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Resumen Ejecutivo

La presente investigacion titulada "El Impacto de la Implementacion de los
Sistemas de Informacidon en la Calidad de los Procesos™ se hizo un estudio
relacionado a los sistemas de informacién implementados en diferentes empresas.
Ya que esto se ha convertido en una necesidad dentro de las organizaciones para
poder brindar un mejor producto y servicio a sus clientes. Se definié que el éxito
de la implantacién de un sistema de informacidon depende de diferentes factores.
La inversidn necesaria para obtener un sistema es el factor principal y el otro seria
la aceptacion al cambio de las personas involucradas para obtener un resultado

gratificante.

Para poder tener un analisis concreto acerca de los sistemas de informacion, se
escogieron tres diferentes empresas donde se implementd la herramienta de las
entrevistas a personas que conocen del sistema de informacion utilizado. Las
empresa escogidas fueron RCN Ingenieria, Comisariato Los Andes y Promasis. Se
elaboraron dos tipos de entrevistas, una para las personas encargadas de la
implementacion del sistema y el otro tipo de entrevista fue para los usuarios que

manejan el sistema dentro de la empresa.

Segun las entrevistas el cambio que obtuvieron las organizaciones al implementar
los sistemas de informacion fue de un impacto positivo, a lo largo del proceso se
identificaron ciertos factores que dictaron el alargamiento en el tiempo que
tomaria la implementacion. En cuanto al impacto de la implementacion las
empresas han logrado ahorrar tiempo en sus procesos lo cual se refleja en un

ahorro de dinero.
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I. Introduccion

En el mundo actual las tecnologias de informacién y la comunicaciéon han generado
muchos cambios. La integracion de estas nuevas tecnologias transformé la
industria, ya que al adoptar estas herramientas se logra un mejor equilibrio en las

operaciones y por consecuencia logran mejorar los procesos.

Para analizar dicho tema, se desarrolld el problema de la investigacion, su realidad
problematica, justificacion y objetivos. Se elaboré la base teodrica relacionada con
las preguntas de investigacion, los modelos a investigar e interpretacién de
resultados obtenidos por los instrumentos de medicién los cuales se analizaron e

interpretaron.

Con la finalidad de analizar y exhibir el impacto de la implementaciéon de los
sistemas de informacion en la calidad de los procesos, el informe hace enfoque en
diferentes puntos claves. Tras un estudio realizado detenidamente en diferentes
organizaciones, se interpreté la fuerte necesidad de que un sistema de informacion

se haga presente dentro de cada empresa.



II. Planteamiento del Problema

2.1 Antecedentes

Un trabajo que corresponde a Angelo Benevuto (2006) quien realizo la:
“Implementacion de sistemas ERP, su impacto en la gestion de la empresa e
integracidon con otras tic’. En este trabajo se manejo teorias basadas en los
sistemas de informacion, la administraciéon en la implementacion y los resultados

de aplicacion.
La investigacién establecié como resultado de su analisis lo siguiente

Una empresa no puede pretender que la planificacion de sus recursos, las actividades
de control, o la gestién de la misma es una consecuencia natural devenida de la
implementacidn y operacién de un sistema tipo ERP. El concepto sistematico adquiere
gran relevancia en este tipo de plataformas integradas, cada uno de los elementos que
intervienen en estas implementaciones vy posterior explotacion debe ser
adecuadamente considerados, sean estos los propios procesos, los procedimientos
administrativos y el recurso humano. Este ultimo debe capacitarse de tal forma de
comprender que su rol en esta nueva estructura conceptual es mas relevante y la
sumatoria de los roles individuales determinan el éxito en la gestion de una empresa

soportada por ERP.(Benvenuto, 2006)

2.2 Definicion del Problema

La implementacion de un sistema de informacién en la actualidad se ha convertido
en una necesidad, pero dicha herramienta requiere de una alta inversion, lo cual
suele ser la razén por la cual las pequenas y medianas empresas (PYMES) suelen
analizar cuidadosamente esta posibilidad. La inversidn por si misma no es
suficiente, el éxito depende de una serie de factores que deben ser adoptados
junto con el sistema, de lo contrario resultara en una perdida total de la inversién

y con esto un estancamiento para las personas que implementaran el proyecto.



2.3 Preguntas de Investigacion

1. ¢Qué factores positivos y negativos influyen en el proceso de

implementacion de un sistema de informacién?

2. ¢Como el liderazgo influye en los tiempos de implantacién de un sistema de

informacion?

3. ¢Ha mejorado la eficiencia de la produccidon como resultado a los sistemas

de informacién implementados?

2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo General

Identificar el impacto sobre la calidad de los procesos al implementar sistemas

de informacion.
2.4.2 Objetivos Especificos

1. Determinar los factores positivos y negativos que influyen en el proceso de
implementacion de un sistema de informacién

2. Definir como el liderazgo influye en los tiempos de implantacién de un
sistema de informacion.

3. Identificar como ha mejorado la eficiencia de la produccidn como resultado

a los sistemas de informacién implementados.



2.5 Justificacion

La implementacion de un sistema de informacién en la actualidad es necesario
para la mayoria, si no todos los negocios. Ya que con la ayuda de dichos sistemas
se puede analizar toda la informacién y los impactos que se estan teniendo en el
mismo momento que esta sucediendo en el proceso. De manera que las empresas
pueden tomar decisiones de la mejor manera para reducir perdidas y aumentar la

utilidad al tener un mejor control.



III. Marco Teoérico

Concepto de Sistema de Informacion

La funcién de los sistemas de informacion es mejorar los procesos para que estos
sean mas eficientes por medio de la recopilacién de datos. De acuerdo a la
necesidad de cada organizacidon y su area de enfoque ya sea en produccidn, en
pagos salariales o en otros muchos mas departamentos, los sistemas de
informacién vienen y adecuan esa informacién en un sistema ordenado que brinda

una mayor eficiencia al momento de necesitarla.

