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CAPITULO V

A continuacion se detalla aspectos relevantes de la operacion, propia de la
actividad de venta del servicio ofertado a través del software de comercio exterior
planteado en este estudio. Se presenta aspectos importantes como la localizacion
del negocio, su tamafio, y diagrama de flujo del proceso de venta del servicio, con
sus diferentes subprocesos, asi como la descripcion de cada uno de ellos.

Finalmente se presenta un organigrama inicial.

5.1 Localizacion del negocio

Si bien al momento de formar una empresa, uno de los aspectos mas
importantes es la localizacién del las oficinas, fabricas, plantas, etc., esto no
aplica para el producto de software de gestion de procesos de comercio exterior
propuesto en este proyecto, se puede decir que la ubicacion fisica de las
instalaciones de la compafiia no implica una mayor rentabilidad o una perdida al
momento de realizar una evaluacion. El servicio ofertado tiene como principal
vitrina al Internet, todos los clientes conoceran a la empresa por el software
desarrollado y publicado en la red de redes.

Sin embargo de lo expuesto, el negocio necesita una sede en donde
desarrollar el producto, y desde donde llevar a cabo todas las estrategias
propuestas. A continuacion se presenta la ubicacion que tendran las oficinas de la
compania sujeto de estudio:

- El proyecto presentado estara ubicado en la provincia de Pichincha, y mas
especificamente en la ciudad de Quito, teniendo como direccién la Urb. Los
Nevados Calle Wandemberg # 2 y Pedro Cornelio (Sector La Kennedy),
donde se encuentra localizada una casa de renta para oficinas, la cual
consta de 2 plantas que en total suman 120 mts cuadrados de construccién
con 3 parqueaderos, 3 bafios, cuartos, cocina, estudio, sala y comedor.

- El costo mensual por arriendo de la casa descrita es de 300 dodlares
americanos, y pertenece a la familia del autor de este proyecto.

La ubicacion descrita anteriormente no esta ubicada en una zona comercial

de la ciudad, mas bien es una zona residencial. La casa permite alojar tres
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oficinas individuales y una compartida, que sera utilizada para ubicar al personal
de desarrollo del software. Ofrece todas las facilidades de acceso a dos arterias
importantes de la ciudad como son la avenida 10 de Agosto al oeste, y la avenida
6 de Diciembre al este, dispone de todos los servicios basicos (luz, agua,

teléfono), y cuenta con servicio de conexion a Internet de banda ancha.

5.2 Tamano del proyecto

Para poder dimensionar el tamafo del proyecto estudiado, se va a partir de
la idea principal que envuelve al negocio, que es el servicio prestado por un
software publicado en el Internet. En la medida en que el numero de clientes
aumente, aumentara el personal técnico que pueda dar servicio de soporte, al
igual que las caracteristicas tecnologicas de los equipos servidores de la
aplicacion desarrollada, asi como el ancho de banda de la conexion que conecte

el equipo servidor al Internet.

5.2.1 Recursos Iniciales

Inicialmente el proyecto necesitara de una inversion econémica con la cual
se pretende pagar el sueldo de las personas, que desarrollaran el software de
gestion de procesos de comercio exterior. Dicha inversién estara compuesta el
50% con capitales propios y el otro 50% sera producto de un crédito bancario a la
tasa del 14% de interés anual a un plazo de 3 anos.

Se adquiriran de activos fijos iniciales, como lo muestra la siguiente tabla:

Muebles
Bien Cantidad
Escritorios de Oficina 6
Sillas giratorias 6
Sillas estaticas 10
Archivadores 3
Mesa de Reuniones 1
Tabla No. 12

5.2.2 Recursos Técnicos

Técnicamente hablando se necesita en un inicio de computadores
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personales para el personal que desarrollara el software, asi como para el
personal administrativo de planta, ademas de equipos y herramientas de
comunicacion y oficina.

Se invertira en equipo electrénico para 3 técnicos, 2 programadores y un
disefador grafico, y 3 administrativos, distribuidos entre el gerente de la empresa,

el encargado de marketing y ventas, y una secretaria-contadora.

Equipo Electrénico
Bien Cantidad
Computador Procesador Core 2 3

Duo

2.0 Ghz

1 Gb, memoria RAM
120 Gb. HDD
Monitor 15”

Mouse, Teclado
Computador Procesador Pentium IV 3

1.8 Ghz

1 Gb, memoria RAM
120 Gb. HDD
Monitor 15”

Mouse, Teclado
Central Telefonica 1
Fax 1
Impresora Laser 1

Tabla No. 13




5.2.3 Recurso Humano

Se contratara empleados para los siguientes perfiles:
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Personal requerido

Perfil Cantidad

Gerente coordinador de proyecto. 1
Ingeniero de Sistema con estudios en negocios.

