseado, productividad como el estado o cualidad de ser productivo, seguridad como el
estado de estar libre de peligro o amenaza, y satisfaccion como cumplir los deseos,
satisfacciones, necesidades o el placer que se deriva de los anteriores. Y apoyandose en la
contribuciéon de Carnegie Mello, el modelo de la medicion de la calidad del software como

producto quedaria esquematizado en la Figura 4.8.

Figura 4.8. El modelo de referencia para la medicion de la calidad del software como producto.
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Fuente: Carnegie Mellon (2004, p.16).
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4.3 El Modelo de Software Process Improvement (SPI)

De acuerdo a Komi (2004) los métodos de mejoramiento de procesos de software (SPI, Software
Process Improvement) han sido investigados activamente desde los afios 80 para soportar el
desarrollo de software y su mejora. Para su tesis estructurd la ejecucion de SPI en cinco
categorias: administracion de SPI; estandares y evaluaciones de calidad de procesos; medicion;
calidad del producto; y administracion del conocimiento (KM, Knowledge Management), como

se muestra en la Tabla 4.3.

Tabla 4.3.

Categorias de SPI

Administracion de SPI Calidad de Procesos Mediciéon Calidad del KM
Evaluaciones Estandares Producto

PDCA SW-CMM ISO-9000-3 GQM 1ISO-9126 Experience

QIP Bootstrap SWEBOOK SPC IEE Std 1061 Factory

IDEAL ISO 15504-Part-2 PSM

ISO 15504-Part-7 BSC

Fuente: Komi (2004, p.34).

4.3.1. Modelo planea, haz, checa y actua (PDCA)
De acuerdo con Komi (2004), este modelo enfatiza la importancia de primero definir la politica

antes de establecer los objetivos de mejora, y significa: planea, haz, checa y actua (PDCA, Plan-

Do-Check-Act).
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Planea: Determinar responsables y objetivos y a su vez determinar los métodos para
alcanzarlos.

Haz: Aplicarse en educacion y entrenamiento, € implementarlos en el trabajo.

Checa: Checar los efectos de la implementacion.

Actta: Tomar la accion apropiada.

4.3.2 Modelo del Paradigma de Mejora de la Calidad

El paradigma de mejora de la calidad (QIP, Quality Improvement Paradigm), a diferencia de
PDCA so6lo reconoce tres fases: planear ejecutar y evaluar. Es un proceso interactivo que
implementa repetidamente dos ciclos de retroalimentacion, donde el ciclo del nivel del proyecto
incorpora la retroalimentaciéon que es proveida por el proyecto mismo durante la ejecucion,

enfatizando el uso de datos para prevenir y solucionar problemas.

4.3.3 Modelo IDEAL

Este modelo divide la actividad de mejora en cinco fases: inicial, diagnostico, establecimiento,
accion y apalancamiento. Este modelo reconoce actividades de mejora en dos dimensiones: nivel
estratégico y nivel tactico. Cuando se opera en el nivel estratégico (fase inicial) los procesos que
conciernen a los gerentes generales son el objeto del programa de mejoras. El trabajo de mejora
es llevado a nivel tactico (en las fases de diagnodstico, establecimiento y accidon) por los gerentes
de linea y usuarios. Cuando se entra en la fase de apalancamiento, el programa de mejoras se

vuelve de nuevo estratégico como se muestra en la Figura 4.9.
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Figura 4.9. Vista bidimensional del modelo IDEAL
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Fuente: Komi (2004, p. 40).

4.4. Herramientas para probar software

Bhusahn (2011) identifica 12 herramientas para la examinacion del software: depuracion; analisis
estatico; cumplimiento de estdndares; manejo de la version; documentacion (casos de prueba y
sus reportes); sistema de administracion de problemas; simulacion de entorno de prueba; entorno
de prueba (para ejecutar codigos de prueba); administracion de pruebas; circuito de hardware;

circuito de software; y unidad de prueba.

4.5. Modelo por Antipatrones
Un patron de desarrollo es la forma en que un programador hace su trabajo: por ejemplo, en la
instalacion de una base de datos en Oracle (2017) primero se define el perfil, (PROFILE) después

el espacio de almacenamiento (TABLESPACE) y por ultimo se crea el usuario (USER) y se
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asignan permisos. Esta secuencia es el modo normal, un antipatron (antipattern) para analizar el
comportamiento de un usuario aislado, seria crear primero el usuario y al final el perfil, con lo
que el perfil manifestaré errores de compatibilidad con los permisos del usuario.

Los antipratones son soluciones comunes a problemas donde la solucion es inefectiva y
puede resultar en consecuencias indeseadas. Agile Alliance (2017) refiere que los antipatrones
son diferentes de las practicas malas cuando:

1. Es una practica comun que inicialmente se ve como una solucion apropiada pero termina
teniendo malas consecuencias que sobrepasan los beneficios.