La informacion es un elemento clave para el funcionamiento eficiente de toda
empresa, estd hecha para producir el conocimiento y asi poder tomar decisiones
concretas que aseguren la estabilidad de esta misma. Un sistema es la interaccion

de diferentes elementos que se comportan como un todo.

Un sistema de informacién es un tipo especializado de sistema, es un conjunto de
elementos o componentes interrelacionados para recolectar, manipular vy
diseminar datos en informacién y para proveer un mecanismo de
retroalimentaciéon en pro del cumplimiento de un objetivo. (Benvenuto, 2006)
afirma: “Un sistema de informacién es un conjunto de elementos o componentes
relacionados con la informacidén que interaccionan entre si para lograr un objetivo:

facilitar y/o recuperar informacién” (p.509)

Los sistemas de informacion tienen un objetivo esencial que es facilitar el acceso
de la informacién almacenada por todas las personas designadas en una empresa.
Se deben de identificar las dificultades de como se maneja la informacién dentro
de los sistemas para poder dominar el uso de este mismo y los métodos utilizados

para organizar y recolectar la informacion.

Existen tres actividades que son esenciales para que un sistema de informacion
sea implementado en una empresa y pueda funcionar con éxito, estas son

entrada, procesamiento y salida.

La entrada captura o recolecta datos en bruto tanto del interior de la organizacion
como de su entorno externo. El procesamiento convierte esta entrada de datos en

una forma mas significativa. La salida transfiere la informacién procesada a la
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gente que la usara o a las actividades para las que se utilizara. (Laudon, Kenneth
C. & Laudon, Jane P., 2004)

Al momento de recolectar informacién se debe de evaluar lo que realmente es
necesario para no tener una pérdida de tiempo y mostrar informacion relevante
que pueda ser almacenada y asi mismo posteriormente realizar el analisis

respectivo

Los sistemas de informacion se remontan hasta los tiempos donde solo existian
bibliotecas, museos y archivos como centros de informacién. En el presente dentro
de las empresas se utilizan sistemas computacionales para que el almacenamiento

de informacion sea mas eficiente.

Ponjuan, Gloria, Mena, Mayra, Villardefrancos, Maria del Carmen, Ledn, Magda, & Marti,
Yohannis, (2004) interpretan que el factor de éxito de una empresa es el manejo
de la informacion que obtienen. No existen organizaciones que no cuenten con
informacién, solo hay presentes organizaciones que estan desinformadas. La

informacidn es esencial en cualquier organizacidén cualquiera sea su tamafo.

Etapas de los Sistemas de Informacion

Debido a que los sistemas de informacién han ido evolucionando se presentan
cuatro grandes etapas del surgimiento de los sistemas. Andreu, Rafael, Ricart, Joan

E., & Valor, Josep (1991) establecen lo siguiente:

a) Introduccion de la informatica en la organizacion: los sistemas de
informacién se aplicaban para simplificar y automatizar los procesos
administrativos. Se usan las computadoras y los sistemas informaticos para
mejorar el proceso de contabilidad, elaborar néminas y facturacién buscando

sobre todo el ahorro de costes y tiempo en la realizacidon de dichas operaciones.

b) Etapa de contagio de las aplicaciones informaticas: tras observar como
la aplicacién de los sistemas informaticos en algunas areas de la empresa originan
importantes mejoras, estos se van difundiendo por los diferentes departamentos
de la empresa. Dicho “contagio” se desarrolla sin ninguna planificacién por parte
de la organizacion, con lo cual se produce un alto incremento de los costes.

Aumenta la formacion del personal en las tecnologias de informacion y en las
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aplicaciones informaticas, existiendo ya en la organizacion personal capaz de

solucionar los problemas planteados en el manejo del sistema de informacion.

c) Coordinacion de los Sistemas de Informacion y los objetivos de la
empresa: los sistemas de informacion son utilizados en la totalidad de la
organizacion y ya son tenidos en cuenta por parte de la direccion como un
elemento fundamental de la empresa. Se empiezan a elaborar procedimientos de
planificacidon de los sistemas de informacidon y aparece la necesidad de usar los
sistemas de informacidn como un medio de cumplimiento de los objetivos de la

empresa.

d) Aparicion de los Sistemas Estratégicos de informacion: los sistemas de
informacién son valorados como una fuente de ventaja competitiva sostenible, de
tal modo que al elaborar la estrategia general de la compafiia se establece la
planificacion y desarrollo de los sistemas de informacion como otros de los

aspectos clave dentro del proceso directivo.

Los sistemas de informacidon son amplios y complejos, los departamentos de una
empresa varian en la informacion que cada una necesita. Muchas actividades
dependen de la informacidon que se les proporciona, es por eso que debe de ser lo
mas ordenado y estructurado posible para que asi se pueda ir eliminando el error

humano.

Clasificacion de Sistemas de Informacion

Segun estos niveles, (Laudon, Kenneth C. & Laudon, Jane P., 2004) establecen la

siguiente clasificacién de sistemas de informacién:

a) Sistema de Procesamiento de Operaciones (SPO): sistemas informaticos
encargados de la administracion de aquellas operaciones diarias de rutina
necesarias en la gestién empresarial. Estos sistemas generan informacién que
sera utilizada por el resto de los sistemas de informacién de la compaiiia siendo

empleados por el personal de los niveles inferiores de la organizacion.

b) Sistemas de Trabajo del Conocimiento (STC): aquellos sistemas de

informacién encargados de apoyar a los agentes que manejan informacion en la
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creacion e integracién de nuevos conocimientos para la empresa; forman parte

del nivel de conocimiento.

c) Sistemas de automatizacion en la oficina (SAO): sistemas informaticos
empleados para incrementar la productividad de los empleados que manejan la
informacién en los niveles inferiores de la organizacidon; se encuentran
encuadrados en el nivel de conocimiento al igual que los Sistemas de Trabajo del

Conocimiento.

d) Sistemas de informacion para la administracion (SIA): sistemas de
informacién a nivel administrativo empleados en el proceso de planificacién,
control y toma de decisiones proporcionando informes sobre las actividades
ordinarias. Son empleados por la gerencia y directivos de los niveles intermedios

de la organizacion.

e) Sistemas para el soporte de decisiones (SSD): sistemas informaticos
interactivos que ayudan en los distintos usuarios en el proceso de toma de
decisiones, a la hora de utilizar diferentes datos y modelos para la resolucién de

problemas. Son empleados por la gerencia intermedia de la organizacién.

f) Sistemas de Soporte Gerencial (SSG): sistemas de informacion a nivel
estratégico de la organizacidon diseflados para tomar decisiones estratégicas
mediante el empleo de graficos y comunicaciones avanzadas. Son utilizados por
la alta direccion de la organizacién con el fin de elaborar la estrategia general de

la empresa.