Jefe comercial y mercadeo. 1
Ingeniero Comercial con especializacion en Marketing.

Secretaria Contadora 1
Programador Senior 1
Programador Junior 1
Disefiador grafico 1
Mensajero 1

Tabla No. 14

5.2.4 Tamano proyectado

Una vez terminado el proyecto en su fase inicial, al terminar el afio 0, se

debera hacer nuevas inversiones en recurso técnico y nuevas contrataciones de

personal, para labores de soporte técnico.

En lo que tiene que ver con el servicio de “hosting” para la aplicacion de

software desarrollada, se debera adquirir lo siguiente:

Servicio

Bien

Cantidad

Servicio de “hosting web”
Soporte para Sist. Operativo Linux
Trafico de entrada/salida ilimitado
Almacenamiento ilimitado

Soporte para base de datos

Escalable en sus configuracion

1

Tabla No. 15

Como se menciond, el servicio de “hosting” presentado en la tabla no. 15,

sera utilizado para alojar la aplicacion (software) desarrollada el primer afio, con la

cual se prestara el servicio en el Internet.

En lo referente al recurso humano se debera realizar las siguientes

contrataciones:
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Personal requerido
Perfil Cantidad

Agentes de venta y soporte. 5
Tabla No. 16

Como se proyecta tener alrededor de 500 clientes para el primer trimestre
del ano 2011, se contara con una persona para soporte y capacitacion por cada
100 clientes. Este mismo personal sera el encargado de realizar labores de venta
del servicio ofertado.

A medida que se aumente el numero de clientes debera crecer el numero
de personal de apoyo y servicio al cliente.

La capacidad instalada es suficiente para atender la demanda insatisfecha,
objetivo principal de este proyecto, y puede atender por igual al incremento de

mercado pronosticado para los proximos 5 afos.

5.3 Procesos del negocio

Con el fin de lograr la maxima eficiencia en las labores de gestion,
prestacion de servicio, renovaciones de contratos, soporte técnico, facturacion, y
cobro, se debe elaborar un flujo de procesos que garantice el normal
funcionamiento de la empresa y maximice las ganancias de la misma.

Como primer paso se elabora un diagrama de flujo, el cual describe de
forma grafica el proceso macro de venta del servicio ofertado por el software
desarrollado, como segundo paso se describe cada uno de los procesos
involucrados en el diagrama de forma mas detallada, con el fin de identificar a

todos los involucrados dentro del proceso.

5.3.1 Diagrama de flujo proceso de venta del servicio

El diagrama de flujo mostrado en la figura # 12, muestra todos los procesos
inmersos en el proceso de venta del servicio ofertado. Desde el momento del
contacto con el cliente hasta la renovacion del contrato anual, o hasta la
desactivacion de un cliente de la base de datos, cuando el cliente decide no

seguir mas con el servicio.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
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5.3.2 Anadlisis de procesos
A continuacion se describen los procesos especificados en el diagrama de
flujo.
PROCESO #1

Nombre: Contacto y peticion de cita

Entradas:

Informacién de contacto (posible cliente).

Salidas:

Cita fijada con el cliente.

Actores:

Agentes de venta y soporte técnico.

Descripcion: Una vez realizada una pequefia investigacion, se recopilan

datos importantes de un cliente potencial, se lo contacta y se hace la peticion

de una cita, para realizar la demostracion del software desarrollado.

PROCESO # 2

Nombre: Demostracion de la aplicacidon

Entradas:

Cita fijada con el potencial cliente.

Salidas:

Software demostrado al potencial cliente.

Actores:

Agentes de venta y soporte técnico.

Descripcion: Se realiza una demostracion en vivo del software ofertado.

PROCESO # 3

Nombre: Elaboracion de la proforma de contrato de servicio

Entradas:

Software demostrado al potencial cliente.

Salidas:

Contrato proforma para prestacion de servicio anual.

Actores:

Agentes de venta y soporte técnico.

Descripcion: Se elabora una proforma de contrato de servicio, en la que se

especifican precios, alcances, términos y condiciones de uso del producto de

software.




PROCESO # 4

Nombre: Entrega de proforma de contrato

Entradas:

Proforma de contrato elaborada.