2. Existe otra solucion que es conocida, repetible y efectiva.

El concepto de antipatrones se inspiré en el concepto de disefiar patrones los cuales
indicaran soluciones comunes a problemas comunes y fueron inicialmente aplicados en el
contexto del desarrollo de software extendiéndose a otros aspectos como ingenieria, organizacion
y administracion de proyectos.

Trubiani (2011) dice que los antipatrones son soluciones recurrentes a errores comunes (por
ejemplo, malas practicas) que afectan el rendimiento. Dichos antipatrones pueden jugar un papel
clave en el rendimiento del software porque tienen que ser usados tanto en la busqueda de
problemas de rendimiento como en la formulacion de soluciones en términos de alternativas
arquitectonicas.

Wieman (2011) apoyado en la Figura 4.10, explica el modelo correcto para realizar un

analisis con base en antipatrones.
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Figura 4.10. Conversion del codigo fuente a modelo y la apliacion del antipatron.

Coédigo
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Base de
Datos

Fuente: Wieman (2011, pp. 23,24).

Donde el cédigo fuente son las instrucciones que dan ordenes a sistema operativo y base de
datos. Compilador es la herramienta que enlaza sistema operativo, instrucciones y base de datos.
Base de datos es el deposito de los mismos datos. Antipatron es el codigo que permite analizar el

comportamiento de las instrucciones al dar un resultado diferente.

Compilador
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4.6. Modelacion a través de variables cognitivas

Es necesario tomar en cuenta que una parte importante del desarrollo organizacional es la

implementacion de la vision de la empresa en herramientas tecnoldgicas.

4.6.1. La transcripcion de los objetivos al campo
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Determinar las variables que encierra cada fundamento filosofico de la declaracion de valores,
definir qué representa como variable y extraer su valor puro es definir la variable cognitiva, que
de acuerdo a Lamarti (2015), la correspondencia epistémica y el conocimiento, representa la
propiedad compartida entre los dominios cognitivos, uno como origen (quien lo ofrece) y otro

como meta (quien lo escucha).

4.6.2. Creacion de modelos de datos en base a variables cognitivas
La teoria de modelos de Tarski, que de acuerdo a Polania (1984) citando a este autor (pp. 174 a
176), indica que a partir de un lenguaje semanticamente cerrado se debe realizar la correccion
formal en que se crea un lenguaje objeto al que se asignan proposiciones (o valores) y un
metalenguaje que permita interpretarlo, e interpretarlo en términos de software define la creacion
de variables y las funciones que las manipulan dentro de una clase usando las herramientas de la
ingenieria de software, que de acuerdo a Aguilar y Diaz (2015) es la que lo genera, creando un
artefacto intangible con sus propias métricas.

En otras palabras, al extraer la variable cognitiva y darle valor se permite crear una

herramienta tecnologica de medicion.
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V. METODOLOGIA PROPUESTA
Bajo este planteamiento, se tomard como base la definicion ISO/IEC 12207:2008, que establece
un marco comun para los procesos de ciclo de vida del software, con una terminologia bien
definida y familiar que puede ser referenciada en cualquier escenario. En lo especifico, se
aplicara el conjunto de procesos de soporte al software, que comprende los subprocesos de:
administracion de la documentacion; administracion de la configuracion; aseguramiento de la
calidad; verificacion; validacion; revision; auditoria; y, resolucion de problemas

Es importante clarificar que el fundamento de la investigacion cuantitativa son las variables,
de las cuales existen principalmente dos: dependientes e independientes, en entornos controlados
y no controlados.

La variable independiente causa un cambio a otras variables, siendo controladas al
analizarlas. La variable dependiente es la que depende del cambio. La variable controlada es
aquella cuyo ambiente es preestablecido, como son las pruebas unitarias durante el desarrollo del
software. Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la variable dependiente no se manipula
sino que se mide para ver el efecto que la manipulacion de la variable independiente tiene en ella.

Asi bien, para poder aplicar cada uno de los procesos participantes y obtener valores
mensurables que puedan ayudar a comprobar la hipdtesis planteada en la presente investigacion,
se han definido variables dependientes e independientes de la siguiente forma en consideracion a

los diagramas de procesos definidos a partir de cada actividad, como sigue:

57



5.1. Administracion de la documentacion del software

Este proceso se caracteriza por la identificacion de la nomenclatura, la implementacion de la base
de datos en la nube, la elaboracién particular de cada departamento de los documentos
requeridos, su evaluacion y la verificacion de la entrega al proceso de produccion, como muestra

la Figura 5.11.

Figura 5.11. Diagrama de flujo de la administracion de la documentacion del software
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Fuente: Elaboracién propia.