Los sistemas de informacion requieren altas inversiones, en términos de tiempos
y costo, razones por lo cual las organizaciones suelen ser cautelosas al emprender
un proyecto de esta naturaleza, y aunque los SI en sus inicios iban orientados
para las grandes organizaciones sin embargo las pequefias organizaciones han
sido beneficiadas con la implementacion de estas tecnologias aun con las
limitaciones en inversiones financieras con las cuales cuentan al emprender un

proyecto de este tipo.

“Fuerzas motoras como la globalizacidén han puesto a las pymes en una base de
competencia y colaboracién, por lo que resulta imperativo que incorporen
tecnologias de informacion que les permita abordar tales retos” (Lebre la Robere,
1996)
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La implementacidn de un sistema de informacion siempre suele tener un grado de
complejidad en su implementacion el cual crece aun mas cuando se trata de una
empresa pequefia o mediana, también dependera de ciertas variables como ser el
rubro, tamafo de la organizacién, el punto de enfoque, las necesidades de la
empresa etc., sin embargo, los costos de la implementacion de esto suelen
distribuirse en ciertos factores. Una implementacidon de ERP implica dos tipos de
costos: costos cuantificables que se prestan para el analisis de DCF y costos de
factor humano que son incuantificables, pero son muy reales. Los costos
cuantificables se dividen en cinco categorias: hardware, software, capacitacion y

gestidon de cambios, conversiones de datos y reingenieria. (Norris, 2000, p. 53)

B Reingenieria

m Software

H Conversiones de data
Hardware

B Entrenamiento y cambio
en la administracion

Ilustracion 1: Costos para la implementacion de ERP

Fuente: Investigacién AMR

Como se muestra en la Ilustraciéon 1, la mayor parte de los costos involucran
problemas humanos, reingenieria de procesos y gestién del cambio. Al analizar
cada uno de estos costos, los tomadores de decisiones deben evaluar cudles seran

los costos Unicos sobre cuanto durara ese tiempo y cuales seran los costos.

Los costos generados por el factor humano son dificiles de cuantificar, pero tiene
un impacto econdmico. Los costos pueden ser para la persona como para la
organizacion, los costos hacia las personas pueden ser desplazamiento durante la

duracion del proyecto, fatiga laboral, y menor capacidad para controlar y su
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carrera profesional se puede ver frenada por el tiempo que dure la implementacion

del proyecto.

Uno de los puntos claves para la implementacién de los sistemas de informacion
es estudiar el sistema organizacional, no basado en los organigramas de la
organizacion, si no tomando en cuenta todos los detalles del proceso en el cual

opera el sistema organizacional.

Senn James (1992) Explica:
Los analistas al trabajar con los empleados de una empresa deben de dar
respuesta a las siguiente preguntas clave:
1. ¢Qué es lo que se hace?
éCoémo se hace?
¢Con que frecuencia se presenta?
¢Qué tan grande es el volumen transacciones o de decisiones?
¢Cual es el grado de eficiencia con el que se efectlan las tareas?
¢Existe algun problema?

Si existe un problema, éQué tan serio es?

@ N o U s W

Si existe un problema, éCual es la causa que lo origina? (p. 35)

(Davis & Olson, 1995) El sistema de informacion puede tener elementos para
promocionar el descubrimiento y el hallazgo de problemas e identificar la

necesidad de los cambios en los sistemas organizacionales.

El estudio de la estructura organizacional es el punto de partida para la
implementacion de los SI y a medida que el proyecto avanza se ve afectada por
cambios que resultan necesario para mejorar la colecta y analisis de la
informacién. En esta parte del proceso se empiezan a establecer separaciones
sobre que partes de los procesos se deben realizar manuales y que parte de ellas
pueden ser completamente automatizadas, la estructura organizacional se puede

llegar redistribuida completamente.

La implementacion de los SI puede tener impactos positivos en una organizacion

al tomar un enfoque acertado y al ser aplicados de una manera correcta como
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también puede resultar nocivo al no tener éxito en el proyecto. Como bien se ha
expuesto se requiere inversion significativa para impulsar el proyecto, la cual en
caso de realizarse de forma correcta sera una semilla de la cual se cosechara fruto,
lo cual puede causar grandes pérdidas a la empresa lo cual puede resultar en un

estancamiento al emprender proyecto de mejora en el futuro.
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IV. Metodologia / Proceso

4.1 Definicion de Variables de Investigacion

“Las variables de investigacion de cualquier proceso de investigacion o
experimento cientifico son factores que pueden ser manipulados y medidos.
Cualquier factor que pueda tomar valores diferentes constituye una variable
cientifica e influye en el resultado de una investigacion experimental.”
(Shuttleworth, Martyn, 2008)

Para poder realizar un experimento o analisis se deben de escoger las
variables a investigar, esto es para analizar si la variable independiente afecta a
la variable dependiente. Para conseguir evidencia de esta relacidn causal, se debe
de manipular la variable independiente y observar si la dependiente varia o no.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010)

Se ha identificado la variable dependiente de la investigacidén como la calidad de
los procesos y la variable independiente los sistemas de informacion. Ya que de
acuerdo a lo estudiado se espera que al manipular los sistemas de informacién al
implementarlos y mejoralos repercute a la calidad de los procesos donde se ha

implementado dicho sistema de informacion.

