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RESUMEN

La globalizacion ha llevado a las empresas al uso intensivo de Tecnologias de
Informacion como herramientas de competitividad. La presente investigacion tiene
como objetivo determinar el impacto que tienen dentro de las organizaciones los
sistemas de informacion que ayudan a gestionar, versionar, manipular y controlar la
informacidn, vista como una alternativa de transferencia tecnologica que ayuda a
incrementar los niveles de productividad y competitividad de las empresas, al ser
utilizada como parte de las estrategias principales del negocio. Donde se pretende
conocer los factores que motivan la implementacion de estas herramientas asi como
comprobar si contribuyen en la transferencia tecnologica, facilitan la toma de decisiones
y favorecen una estructura organizacional que fomente el desarrollo de la empresa. Para
la recoleccion de datos se llevo a cabo una extensa revision bibliogréfica y estudio del
arte, complementado por un analisis en base a entrevistas abiertas realizadas a directivos
tanto usuarios como proveedores de sistemas de gestion, con lo cual se obtuvo que las
herramientas tecnoldgicas de gestion de informacion tienen un impacto significativo en
las empresas garantizandole ventajas competitivas sostenibles en el tiempo, dado que la
informacién y el conocimiento son activos intangibles dificiles de ser copiados y su
correcto uso permiten la eficiencia en la toma de decisiones estratégicas.

Palabras Clave: Tecnologia de informacion, sistemas de informacion, gestion de la
informacion, gestion del conocimiento, transferencia tecnoldgica.
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SUMMARY

Globalization has led companies to intensive use of Information Technology as a tool of
competitiveness. The present investigation aims to determine the impact within
organizations caused for information systems that help manage, version, manipulate and
control information, view as an alternative of technology transfer that helps increase
levels of productivity and competitiveness of companies, being used as part of core
business strategies. Where we expect to know the factors that motivate the
implementation of these tools and verify if they help in technology transfer, facilitate
decision making and promote an organizational structure that fosters the development of
the company. For data collection was carried out extensive literature review and study
of art, complemented by an analysis based on open interviews made to executives both
users and providers of management systems, which was obtained that the technological
tools of management information have a significant impact on companies guaranteeing
sustainable competitive advantages in time, as information and knowledge are intangible
assets hard to be copied and allow proper use efficiency in making strategic decisions.

Key words: Information technology, information systems, information management,
knowledge management, technology transfer.
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1. INTRODUCCION

1.1 Justificacion.

La era econdmica que se vive actualmente esta caracterizada por el uso intensivo de la
informacidén y el conocimiento en las empresas y en la sociedad en general. Esta nueva
realidad esta propiciada por la incorporacion de las Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciones (TICs), estas nuevas tecnologias no originan el cambio hacia este
nuevo escenario, pero sin ellas, este cambio seria imposible.

Antes no existia tanto interés por el potencial de la Tl en la transformacion de las
actividades y el impulso de rendimientos mejorados, sin embargo la innovacion en las
actividades de TI llega en un momento de cambios significativos en la industria, en la
medida en que los participantes establecidos y los nuevos luchan para posicionarse, y asi
lograr éxito en la emergente economia en red global (Applegate, Austin y McFarlan,
2004).

Con esta economia, las empresas se enfrentan a un entorno mucho maés
competitivo, donde, solo un porcentaje reducido de la poblacion a nivel internacional
disfruta de los beneficios de la era de la informacion, como lo muestra el informe de
Internet World Stats (2011) so6lo el 30.2% de la poblaciébn mundial tiene acceso a
Internet, y el mayor porcentaje de las personas “conectadas” viven en los paises
industrializados como Asia (44%), Europa (22.7%) y Norte Ameérica (13%), seguidos
por Latinoamérica (10.3%).

El papel que las TIC juegan en las empresas también ha experimentado un
cambio profundo, pasando de ser simples herramientas de tratamiento de datos para

convertirse en la columna vertebral que afecta a todas las actividades de una
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organizacion, tanto a nivel interno como en lo que se refiere a las relaciones con su
entorno: clientes, proveedores, administracion o la sociedad en general.