De donde se define a las variables independientes como DP, documentos producidos, y DU,
documentos efectivamente utilizados, que determinan la Eficiencia, variable dependiente como el
porcentaje de DU entre DP, con la siguiente formula:

Eficiencia=DU/DP

En este proceso aun no se definen cualidades especificas del POS, por lo que su uso en

aplicaciones similares de la definicion tendra la misma representacion.
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5.2. Administracion de la configuracion del software

La configuracion correcta del software permite al ERP ser ejecutado en la computadora con las
caracteristicas correctas. La portabilidad se define como la capacidad de un software para
ejecutarse en multiples dispositivos, y aunque cada empresa establece sus minimos de
portabilidad en las adquisiciones de equipo, su configuracion va mas allad de lo que ofrece el
distribuidor estandar. El proceso de configuracion del software, definido en la Figura 5.12,
incluye la clasificacion de los objetos POS, el control de los cambios a que se encuentra sujeto, la
supervision de la distribucion a cada estacion de trabajo, o deployment, y el aseguramiento de la

integridad, esto es, de que cada aplicacion en el destino corresponda con la aplicacion origen.

Figura 5.12. Diagrama de flujo del proceso de configuracion del software
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Fuente: Elaboracion propia.

Especificamente en cuestiones de POS, la configuracion minima de una computadora que

ejecute un ERP desarrollado en lenguaje Java sobre plataforma Windows debera tener: JVM
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(Java Virtual Machine) y OS (Operative System) Windows. Considerando estas como las
variables independientes, la Capacidad instalada, variable dependiente, resultara de obtener el

porcentaje de equipos que tengan ambos componentes, de acuerdo a la siguiente formula:

Capacidad Instalada=(JVM+SO)/(2EC)

5.3. Aseguramiento de la calidad del software

La calidad en un ERP del tipo POS se define casi exclusivamente por la velocidad en que se
atiende al cliente. Tanto los supermercados como las tienditas, basan su eficiencia en la cantidad
de productos que pueden ser despachados en el menor tiempo posible. Por tal razon, un software
o una estrategia que desperdicie tiempo en la atencion del cliente tendra un grado significativo de
ineficiencia. El proceso, esquematizado por la Figura 5.13, incluye la definicion de las variables y
los procesos de calidad del POS, la verificacion de que operan bajo la norma y, durante el

funcionamiento, de la validacion de la misma.

Figura 5.13. Diagrama de flujo del proceso de aseguramiento de la calidad
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Fuente: Elaboracion propia.

Al definir las variables de calidad del software POS, se consider6 el promedio entre las
marcas en Timestamp (fecha digital proporcionada por el servidor) de inicio del proceso de
cobranza (tini) y de finalizacion (#fin), obteniendo el tiempo en milisegundos y calculando un
promedio en base a un muestreo aleatorio de diferentes cajas, utilizdndose las siguientes
formulas:

Velocidad=tfin-tini

Promedio=suma(Velocidad)/(Total de muestras)

5.4. Verificacion de software

La configuracion del software establece lo que el equipo debe tener, la verificacion del software,
establece lo que el ERP necesita para trabajar. Por ejemplo, un sistema puede tener plataforma
Linux (Configuracion) pero necesita un Driver de impresora (Verificacion) que el ERP
especificamente requiera para imprimir. El proceso de verificar el software incluye realizar una
lista de requerimientos, verificarlos y validarlos de acuerdo a la norma, como se muestra en la

Figura 5.14.

Figura 5.14. Diagrama de flujo del proceso de verificacion del software

61



1 Lista de 2. Verificacion i \\\ 8 PR
Requerimientos - de cada =< Cumple >——» . —D-@
N

POS Requerimiento o

Crerencia

A

A

3. Ejecucion de
Correcciones

Consultoria

Fuente: Elaboracién propia.

Al verificar el software se revisa que cada equipo tenga los requerimientos para ejecutar el
ERP, que son (variables independientes): Driver de la impresora, ERP de Java, JVM y SO de
Windows, y pueda funcionar como POS, generando las siguientes variables dependientes:

RC requerimientos cumplidos, que es la suma de todos los requerimientos cumplidos en
cada equipo, RE que es la suma total de requerimientos de todos los equipos y Capacidad
Productiva, que es la eficiencia entre RC y RE, lo que lleva a las siguientes férmulas:

RC=Z(JVM+SO+Driver+ERP)

RE=Contar( JVM+SO+Driver+ERP)

Capacidad Productiva=RC/RE

5.5 Validacion del software
Ahora bien, la validacion del software POS tiene por objeto constatar que el software hace lo que

debe hacer, y su proceso inicia al definir caracteristicas las caracteristicas especificas del POS
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(como son realizar la lectura del codigo de barras, imprimir el ticket y por consecuencia abrir el
cajon de dinero, aceptar lectura de vaucher para pagos con tarjeta, elaborar la factura
comprobante fiscal digital por internet, CFDI, y actualizar las existencias del inventario), probar

su funcionalidad y ver si cumplen con la norma, como se muestra en la Figura 5.15.

Figura 5.15. Diagrama de flujo del proceso de validacion del software
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Fuente: Elaboracion propia.

Estos requerimientos son particulares del software POS. Representan a su vez las variables
independientes. Si bien en la tienda normal no todos los puntos de venta, cajas, o POS, ofrecen
todas las opciones por cuestiones de infraestructura, el software si debe tenerlas disponibles para
el caso de ser necesarias, aunque se pueda dispensar del vaucher, el cfdi y a veces de la apertura
del cajon.