Variable Dependiente

La calidad de los procesos

Variable Independiente

Sistemas de Informacion

17



4.2 Enfoque y Métodos

Se decidié optar un enfoque cualitativo, con el fin de descubrir, redactar y afinar

preguntas de investigacién eficientes para el proceso de interpretacion.

Se utilizé este enfoque como una forma de obtener la informacidon que permitira
conocer el tema de estudio en su totalidad. Para recopilar esta informacién se
decidid utilizar el método de la entrevista a personas que estén involucradas en

sus labores diarios con los sistemas de informacion.

4.3 Poblaciéon y Muestra

Para la recoleccién de datos para una mayor informacién se entrevistara a
personas de la gerencia, que estan encargados de manejar lo que es el sistema

de informacion y también los empleados que utilizan dicho sistema en sus labores.
Se seleccionaron tres empresas diferentes que son Promasis, RCN Ingenieria y\

Comisariato Los Andes. En dichas organizaciones se hizo la entrevista en base a
las preguntas que se encuentran en los anexos donde se dispone de la evidencia

gue ellos fueron parte de la recopilacién de datos necesarios.

4.4 Instrumento de investigacion

La implementacion de un SI como su funcionamiento depende de varias personas
dentro de la organizacién, estan las personas que nutren la base de datos, la cual
se esta registrando de forma diaria, y estan los entes que se encargan de analizar
la informacion que se obtiene de toda la recoleccidén de data que genera el sistema

por medio de reportes periddicos.

Un sistema de informacion administrativa (mis) esta conformado por un
grupo integrado de personas, procedimientos, bases de datos y dispositivos que
ofrecen a los administradores y a quienes toman decisiones informacion para

ayudarlos a lograr las metas organizacionales.(Stair & Reynolds, 2010, p. 399);

Por ello se decididé que el instrumento de investigacién que se utilizara para esta

investigacion sera la aplicacién de entrevista a expertos, la cual estarad basada en
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la experiencia personal que han tenido diferentes empresas al implementar
sistemas de informacion y debido a las diferentes perspectivas y experiencia que
existen en la estructura organizacional de la empresa dependiendo del cargo se
decidio estructurar dos tipos de entrevista, la primera es basada en la perspectiva
de gerencia (administracion) , y la segunda basada en la perspectiva del usuario.
La gerencia se beneficia de la salida de informacion y los colaboradores sirven de
fuente primaria para sistema de informacién ya que son los que se encargan de
nutrir el programa con la data correspondiente a su area de trabajo por ello se

espera que el sistema simplifique sus labores diarias.

Las preguntas dirigidas a la gerencia seran orientadas a la informacién obtenida
del sistema y como este influye en la toma de decisiones que se realiza, como
también los tiempos que tomo la implementacién, y el impacto que ha tenido en
sus labores. En cambio, el cuestionamiento a los colabores sera con el fin de
analizar su experiencia como usuario del programa, como fuente primaria de
entrada datos al sistema, se analizara el cambio que tuvo la implementacién en
sus actividades diarias y como fue el proceso desde su perspectiva. También, se
pretende conocer el aporte de diferentes areas ya las perspectivas pueden variar

dependiendo del departamento.
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V. Resultados y Analisis

La implementacion de los sistemas depende de varios factores como se expuso
previamente, y uno de los factores de comun denominador en esta investigacion
son las limitaciones de capital para inversiones por lo cual se intenta trabajar con
los recursos disponibles. También, como factor esta la cultura laboral del entorno
ya que en su mayoria los profesionales carecen de creencia en proyectos que
generan resulta a mediano y largo lo cual hace que la decision de la implantacién

de un sistema sea muy rigurosa.

Las pequefias y medianas empresas suelen tener mas obstaculos en la
implementacion de los sistemas por los costos que este representan para la
empresa, teniendo presente los costos directos como los indirectos. Se entienden
como costos directos todo el gasto que se realiza para adquirir el sistema como
ser licencias y suscripciones para actualizaciones, y como costos indirectos todos
aquellos que tienen que ver con las capacitaciones, los tiempos de implementacion
y la reestructuracion de la organizacion como también inversiones externas que
se deben realizar para que el sistema funcione de manera adecuada. Considerando
estos factores se recolectaron como muestra de analisis tres empresas en las
cuales se aplicaron entrevistas en diferentes departamentos para analizar el

proceso de implementacion.

Conforme a la informacién recopilada se analiza que la implementacion de los
sistemas ha durado en promedio 1 afo para todas las empresas estudiadas y a

continuacion se detallan los factores por los cuales les tomo ese tiempo:

20



La asesoria del
funcionamiento del
sistema

Uso del Sistema de

Informacién Poco conocimiento de

los sistemas de
informacion adecuado

para su modelo de
Dificultades en el tiempo empresa

de implantacion del
Sistema

Disposicion del personal

Recurso Humano

Capacitacion del
personal

Ilustracion 2: Diagrama de Arbol

La asesoria del funcionamiento del sistema

Los sistemas que se estudiaron ninguno es de origen nacional por lo cual se debe
buscar asesoria externa internacional para conocer el completo funcionamiento de
los sistemas, lo cual significa tiempo para las personas que toman esta tarea, en
su mayoria la empresas designaron a un jefe o lider para el proyecto el cual se
encargaba de realizar la investigaciéon de la informacién y la busqueda de asesoria,
esta persona se dedicaba especificamente el proyecto por lo cual se notaba sentido

de fatiga y estancamiento profesional.