Salidas:

Proforma entregada.

Actores:
Agentes de venta y soporte técnico.

Mensajero.
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Descripcion: El agente de venta entrega la o las proformas elaboradas al
mensajero, para que el a su vez entregue al potencial cliente, para su

respectiva evaluacion.

PROCESO # 5

Nombre: Elaboracion de contrato definitivo y emisién de factura

Entradas:

Proforma aceptada por el nuevo cliente.

Salidas:

Contrato y factura elaborada.

Actores:

Agentes de venta y soporte técnico.

Descripcion: Una vez recibida la aceptacion de la proforma realizada por el
agente de venta, se procede a elaborar el contrato de prestacion de servicio, y

se emite la factura con el valor de 300 dolares americanos.

PROCESO #6
Nombre: Activacion del nuevo cliente en la aplicaciéon
Entradas:
Copia de factura emitida.
Salidas:
Cliente nuevo activado en el sistema.
Actores:

Operador del Software (Programador Senior).

Descripcion: Terminado el proceso inicial de venta, se debe activar al nuevo
cliente en la aplicacién desarrollada, para ello el Operador del software recibe

la confirmacion de factura emitida, y lo da de alta en el sistema.




PROCESO #7
Nombre: Planificacion de la capacitacion del nuevo cliente
Entradas:
Cliente nuevo activado en el sistema.
Salidas:
Cronograma de capacitacion.
Actores:

Agentes de venta y soporte técnico.

Descripcion: Realizada la activacion del nuevo cliente, se procede a elaborar

un cronograma de capacitacion a los usuarios finales del sistema.
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PROCESO # 8

Nombre: Firma de contrato y entrega de factura

Entradas:
Contrato y factura elaboradas.

Cronograma de capacitacion.

Salidas:

Contrato firmado.

Actores:

Agentes de venta y soporte técnico.

Descripcion: Se legaliza los compromisos de parte y parte, se subscribe el

contrato, y se entrega la factura.

PROCESO #9
Nombre: Capacitacion del cliente nuevo
Entradas:
Contrato firmado y factura entregada.
Salidas:
Cliente nuevo capacitado.
Actores:

Agentes de venta y soporte técnico.

Descripcion: Se ejecuta el plan de capacitacion elaborado, el cual es dictado

a los usuarios finales dentro de la empresa cliente.




PROCESO # 10
Nombre: Facturacion de capacitacion adicional
Entradas:
Requerimiento de capacitacion adicional.
Salidas:
Cliente capacitado.
Actores:

Agentes de venta y soporte técnico.

Descripcion: Se realiza capacitaciones adicionales bajo pedido del cliente.
Estas capacitaciones son facturadas, de acuerdo al numero de horas

invertidas por el agente en dicha instruccion.

PROCESO # 11

Nombre: Seguimiento de cobro

Entradas:

Cliente capacitado.

Salidas:

Pago de factura realizado.

Actores:

Personal de cobranzas (Secretaria — Contadora).

Descripcion: Se debe dar un seguimiento a la factura emitida a un cliente, la
misma debe ser cobrada una vez que se tenga las confirmaciones de que el

cliente ha sido activado y capacitado.

PROCESO # 12

Nombre: Soporte técnico

Entradas:

Inquietudes y problemas de cliente.

Salidas:

Cliente atendido.

Actores:

Agentes de venta y soporte técnico.

Descripcion: Una vez que un cliente esta trabajando con el software, se
atendera problemas e inquietudes que deberan ser resueltas por el personal

de soporte técnico.
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PROCESO # 13
Nombre: Facturacion por uso del software
Entradas:
Numero de tramites realizados.
Salidas:
Factura mensual por uso del software.
Actores:

Sistema automatico de emisién de reporte.

Personal de cobranzas (Secretaria — Contadora).

Descripcion: El cliente empieza a hacer uso del software y éste reporta el

numero de tramites efectuados en el mes, para su respectiva facturacion.

PROCESO # 14
Nombre: Elaboracion de contratos de renovacion
Entradas:
Clientes a punto de cumplir el afo de contrato.
Salidas:
Contrato de renovacion.
Actores:

Agentes de venta y soporte técnico.

Descripcion: Transcurrido el afio de contrato, se debe elaborar los contratos

de renovacion del servicio, por parte de los agentes de venta y soporte técnico.

PROCESO # 15
Nombre: Desactivacion de una cuenta en el sistema
Entradas:
Confirmacion de baja de cliente.
Salidas:
Cliente desactivado del sistema.
Actores:

Agentes de venta y soporte técnico.