Son estas caracteristicas las que diferencian un sistema de aseguramiento de calidad

estandar y lo hacen particular del POS.
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Las variables dependientes se obtienen de las siguientes férmulas:
SumaValidacion=%(Barras+Cajon+Factura+Imprime+Inventario+Vaucher)
TotalValidacion=Contar(Barras+Cajon+Factura+Imprime+Inventario+Vaucher)

Capacidad Instalada=SumaValidacién/TotalValidacion

5.6. Revision del software
La revision del software corresponde a la gerencia de la empresa, en el entendimiento de ver si
los objetivos propuestos al consejo de administracion han sido cumplidos por el consultor, como

muestra la Figura 5.16.

Figura 5.16. Diagrama de flujo del proceso de revision del software
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Fuente: Elaboracion propia.

Dichos objetivos, en el caso especifico del POS, son una combinacion entre los

requerimientos del equipo y los del ERP, resultando en la comprobacion de que cada POS tenga
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las variables independientes driver de la impresora, JVM y el propio ERP, definiendo la variable
dependiente Capacidad Instalada, como la suma de la cantidad de requerimientos cumplidos
entre el total de requerimientos, de toda la infraestructura, resultando en la formula:

Capacidad Instalada=X(Driver+ERP+JVM)/Contar(Driver+ERP+JVM)

5.7. Auditoria de software

La auditoria revisa el cumplimiento apropiado de los productos y procesos establecidos en los

requerimientos y en los planes, como se muestra en la Figura 5.17.

Figura 5.17. Diagrama de flujo del proceso de auditoria de software
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Fuente: Elaboracién propia.

Especificamente en la definiciéon para el retail, se hace énfasis en el control de la

existencia, la impresion, la operacion POS (scanner) y la impresion de reportes para la gerencia,
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los cuales constituyen las variables independientes, resultando en la medicion de la eficiencia
como la suma de dichas variables cumplidas en cada equipo entre el total de variables, como lo
muestran la siguientes formulas que son las variables dependientes:
Eficiencia=X(Existencia+Imprime+POS+Reportes)
/Contar(Existencia+Imprime+POS+Reportes)
La diferencia entre la revision y la auditoria, si bien el proceso es casi idéntico, es que la
mientras la revision es un diagnostico para la parte corporativa, el auditoria es la comprobacion

del trabajo del consultor.

5.8. Resolucion de problemas de software

Hasta aqui los procesos de soporte al software habian comprendido unicamente la relacion entre
la gerencia y la consultoria. En el caso de la resolucion de problemas, es indispensable la
participacion de los usuarios pues so6lo al paso del tiempo y en la permutacion de los diversos
escenarios que solo lo cotidiano y la acumulacion de datos enriquecen, se pueden detectar las
fallas no contempladas en el proceso de desarrollo y supervision. El proceso inicia con los
problemas detectados por a gerencia al mismo tiempo por los detectados por los usuarios y
después con la labor de deteccion y correccion de parte de la consultoria, como lo muestra la

Figura 5.18.

Figura 5.18. Diagrama de flujo del proceso de resolucion de problemas
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Fuente: Elaboracién propia.

Este proceso genera ademas una consecuencia a un departamento externo a la labor del POS
que es el de compras, el cual, al no comunicarse directamente con la consultoria y necesitar de la
autorizacion de la gerencia se le ha sido atribuido a esta tltima.

De esta manera, se producen dos tipos de errores: aquellos detectados por la gerencia, EG, y
por los usuarios, EU. Una vez reportados, en base a su resolucion se definen aquellos corregidos,
ECORR, aquellos diagnosticados, EDIAG, sin solucion o dependientes de una modificacion del
sistema, y las compras (COM) que deberan realizarse en caso de ser necesarios. Estableciendo su
eficiencia en las siguientes formulas:

Total=EG+EU (5.1)

EficienciaBruta=ECORR/Total (5.2)

EficienciaNeta=ECORR/EDIAG
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TasaDelnversion=COM/Total

Aplicacion
La implementacion, que corresponde al registro de eventos y procesamiento de la
informacion de los procesos, se realizé en uno de los ERP propiedad de la empresa que se
encuentra disponible en la nube dentro del sitio y hosting ventraorra.com.mx, utilizando:
e Lenguaje Hypertext Preprocessor, conocido como Php (creado por Rasmus Lerdof en
1994), en su version 7.1.15
e Base de datos MySQL, creada por David Axmark en 1995, en su version 5.1.73
Constituyendo un ERP de 38 archivos y 114 KB de codigo, los cuales se listan en el
Anexo L.
Dando como resultado la interfaz inicial de usuario que se muestra en la Figura 5.19, y
que deriva en siete formularios que aglutinan los procesos de la definicion de ISO/IEC
12207:2008 con las herramientas de registro de comportamiento y captura de variables

independientes.