Poco conocimiento de los sistemas de informacion adecuados para su

empresa

Ninguna empresa tiene completa satisfaccion con sus sistemas de informacion ya
que existen aspectos que se deben de realizar por aparte, incluso existen algunas
empresas que han optado por hacer uso de diferentes sistemas los cuales son

diversos mddulos destinados para distintas funciones y departamentos, la causa
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de esto es que no se toma el software de mejor conveniencia para la empresa y
debido a la alta inversidén se debe trabajar con lo que se tiene actualmente, otro
de los factores que influyen es que se cuentan con versiones antiguos por términos

de reducir los costos.
La capacitacion del personal

Normalmente una persona se encarga de investigar el sistema adecuado y el
funcionamiento completo de este, y después esta persona ya con los
conocimientos generales, se procede a transmitir los conocimientos a todo el
personal dependiendo del area de interés y lo que modulo del programa le

beneficia a cada quien, lo cual toma tiempo hasta cubrir todas las areas.
La disposicion del personal

El tiempo que toma la capacitacion del personal este ligado con la disposicién que
tienen las personas para cambiar la metodologia con la cual se realizan los
procesos. La resistencia al cambio suele ser uno de los factores que retrasan el

proceso de implementacion.
La influencia del liderazgo

Como tarea fundamental el encargado del proyecto debe buscar maneras para
simplificar el aprendizaje de todos los entes beneficiados en la organizacion y que
haran uso del sistema, esto es uno de los factores mas influyentes para poder
implementarlo en un margen de tiempo aceptable; cdmo también la actitud que
tienen los jefes hacia el cambio influird en la aceptacién de todos los
colaboradores, ya que si estos creen el proyecto a implementarse podran
proyectar que es lo que se espera alcanzar con el cambio y como la aportacion de

cada persona sera beneficiosa.

Todo cambio organizacional empieza con una apertura mental de las
personas que trabajan en la organizaciéon. Solo las personas cambian sus
habilidades, conductas y relaciones, y solo pueden hacerlo en el trabajo real
que desempefian. Nadie, ni un jefe ni insubordinado, ni un proveedor, ni un
cliente, pueden tomar la responsabilidad del cambio de otra persona. De
otro lado la experiencia nos ensefa que casi siempre la mayoria de nosotros
cambia mas facilmente y rapidamente las habilidades, conductas y
relaciones de trabajo cuando de ello dependen los resultados concretos y
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especificos del desemperio. Por lo tanto, cualquier cambio se inicia con la
construcciéon de un modelo organizacional enfocado en los resultados del
desempeifio de toda la organizacion; un modelo que podra después ser
afinado y pulido, pero que sirve para asegurar que cada colaboradora y
colaborador sepa porque su desempefo y cambio es importante para el
propésito de toda organizacién. (Zimmerman, 2000, p. 23)

La eficiencia como resultado de los sistemas de informacion

Para medir la eficiencia de un proceso existen diferentes enfoques para medir las
mejoras resultantes de la implementacion las cuales se derivan del enfoqué
principal de la empresa. De acuerdo a la muestra tomada existen diferentes
objetivos a alcanzar por las empresas por los diferentes rubros de enfoque, las
cuales son de comercio y servicio. Ninguna de estas tiene completa satisfaccion
con el programa porque han tenido que recurrir a la implementacién de

plataformas externas como auxiliares del sistema.

La razdén de esto es que los sistemas se crean con un enfoque general y también
suelen ser de otros origenes y las necesidades de las empresa varian, la Unica
manera posible de tener un sistema que cumpla con toda las caracteristicas
necesarias es disefidandolo especificamente para la organizacion el cual es el caso
de ciertas transnacionales, pero esto no es una opcidn viable para las pymes ya
gue es necesaria una gran inversion. Sin embargo la empresas analizadas han

tenido la facilidad de tomar decisiones facilmente y tener un mejor control.

La implementacion exitosa de un sistema de informacion logra generar un mar de
posibilidades y la busqueda de constante de oportunidades de mejora, en los casos
de la empresas estudiadas han analizado las formas en las cuales pueden ir

mejorando los procesos de us organizacion haciendo mas uso de tecnologia.
Mejora continua dentro de los sistemas de informacion

Jacobs, R (2000) afirma que: El mejoramiento continuo, es una filosofia gerencial
que asume el reto del mejoramiento de un producto, proceso y organizacién como
un proceso de nunca acabar, en el que se va consiguiendo pequefias victorias. Es

una parte integral de un sistema gerencial de calidad total.
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La mejora continua dentro de las empresas se puede establecer en diferentes
departamentos para que asi la organizacién siempre vaya aumentando su
eficiencia, calidad y productividad. En este caso nos referiremos a la mejora
continua en cuanto a los sistemas de informacién. Como se establecid
anteriormente, la informacién es un elemento crucial en las empresas para que
estas mismas se puedan desarrollar de una manera adecuada, adaptandose a las
necesidades de sus clientes internos y externos. Al contar con los sistemas de
informacién ordenados y actualizados se tiene a la mano lo que se va a requerir

en los departamentos que se utiliza.

La mejora continua implica tanto la implantacién de un sistema, como asi también
el aprendizaje continuo de la organizacion , el surgimiento de una filosofia de
gestion, y la participacion activa todo el personal. La empresas no pueden seguir
dando la ventaja de no utilizar plenamente la capacidad intelectual, creativa y la
experiencia de todo su personal. (Cisneros Teran, Brenda & Ruiz Brucheli, Wendy,
2012)

Se analizd6 la informacion obtenida de las diferentes entrevistas en las
organizaciones, en las cuales el tiempo de implantacién del sistema que se utiliza
tuvo variacién. Algunas empresas lo utilizan desde hace muchos afios y otras

tienen poco tiempo de haber comenzado el camino de los sistemas de informacion.