Operador del sistema (Programador Senior).

Descripcion: Cuando un cliente decide no continuar con el servicio ofertado,
el operador del sistema debe darlo de baja, previa confirmacion escrita del

agente de venta y soporte técnico.
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5.4 Caracteristicas de la organizacién

La empresa propuesta en este proyecto va a tener las siguientes

caracteristicas:

Sera una empresa constituida como Sociedad Andénima en la Republica del
Ecuador, la cual tiene como proposito el desarrollo de sistemas
informaticos de gestion.

El nombre uUnico que identificara a la empresa es “ARMOSoft S.A.”, y el
producto que ofertara en un inicio es el SIPI (Sistema Integrado de

Procesos de Importacion).

5.5 Estructura Organizacional

La estructura tradicional concebida para esta fase inicial del proyecto

obedece a un sistema jerarquico de responsabilidades, en el mismo existe una

directiva principal con un Presidente Ejecutivo a la cabeza de la compaiiia, bajo el

mismo existen 3 vicepresidencias: la comercial, la de tecnologia y la

administrativa, cada una de las mencionadas vicepresidencias tienen bajo ellas

jefaturas, las cuales estan organizadas de la siguiente manera:

Jefatura de Marketing y Jefatura de Ventas bajo la Vicepresidencia
Comercial.

Jefatura de desarrollo de producto y Jefatura de Sistemas bajo la
Vicepresidencia de Tecnologia.

Jefatura Financiera y Jefatura de Recursos Humanos bajo la

Vicepresidencia Administrativa.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Presidencia
Ejecutiva
(Gerante Ganaral)

Vicepresidencia Comercial y Wicepresidencia de Vicepresidencia
Mercadeo Tecnologia Administrativa
{Jedfa Comearcial y Mercadeo) (Gerente General) (Secretaria Contadora)

Jefatura de Desamolle de
Froducto
(Programador Senior)

Dpto. de Disefo
grafico
(Disafador grafica)

Desarrollo da Sistemas|
(Programador Jumior)

Figura#13

5.6 Metodologia de desarrollo de software

Un elemento fundamental, que garantiza el desarrollo del producto de
software, es la metodologia de desarrollo. Para el proyecto planteado se utilizara
la metodologia tradicional de desarrollo de software, en las que intervienen las
siguientes fases:

1. Analisis y Disefo.
2. Construccion 6 desarrollo.
3. Implementacion y mantenimiento.

Cada una de las fases antes descritas sera adecuada a las necesidades
del proyecto tal como se detalla a continuacion:
1. Anadlisis y Diseno.

Para estas dos primeras fases se utilizara el lenguaje de modelamiento
unificado (UML). Este lenguaje de modelamiento hace uso de varios diagramas,
que permiten tener una idea clara de las funcionalidades que tendra el software.
Entre estos diagramas se tiene:

Diagrama de casos de uso: en el cual se describen las acciones que se
realizan dentro del proceso, asi como también los actores (usuarios finales) que

intervienen en el proceso.
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Diagrama de clases: en el cual se identifica las entidades principales del
proceso, y como estas interactuan entre si. De este diagrama se desprende el
diagrama entidad-relacién, necesario para realizar el modelamiento de la base de
datos del software.

2. Construccion.

La fase de construccion del producto de software incluye las siguientes
subfases:

Logica de programacion: se empleara una logica orientada a objetos, a
través del uso de definicion de clases reusables, a las cuales acuden los
involucrados en el proceso.

Estructura del contenido e interfaz: al tratarse de una aplicacion orientada
al internet, es impotante realizar un analisis de contenidos del sitio web, y como
éste va a distribuir las diferentes opciones y accesos de usuario en el sistema
web.

Para la construccion del software como tal se utilizara las siguientes
herramientas de software base:

» Base de Datos MySQL 5.1
* Lenguaje de programacion web PHP 5
» Servidor web Apache 2
Para el modelamiento de la interfaz se utilizara herramientas de disefio

grafico de Adobe, como son Photoshop y Dreamweaver.

3. Implentacion y Mantenimiento

Para la fase de implementacion se tiene previsto contratar un “hosting” para
el aplicativo, el cual soporte las herramientas presentadas en la fase de
construccion. Para la fase de mantenimiento se utilizara una herramienta de mesa
de ayuda, a través de la cual se registre los diferentes requerimientos e

incidencias presentadas con el software.