Figura 5.19. Pantalla del ERP de Ventraorra con el indice de documentos en funcionamiento
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[5) [ndice de Documentos ® -+

No sequro | ventraorra.com.mx/tienda/maestria/documentos.ph
9 2Ly

cédigo revisién fecha tipo documento utilizado ira...
v
0 21-05-2019 Proceso v | Guardar |
1 - Administracion de la documentacion del software
PRO-01 0 15-11-2018 Proceso ¥ | |Proceso de Administracion de la Documentacion del Software Sir | Actualizar | Borrar
DOCTOS 0 10-11-2018 Registro ¥ | Listado de Documentos del Manual de Aseguramiento de la Calidad (este) Siov | Actualizar | Borrar
CAL-01 0 16-11-2018 Anexo ¥ | |Portada del Manual de Calidad Siv | Actualizar | Borrar
2 - Administracién de la configuracion del software
PRO-02 0 10-11-2018 Proceso ¥ | Proceso de Administracidn de la Configuracién del Software (DB, OS, ETC) Siov | Actualizar | Borrar
CONFI-02 0 10-11-2018 Registro ¥ ||Registro de la supervision No v | Actualizar | Borrar
3 - Aseguramiento de la calidad del software
PRC-03 0 15-11-2018 Proceso ¥ ||Proceso de Administracidn de Asequramiento de la Calidad del Software Siv | Actualizar | Borrar
4 - Verificacién de software
PRO-04 0 15-11-2018 Proceso ¥ ||Proceso de Verificacion de Software Siv | Actualizar | Borrar
5 - Validacion del software
PRO-05 0 15-11-2018 Proceso ¥ ||Proceso de Validacion del Software Siv | Actualizar | Borrar
6 - Revision del software
PRO-06 0 15-11-2018 Proceso ¥ ||Proceso de Revision del Software Siv | Actualizar | Borrar
7 - Auditoria de software
PRC-07 0 15-11-2018 Proceso v ||Proceso de Auditoria de Software Siv | Actualizar | Borrar
8 - Resolucién de problemas de software
PRO-08 0 15-11-2018 Proceso ¥ ||Proceso de Resolucion de Problemas de Software Siv | Actualizar | Borrar

Indicadores de Desemperfio: PRO-01: DP: 11, DU: 10, Eficiencia: 91%

Fuente: http://ventraorra.com (2018).

De esta manera, la metodologia propuesta ha sido aplicada al proceso de investigacion
para la comprobacion de la hipodtesis e implementada en el ERP administrativo de la empresa
Ventraorra. El trabajo de campo determinara si registros y valores capturados dardn como

resultado los objetivos propuestos.
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VI. RESULTADOS

Acorde a las definiciones de variables independiente, dependientes y formulas especificadas en la
seccion anterior, los resultados obtenidos al concluir el registro de datos arrojaron las siguientes

cifras:

6.1. Administracion de la documentacion del software (PRO-01)

La eficiencia obtenida entre los documentos producidos y los documentos utilizados es del 91%.
Lo que quiere decir que la empresa cumplié con su compromiso de llevar a cabo el proyecto. El
9% no utilizado correspondié al registro de la supervision en la administracion de la

configuracion del software, el cual repetia los registros utilizados en otros documentos.

6.2. Administracion de la configuracion del software (PRO-02)
La muestra demostr6 que el 100% de las estaciones de trabajo de los cliente tuvieron la configuracion

adecuada para operar como estaciones de trabajo POS.

6.3. Aseguramiento de la calidad del software (PRO-03)
Definida la calidad del ERP en la industria retail como la disponibilidad del objeto en el menor
tiempo posible al usuario, la muestra determin6d que el tiempo promedio de proceso por cada

ticket fue de 77.80 segundos.

6.4. Verificacion de software (PRO-04)

La muestra demostro que el 96.88% de las estaciones cliente tuvieron el software necesario para

realizar las labores POS.
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6.5 Validacion del software (PRO-05)
La muestra demostré6 que el 75% de las estaciones cliente pudieron realizar las actividades

necesarias comprendidas dentro de los parametros del software POS.

6.6. Revision del software (PRO-06)
La muestra demostrd que el 95.83% de las estaciones cliente operaban con el software necesario

para poder realizar sus funciones POS.

6.7. Auditoria de software (PRO-07)
La muestra demostré que el 75% de las estaciones cliente al utilizar el software del POS
cumplian o estaban en condiciones de cumplir con las operaciones de manejo de existencia,

impresion de tickets, escaneo en punto de venta y produccion de reportes.

6.8. Resolucion de problemas de software (PRO-08)

Al aplicar el proceso para la resolucion de problemas de software, e pudo determinar que la
Eficiencia Bruta, la relacion entre el total de errores reportados y aquellos corregidos fue del
33.33%; la eficiencia neta, los errores corregidos con respecto a los diagnosticados fue del 50% y
la tasa de nuevas inversiones se mantuvo en 0% ya que todas las estaciones cliente cuentan con la

infraestructura necesaria.
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El resultado global fue el compromiso de la Gerencia de la empresa con la aplicacion de los
procesos de la definicion ISO/IEC 12207:2008, para la organizacion del soporte a los procesos

del software de un ERP retail.