Las tres organizaciones concuerdan que con la implementacion de los sistemas de
informacién se facilita de una gran manera el acceso a la informacidon que cada
uno necesita, asi mismo brinda estabilidad, confiablidad y soporte en cuanto a lo
gue se va a realizar. Cada sistema de informacion en los departamentos utilizados
ha brindado una ventaja cuando se implementd, aunque ha brindado mayores
capacidades y beneficios siempre estd presente la metodologia de la mejora

continua.
Promasis

Dentro de la organizacion de Promasis para poder mejorar el proceso se han
generado plantillas propias dentro del programa de Excel. Se ha utilizado lo que
es Macros y la programacién en Visual Basics para asi poder realizar un analisis

de maximos y minimos. En el area de inventario la informacion que se almacena
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dentro de un sistema es la maxima y minima cantidad de un item que se debe de

tener dentro de las bodegas.

El proyecto de mejora continua que se pretende realizar a corto plazo para tener
un mejor orden es implementar las plantillas realizadas por ellos mimos al sistema

de informacidn, para que esto se complemente de una manera adecuada.
RCN Ingenieria

Actualmente en la empresa de RCN se utiliza el sistema de informacion en las
areas de control de inventario, contabilidad y financiera. Se necesita del sistema
de informacién para tener control en varios aspectos, se debe de llenar una hoja
en cuanto a los materiales que se van a tomar del inventario y asi mismo dar a
conocer lo que se usé y no se uso al final del dia. La mano de obra se mide de
acuerdo a las horas que una persona se tomd en un proyecto y asi mismo se debe
de saber en qué horario fue para poder hacer el pago adecuado de acuerdo a las

horas trabajadas.

El sistema de informacidn recopila varias areas que ha sido de mucha ayuda para
la estructuracion de la empresa y la informacidon que cada empleado debe de dar
a conocer para su beneficio. Dentro de la mejora continua se quiere poder
identificar los materiales por medio del uso de radiofrecuencia (RFID) para asi
facilitar el control del manejo de los materiales, reducir el error humano y

disminuir el desperdicio de tiempo.
Comisariato Los Andes

El comisariato cuenta con un alto sistema de informacion ya que utiliza un amplio
inventario donde los productos van entrando y saliendo en un paso acelerado.
Durante la entrevista se menciond que el sistema de informaciéon actualmente
cuenta con varios departamentos entre ellos los mas importantes caja y
contabilidad. Debido a que los precios de los productos son cambiantes, a la hora
de realizar una promocién o algo similar esto se actualiza en el sistema
rapidamente. El acceso a la plataforma va de la mano con la jerarquia
organizacional, los gerentes de alto nivel tienen acceso al sistema completo ya

gue ellos son los encargados de visualizar el desarrollo e impacto de este mismo.
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El acceso de los empleados va de acuerdo al departamento en el que laboran para

poder accesar y actualizar la informacidén que se requiere.

Siendo el sistema bien extenso, dentro de las mejoras que se deben de realizar
es buscar siempre mantenerse actualizados los sistemas y brindando
capacitaciones a los empleados para poder siempre innovar el manejo del sistema.
También se pretende encontrar un complemento al sistema de informacién que
pueda brindar lo que es informacion sobre las ventas de cada producto para poder
tener un mejor analisis y también la trazabilidad que toma en consideracién cada

producto, que es poder seguir el proceso de evolucién del producto en cada etapa.
Plan de Mejora

Proafia Villavicencio, Diana Ximena, Gisbert Soler, Victor, & Pérez Bernabeu, Elena, (2017)
definen el plan de mejora como una herramienta muy util para las empresas que
desean mejorar sus servicios, productos o procesos lo que les va a permitir
permanecer en el mercado, crecer y ser competitivos. Su aplicacién es muy util y
facil e involucra a todos los niveles de la organizacién dependiendo del area o
proceso a mejorar, lo importante para lograr los éxitos esperados en la aplicacion
de esta técnica es definir de manera exacta el area a mejorar, definiendo
claramente los problemas a solucionar, y en funcidn de estos estructurar el plan
de accion a seguir definiendo objetivos claros, actividades, responsables e
indicadores que permita evaluar el proceso de mejora todo esto dentro de un

periodo determinado y bien definido.
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Objetivos de
Mejora

Tareas

Responsable de

Tarea

Estructura de

Tiempo

Evaluacion del
personal y el
conocimiento del
sistema de

informacion

Mediante encuestas,
evaluar a los
empleados que utilicen

el sistema

Encargado de la
Implementacién del
Sistema de

Informacion

Realizarse cada

3 meses

Comparacion de
Diagramas de

Flujo

Realizar un diagrama
de flujo de la situacién
actual y futura donde

se utiliza el sistema

Jefe de cada
operacién donde se

involucra el sistema

Realizarse cada

seis meses

Capacitacion del

Personal

Contratar a personas
expertas en el uso del
sistema para que
realicen una
retroalimentacion con

el personal.

Director de
Sistemas de

Informacion

Realizarse cada

tres meses

Implementacion
de nuevos
modulos del

sistema

Visualizar inversiones
futuras del sistema de
informacién para
automatizar mas las

operaciones.

Director de
Sistemas de

Informacion

Realizarse cada

seis meses

Ilustracion 3: Plan de mejora con proyeccion de seis meses
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Impacto en la implementacion SI

Se tomo en cuenta el impacto que tuvo en sus procesos una de las muestras
tomadas para el andlisis respectivo, R.C.N Ingenieria tuvo un beneficio
significativo en el proceso de registro de némina la cual les ayudo a reducir

tiempos en el registro de la informacién y en analisis de esta.

El proceso antiguo no difiere mucho del actual en cuanto al ingreso de la
informacién, pero hay un ahorro de tiempo en cuanto al andlisis de la informacién
ya que estos los realiza automaticamente el sistema la cual anteriormente se

realizaba manualmente y tomaba mucho tiempo.