Comprobacion de la hipdtesis
Como la marca Ventraorra, otras empresas similares de retail durante el mismo periodo han
estado aplicando sistemas ERP que han potenciado su capacidad organizacional. Para los efectos
de comprobar si estas y sus metodologias lo han conseguido, y con el objetivo de enriquecer la
muestra, se realizd una encuesta transversal (cross-sectional, en inglés), que de acuerdo a
Mathers, Fox y Hunn (2009) provee una fotografia de lo que esta ocurriendo en un grupo en un
momento dado, tomando una forma descriptiva o exploratoria que simplemente describe un
conjunto de comportamientos o actitudes.

Dicha encuesta, de acuerdo a los elementos propuestos por Hernandez y Velasco-
Mondragén (2000) con respecto a la encuestas transversales, considero:

Unidad de observacion: empresa en uso de un ERP retail.

Muestreo: simple, aplicado en empresas de retail que utilizan ERP en lenguaje Java y
servidores con base de datos Oracle, sin importar el nimero de operaciones diarias que realiza.
Dado que no se analiz6 la duracion de las operaciones, se considera una muestra sin sesgo de

duracion.
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Informante: ya que se tratdé de establecer un diagnoéstico de la potenciacion organizacional,
el duefio o gerente fue la persona indicada para contestar la encuesta al ser la persona responsable
de la operacion de la empresa en su conjunto.

Variables: al igual que en la metodologia de ISO, las variables se dividieron en
independientes y dependientes:

Variables independientes: carga de trabajo; servicio al cliente; y eficiencia gerencia. Como

se muestra en la Tabla 6.4.

Tabla 6.4.

Variables independientes de la encuesta y las preguntas correspondientes

Variable Independiente Preguntas
Carga de Trabajo lals
Servicio al Cliente 6al 10
Eficiencia Gerencial 11al20

Fuente: Elaboracion propia (2018).

Variable Independiente Carga de Trabajo: los recursos que el ERP aporta a los usuarios

para realizar sus operaciones. De la que surgieron las preguntas 1 a la 5 (Anexo II).

Variable Independiente Servicio al Cliente: los factores del ERP que influyen directamente

en la satisfaccion del cliente, de la que surgieron las preguntas 6 a la 10 (Anexo II).
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Variable Independiente Eficiencia Gerencial: la cantidad de decisiones tomadas y el apoyo

que el ERP brinda a la gerencia, de la que surgieron la preguntas 11 a la 20 (Anexo II).

Variables Dependientes:

Eficiencia del Usuario: Promedio de las calificaciones obtenidas de las variable Carga de
Trabajo.

Satisfaccion del Cliente: Promedio de las calificaciones obtenidas de la variable Servicio al
Cliente.

Control Gerencial: Promedio de las calificaciones obtenidas de la variable Eficiencia
Gerencial.

Promedio Total: Promedio de todas las calificaciones sin agrupar.

Una vez aplicado el cuestionario a la muestra ya referida los resultados, detallados en de la

Tabla 6.5, demostraron que la eficiencia del usuario produjo los mejores resultados.

Tabla 6.5.

Variables dependientes de la encuesta y su resultado

Variable Dependiente Resultado
Eficiencia del Usuario 89.5%
Satisfaccion del Cliente 83.7%
Control Gerencial 87.3%
Promedio Total 87.0%

Fuente: Elaboracion propia (2018).
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Eficiencia del Usuario

Se observo a través de la encuesta que los usuarios consideran que pueden realizar al menos un
94.6% de sus obligaciones, disponiendo de una rapidez del 90%, asi como mantener un control
sobre proveedores y otros elementos externos del 73.8%. Tomando en cuenta que los roles
definen hasta donde el usuario puede interactuar con el ERP de acuerdo a su nivel de
responsabilidad en la organizacion, los roles definidos alcanzan una cobertura del 95.4% de los
niveles administrativos. Los usuarios manifiestan que su conformidad con los recursos del ERP
alcanza el 93.8%. En conclusion sobre esta variable, el ERP ofrece al usuario un apoyo del

89.5%.

Satisfaccion del Cliente

Desde la perspectiva del cliente, el ERP obtiene una calificacion del 94.6%. De igual manera, su
percepcion del tiempo que dedican en una cola de espera en caja resulta en una eficiencia del
89.2%, asi como en la parte visual es un 86.9% agradable. Sin embargo, los clientes no acceden
directamente al ERP y s6lo en un 66.9% de los dispositivos les permiten interactuar. Para los
encuestados, en un 80.8% el ERP es factor para que el cliente regrese a la tienda. En conclusion

sobre esta variable, el cliente se encuentra satisfecho del ERP en un 83.7%.

Control Gerencial
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Para los gerentes y administradores de las empresas encuestadas, en promedio el ERP contempla
todas las herramientas para la administracion al producir el 88.5% de los reportes necesarios para
la toma de decisiones.

Con respecto a la calidad, representa un apoyo del 86.9%, permite comprobar en un 85.4%
que los objetivos estan siendo alcanzados. Del total de los procesos se representa el 88.5%. En la
planeacion, para la inversion a futuro, el ERP es determinante en un 92.3%. En la competitividad,
se considera que el ERP no requiere cambios en un 70% y lo considera competitivo con respecto
a sus competidores en un 92.3%.

Gerentes y administradores consideran que la inversion en tecnologia de informaciéon y su
gestion en la empresa es fundamental en un 95.4% y que al mismo tiempo implementar un
sistema de aseguramiento de la calidad como ISO-9000 es indispensable en un 85.4%. En

conclusion sobre esta variable, el ERP es factor del control gerencial de la empresa en un 87.3%.
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VII. CONCLUSIONES
Al tener el desafio de implementar una metodologia que estableciera un sistema de mejoramiento
de la calidad en los procesos de un ERP empresarial retail, se fijo el objetivo de potenciar el
desarrollo organizacional y establecer puntos de evaluacion para la gerencia al mismo tiempo que
permitir a los usuarios compartir la experiencia y transmitirla a los clientes.

Al seleccionar el conjunto de normas ISO como técnica base, se redisefio su definicion
correspondiente al proceso de ciclo de vida del software para hacerla especifica de los procesos
del retail. Se crearon variables inéditas para la medicion, enmarcadas en procesos innovadores,
que al cabo de la recoleccion de datos produjeron resultados particulares al punto de venta y que
por tal razon no pueden ser implementados en otras areas de la produccion o la economia.

Se obtuvieron valores de referencia que mostraron un rendimiento superior al ochenta por
ciento del software, lo que ayudo a influir en la toma de decisiones, y que fue producto de la
implementacion de una encuesta que incluyo a otras empresas también del retail que utilizan una
tecnologia similar con diferencias en la ingenieria del disefio pero bajo la misma plataforma de
compilacion, a la cual los participantes pudieron acceder directamente por medio de la nube
desde sus dispositivos méviles o de escritorio.

En conclusion, entendiendo al supermercado como el prototipo del retail, se comprobd que
la implementacion de sistemas de aseguramiento de la calidad, en este caso para el software,
influy6 directamente en la potenciacion para la toma de decisiones fundamentada y proyectada

que ya sea como ejemplo para su aplicacion en otras areas, incluso sin relacion con el mismo
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sistema, mejord la capacidad de desempefio de los usuarios y la experiencia del servicio para el

cliente.
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ANEXOS

Anexo I. Archivos que componen el ERP de Ventraorra

El volumen de la unidad C es Windows

El nimero de serie del volumen es: 56CB-9362

Directorio de C:\ProyectosWeb\ventraorra\ventraorra.com.mx\tienda\maestria

10/11/2018

10/11/2018

15/11/2018

10/11/2018

10/11/2018

10/11/2018

10/11/2018

10/11/2018

16/11/2018

16/11/2018

17/11/2018

16/11/2018

16/11/2018

16/11/2018

16/11/2018

16/11/2018

12:47 p. m.
12:47 p. m.
07:20 p. m.
12:44 p. m.
12:47 p. m.
12:47 p. m.
12:47 p. m.
12:47 p. m.
12:32 p. m.
12:27 p. m.
06:04 p. m.
11:30 a. m.
11:37 a. m.
11:31 a. m.
11:31 a. m.

11:28 a. m.

843 adquimovdelete.php
1,415 adquimovinsert.php
8,002 adquisiciones.php

853 adquisicionesdelete.php
1,721 adquisicionesinsert.php
3,601 adquisicionestabla.php
3,512 adquisicionestablaxls.php
1,371 adquisicionesupdate.php
4,470 auditoria.php
1,270 auditoriaupdate.php
3,820 calidad.php

740 calidadcreatabla.php

687 calidaddelete.php

915 calidadinsert.php

779 calidadupdate.php

6,016 documentos.php
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16/11/2018 09:46 a. m. 1,057 documentoscreatabla.php

10/11/2018 01:31 p. m. 698 documentosdelete.php
10/11/2018 01:04 p. m. 1,298 documentosinsert.php
16/11/2018 09:36 a. m. 1,377 documentosupdate.php
16/11/2018 12:13 p. m. 9,790 estaciones.php
16/11/2018 12:20 p. m. 1,262 estacionescreatabla.php
16/11/2018 10:23 a. m. 857 estacionesdelete.php
16/11/2018 11:59 a. m. 2,041 estacionesinsert.php
16/11/2018 11:59 a. m. 1,901 estacionesupdate.php
29/10/2018 09:52 p. m. 3,112 hugosqlstyle.css
29/10/2018 10:45 a. m. 4,222 inicio.php