PROCESO DE REGISTRO DE NOMINA

R.CN. Ingenieria

ASISTENCIA
DPTO. INGENIERIA ADMISTRATIVA
DIRECTOR DE PROYECTOS
REVISION DE LAS INGRESO DE LA VALIDACION DE LA

JEFE DE CUADRILLA
REGISTRO DE LAS
ACTIVIDADES REALIZADAS
EN EL DIA'Y HORA DE

ACTIVIDADES, HORAS Y INEORMACION AL
PROYECTO VISITADOS SISTEMA Y PREPACION LA h el g L
DELINFORME SEMANAL

40 min cfdia 30 min ¢/dia 50 min ¢/dia 30 min semana

|

GERENCIA Tiempo total semanal: 830 min
ADMINISTRATIVA
APLICACION DE
DEDUCCIONES Y PAGD DE
NOMINA

50 min semana

Ilustracion 4: Proceso de Registro de Nomina

Fuente: RCN Ingenieria

En el proceso anterior ciertas actividades eran necesarias para poder minimizar
los errores humanos por lo cual la informacién debia pasar por multiples filtros,
con la nueva implementacion del sistema se logro eliminar uno de los filtros y
minimizar la informacidn que se maneja manualmente como también acortar el

tiempo en el que entrega el informe final de cada semana.
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Las bases de datos estdan actualizadas porque la informacién es ingresada

diariamente, lo cual permite generar reportes facilmente y vigilar los costos como

también el rendimiento de los operadores en cada proyecto. Informe que antes

tomaban una hora aproximadamente se lograron reducir a 20 minutos con el

sistema.

PROCESO DE REGISTRO DE NOMINA
DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DEL SI

JEFE DE CUADRILLA
REGISTRO DE LAS
ACTIVIDADES REALIZADAS
EN ELDIA Y HORA DE

“!r' o : / 40 min cfdia

Ilustracion 5: Proceso de

sistema de informacion

Fuente: RCN Ingenieria

R.CN. Ingenieria

ASISTENCIA
ADMISTRATIVA
INGRESO DE LA

DIRECTOR DE PROYECTOS
VALIDACION DE LA

INFORMACION AL
SISTEMA Y PREPACION
DELINFORME SEMAMNAL

60 min c/dia 30 min semana

INFORMACION SEMANAL

Tiempo total semanal: 680 min

GERENCIA

ADMINISTRATIVA
APLICACION DE

DEDUCCIONES Y PAGO DE (%

NOMINA s =

50 min semana

registro de Nomina luego de implementar el
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VI. Conclusiones

La buena aplicacién de los sistemas de informaciéon genera cambios
significativos en la calidad de los procesos, como la simplificacion de
las tareas diarias y un mejor flujo de la informacién en todos los

departamentos.

La implementacién exitosa de los SI puede generar reduccidon de
costos y eficiencia en los procesos, sin embargo, la mala aplicacion
de estos puede generar grandes pérdidas monetarias debido a la

gran inversién realizada.

El liderazgo influye de gran manera en el tiempo requerido para la
implementacion total del sistema, como fue observado en la muestra
tomado los retrasos fueron causados por asesorias, poco
conocimiento del programa adecuado, disposicion del personal,

factores de los cuales el liderazgo influye en gran manera.

Los procesos han logrado reducir sus tiempos, lo cual representa un
ahorro de monetario y mas tiempo productivo para la organizacién,
en cuanto al analisis de la informacion y digitacién de esta, tiempo

gue puede ser invertido en los planes de accidn.
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1.

2.

3.

VII. Recomendaciones

Llevar un control adecuado de las actualizaciones dentro del sistema para
capacitar el personal que lo utilice cuando se adecuado, asi mismo contar
con un lider que pueda mantenerse a la orden por cualquier consulta que

pueda surgir relacionada al sistema ya implementado.

Tomar en cuenta los departamentos que se puedan beneficiar del sistema
de informacién y asi incluirlos para que estos puedan ser integrados en un

futuro para tener un control mas completo de la organizacion.

Tener presente la eficiencia que se obtiene de un proceso cuando no se
mantiene un orden conforme a un sistema de informacién y luego de
haberse implementado para estar siempre pendientes de la mejora

continua.

La alta gerencia debe de estar pendiente a la hora de implementarse un
sistema de informacién para poder dar el ejemplo a los demas asociados
de la manera en la que se debe de almacenar y manejar la informacion de

la organizacién.
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IX. Anexos

Operativo

Nombre de Empresa: E & EDD@ 3;3\0 e RL de N
Nombre y Apellido: Maag Emm &3;3

Ot SO T

¢En qué departamento de |a companiiza labora?

¢Utiliza algan sistema de informacidn actualmente?

¢Qué actividades realiza dentro del sistema?

éLe ha facilitado su trabajo el sistema de Informacion utilizado?

iRealizo entrenamienta o capacitacion para poder utilizar ¢l sistema de
informacion?

&Cudnto tiempo les tomo la implementacién del sistema de informacion?
éque facilito / o retraso el proceso?

éConsldera que el slstema de informacion es amigable?

RCNingcnlerfa
$.dcR L deC.V.
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Operativo

Nombre de Empresa: Pfamaf/'f

Nombre y Apellida: Jo o Crdz

u.s wN R

¢En qué departamento de la compafiia labora?

éUtiliza algdn sistema de informacion actualmente?

¢Qué actividades reallza dentro del sistema?

¢Le ha facilitado su trabajo el sistema de informacion utilizado?

¢Realizo entrenamiento o capacitacion para poder utilizar el sistema de
informacion?

éCudnto tiempo les tomo la implementacion del sistema de informacion?

équé facilito / o retraso el pracesa?

. ¢Considera que el sisterna de informacidn es amigable?

TR o |
iqA'\, ,7‘! "‘ 14
'q BTt ékgbﬁ[u‘. -y
xa,l.n..'ﬂ 15002435535 |
'nwdaiaa ?-'.x-culn c.al B

....... e By ot ) mﬁb

/Firma
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Gerencia .
¢
‘ 7 r'\‘ - C_" s
Nombre de Empresa: ﬁ'/(}‘\'\f\d SI. D, c:lc’-: RL .
Nombre y Apellido: :'ETZ -ED\;-’ M o720 VAR

éUtiliza algun sistema de Informacién actualmente su arganizacidn?
&£Qucé sistema de informacidn utiliza y que departamentos abarca?
Que aspectos son de su preferencia en su sistema actual?