08/11/2018 03:29 p. m. 21,593 libreria.php
16/11/2018 01:25 p. m. 6,787 problemas.php
16/11/2018 01:12 p. m. 932 problemascreatabla.php
16/11/2018 12:46 p. m. 855 problemasdelete.php
16/11/2018 01:18 p. m. 1,683 problemasinsert.php
16/11/2018 01:18 p. m. 1,566 problemasupdate.php
10/11/2018 12:47 p. m. 1,327 procesoscreatabla.php
15/11/2018 11:23 p. m. 4,906 variables.php
15/11/2018 07:06 p. m. 988 variablescreatabla.php
15/11/2018 06:50 p. m. 691 variablesdelete.php
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15/11/2018 07:17 p. m. 1,351 variablesinsert.php
15/11/2018 10:29 p. m. 1,252 variablesupdate.php
15/11/2018 11:25 p. m. 2,657 variablesxls.php

38 archivos 114,218 bytes
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Anexo II. Variables independientes y preguntas que forman la encuesta

Variable Independiente Carga de Trabajo

No. Pregunta Objeto

| (Permite el ERP al usuario realizar todas sus obligaciones Cuyo objeto es conocer la cobertura
(1=ninguna, 10=todas)? funcional

2 (El tiempo que el usuario dedica al ERP es corto (1=muy Cuyo objeto es conocer la eficacia
tardado, 10=muy corto)?

3 (Existe control de proveedores y otros elementos externos en  Cuyo objeto es la interaccion con servicios
el ERP (1=no existe, 10=control total)? externos a la organizacion

4 (Los roles de usuarios (gerente, secretaria, empleado, etc.) Cuyo objeto es saber si todos los niveles
cubren todos los niveles administrativos (1=no, 10=todos)? de autoridad estan contemplados

5 (Los usuarios manifiestan su conformidad con los recursos Cuyo objeto es saber la eficacia de la

que el ERP les proporciona (1=inconformes, 10=muy
conformes)?

pregunta 1

Variable Independiente Servicio al Cliente

No. Pregunta Objeto
6 (La aprobacion de los clientes con respecto al ERP es de... Cuyo objeto es saber la valoracion del con
(del 1 al 10)? respecto a otros ERP utilizados por la
competencia.
7 (Las colas en las cajas se despejan rapidamente (1=muy Cuyo objeto es saber si los procesos del
lentas, 10=muy rapidas)? ERP son determinantes para ralentizar el
servicio a los clientes.
8 (La parte visual, el disefio, del ERP es agradable (1=grotesco, Cuyo objeto es saber la valoracion estética
10=artistico)? del cliente
9 (El cliente puede acceder al ERP desde cualquier dispositivo  Cuyo objeto es saber si el cliente, en caso
(1=no puede, 10=desde todos)? de tener interaccion con el ERP como en
el caso de ofertas o cuentas de puntos,
recibe suficiente portabilidad.
10 (Considera que el ERP es un factor para que la clientela Cuyo objeto es saber, desde el punto de

regrese (1=no es factor,10=es imprescindible)?

vista de la gerencia, si el ERP es factor de
lealtad del consumidor
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Variable Independiente Eficiencia Gerencial

No. Pregunta Objeto
11 (El ERP contempla todas las herramientas para la Cuyo objeto es saber la extension del ERP
administracion (1=ninguna, 10=todas)? dentro de la organizacion

12 (El ERP produce todos los reportes necesarios para tomar Cuyo objeto es saber si es eficiente de
decisiones al momento (1=ningun reporte, 10=todos)? forma operacional

13 (El ERP apoya la gestion de la calidad (1=no la apoya, 10=es Cuyo objeto es saber si tiene herramientas
imprescindible para la calidad)? integradas de aseguramiento de la

calidad

14 (El ERP permite comprobar que los objetivos de la gerencia ~ Cuyo objeto es saber si es eficiente a nivel
estan siendo alcanzados (1=no,10=totalmente)? especificamente gerencial

15 (Cada proceso de la gerencia esta representado en el ERP Cuyo objeto es saber si la gerencia esta
(1=ningun proceso,10=todos los procesos)? plenamente integrada al ERP

16 (El ERP es un recurso para planear la inversion a futuro Cuyo objeto es saber si el ERP produce
(1=no tiene importancia, 10=es determinante)? estimaciones, proyecciones o

modelos futuros

17 Del 1 al 10 ;Cuanto necesita mejorar el ERP (1=hay que Cuyo objeto es medir la satisfaccion a
renovarlo, 10=no necesita cambios)? priori

18 (Considera que el ERP es competitivo en base a otros ERP Cuyo objeto es medir la percepcion de la
que tiene su competencia (1=es incompetente, 10=es la gerencia de su propia competitividad
mejor opcion)?

19 (Qué tan importante es la inversion en tecnologia de Cuyo objeto es conocer la percepcion de la
informacion y su gestion en la empresa (1=ninguna, gerencia en la investigacion
10=es fundamental)? tecnoldgica propia

20 (Qué tan importante es implementar un sistema de Cuyo objeto es saber si la gerencia esta

aseguramiento de la calidad como ISO (1=no tiene
sentido, 10=es indispensable)?

consciente de la necesidad de
implementar sistemas de calidad
comprobados
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