éQueé aspectos le desagracan de su sisterna actual?

A L o

¢Cudles fueron la metas y objetivos principales propuestos al implementar

un slstema informacion?

6. éComo evalla el desempeho de sus sistemas de informacion?

7. ¢Su Slincluye indicadores financleros?

8. éCuales son los procesos que considera de mayor impacto en cuanto al
manejo de informacion?

9. {Que caractersticas deberia de tener un sistema que le apoyarz en cuanto
a la toma de decisiones?

10. éQué reportes genera su sislema aclual y comao se utilizan?

11. ¢Qué reportes le gustaria tener que ahara no tiehe?

12. é¢Cuénto tiempo les tomo la implementacidn del sistema de informacidn?

équé facilite / o retraso el proceso?

FROMASIS 8, DE AL /

1]
| RN, 0501600205538 | i
|52 Pegro Sula, Monduraa, c_i’ ’l ‘
| \ ﬁJ’ jﬂ
[ VA
X { "'
/ ma
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Gerencia

Nombre de Empresa: R.CN Tiioaherd o S da L L deo

cV

-~
L
Nombre y Apellido: /J«Z‘_s -3:..) Seviec [ emos

(95 IR S U B N

o

&Utiliza algdn sistema de informadion actualmente su organizadon?

&Qué sistena de informacidn utiliza y que departamentos abarca?

Que aspectas son de su preferencia en su sistema actual?

&£Qué aspeclos le desagracdan de su sistemna actual?

éCudles fueron la metas y objetivos principales propuestos al implementar
un sislema informacion?

éCoémo evalla el desempeio de sus sistemas de informacion?

7. ¢Su Sl incluye indicadores financieros?

9,

éCudles son los procesos que considera ce mayor impacto en cuanto al
manejo de informecion?
éQué caracteristicas deberfa de tener un sistema que le apoyara en cuanto
a la tama de decisiones?

10. ¢Qué reportes genera su sistema actual y como se utilizan?

11. ¢Qué reportes le gustaria tener que ahora no tiene?

12. éCudnto liempo les tomo la implementacién del sistema de informacion?

équé facilito / o retraso el proceso?
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Gerencia

Nombre de Empresa: COM"\&G(‘IOTO Loy Andes

Nombre y Apellido: __[NOId E(’,L’J es

¢Utiliza algln sistema de informacion actualmente su organizaciéon?
¢Qué sistema de informacion utiliza y que departamentos abarca?
Que aspectos son de su preferencia en su sistema actual?

. ¢Qué aspectos le desagradan de su sistema actual?

voswon e

. éCudles fueron la metas y objetivos principales propuestos al implementar
un sistema informacion?

o

¢Como evalua el desempefio de sus sistemas de informacion?

7. éSu SI incluye indicadores financieros?

8. ¢Cudles son los procesos que considera de mayor impacto en cuanto al
manejo de informacién?

9. ¢Qué caracteristicas deberia de tener un sistema que le apoyara en cuanto
a la toma de decisiones?

10. ¢Qué reportes genera su sistema actual y como se utilizan?

11. ¢éQué reportes le gustaria tener que ahora no tiene?

12. ¢Cuénto tiempo les tomo la implementacion del sistema de informacién?

¢qué facilito / o retraso el proceso?

Nord Z%»zg
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Gerencia

Nombre de Empresa: _Comisaiato Los Aadey

Nombre y Apellido: _Culiermo Pedes

¢Utiliza algtin sistema de informacién actualmente su organizacién?
¢Qué sistema de informacién utiliza y que departamentos abarca?
Que aspectos son de su preferencia en su sistema actual?

¢Qué aspectos le desagradan de su sistema actual?

A =

¢Cudles fueron la metas y objetivos principales propuestos al implementar

un sistema informacion?

o

¢Cémo evalla el desempefio de sus sistemas de informacion?

7. &Su ST incluye indicadores financieros?

8. ¢Cudles son los procesos que considera de mayor impacto en cuanto al
manejo de informacién?

9. ¢Qué caracteristicas deberia de tener un sistema que le apoyara en cuanto
a la toma de decisiones?

10. ¢Qué reportes genera su sistema actual y como se utilizan?

11. ¢Qué reportes le gustaria tener que ahora no tiene?

12. ¢Cudnto tiempo les tomo la implementacidn del sistema de informacién?

équé facilito / o retraso el proceso?
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Operativo

Nombre de Empresa: __omisaciato Los Andes

Nombre y Apellido: 156{ ]/\ /L(Unuc/f%

. ¢En qué departamento de la compaiiia labora?

1
2. ¢&Utiliza algin sistema de informacion actualmente?
3.
4
5

¢Qué actividades realiza dentro del sistema?

. &Le ha facilitado su trabajo el sistema de informacién utilizado?

. ¢Realizo entrenamiento o capacitacién para poder utilizar el sistema de

informacion?
¢Cudnto tiempo les tomo la implementacién del sistema de informacién?
équé facilito / o retraso el proceso?

éConsidera que el sistema de informacién es amigable?

A @{%d A
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Operativo

Nombre de Empresa: ( ﬁdwléﬁagﬁﬂm @KI/Q)

Nombre y Apellido: ﬁ@w&J Fowsyas

¢En qué departamento de la compaiiia labora?

¢Utiliza algdn sistema de informacién actualmente?
¢Qué actividades realiza dentro del sistema?

w0 Y B

¢Le ha facilitado su trabajo el sistema de informacién utilizado?

¢Realizo entrenamiento o capacitacion para poder utilizar el sistema de
informacién?

¢Cudnto tiempo les tomo la implementacién del sistema de informacién?
équé facilito / o retraso el proceso?

. ¢Considera que el sistema de informacion es amigable?
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