Los Sistemas de Informacion (SI) juegan un papel cada vez méas importante y
estratégico en las modernas organizaciones empresariales, hasta el punto de condicionar
su éxito o fracaso en un entorno econdmico y social tan dindmico y turbulento como el
que caracteriza al mundo actual. Dentro de una organizacion el Sl es el que se encarga
de hacer llegar a tiempo la informacion que necesitan los distintos elementos de la
organizacion empresarial (departamentos, areas, equipos de trabajo, etc.), permitiendo
de esta forma una comunicacién directa empresa-cliente-proveedor, actuacion conjunta,
coordinada, agil y orientada hacia los resultados, pudiendo tener lugar desde cualquier
lugar del mundo y en cualquier momento (servicio permanente y global).

Analizando la posicion en la que se encuentra nuestro pais respecto a las Tl en el
sector empresarial, el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2004) en
México, realizd un estudio sobre los establecimientos que usan Tl en sus procesos y
relaciones con los clientes, en los resultados obtenidos es evidente que el uso de esta
tecnologia esta tomando gran fuerza desde las pequefias empresas, mientras que el uso
de estos equipos para procesos técnicos, disefio y desarrollo de programas o paquetes
toma fuerza desde las medianas a las grandes empresas (Anexo 1).

Cabe recalcar que el tamario de la empresa es primordial para el uso de TI debido
a la escala de las operaciones, asi como la naturaleza de la misma, de tal modo que si
bien las microempresas aun no utilizan en gran medida equipos de computo e Internet,
esta tecnologia ya esta en posibilidad de llegar a sus manos debido a los costos
decrecientes de la Tl en el panorama competitivo de la globalizacion, razon que

fomentara el incremento de estas en dicho sector.
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A traves de una adecuada gestion de la informacién y del conocimiento se facilita
la innovacion y el desarrollo de nuevos productos o servicios; igualmente se mejora la
eficiencia en el uso de los recursos y la calidad del servicio y facilita la toma de
decisiones. En definitiva, se incide en los factores que condicionan el que una empresa
pueda competir con éxito.

Segun un estudio realizado en Chile por Benvenuto (2006) demuestra que
aquellas empresas que implementan un sistema de informacién para apoyar la
planificacion, uso y control de los recursos empresariales, es decir, un ERP (por sus
siglas en inglés, Enterprise Resource Planning), tienen un impacto positivo en la gestion,
integracion e impulso dentro de las organizaciones, los resultados obtenidos de este
estudio revelan que los objetivos que llevaron a las empresas a la instalacion de un ERP
y que obtuvieron mayores beneficios fueron (Anexo 2):

¢ Nivel de toma de decisiones - informacion (48%): Administracién eficiente de la
informacion contable, financiera y de operaciones, acceso a informacion

confiable, precisa, oportuna, flujo de informacidn, integridad de los datos y

mejorar el proceso de toma de decisiones.

e Nivel de procesos (40%) : Optimizacion, reducciones de tiempo y costo y
mejorar productividad.

¢ Nivel de clientes (12%): Mejora del servicio.

La presente investigacion pretende servir de apoyo a los directivos de cualquier
organizacion latinoamericana para conocer los beneficios y consecuencias de las
herramientas tecnoldgicas que ayudan a gestionar, manipular, versionar y controlar la

informacion, cuyo objeto final es contar con informacion oportuna, de esta manera se
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pretende ayudar a la formacion de una estructura organizacional que ayude a la toma de
decisiones estratégicas que impulsen el desarrollo de las empresas, logrando un

estabilidad dentro de la organizacion.

1.1.1 Pertinencia.

Thamhain (2005) menciona que el alcance de la Gestion de la Tecnologia (GT) incluye
la planificacién, organizacion e integracion de todos los recursos necesarios para
alcanzar los objetivos de la empresa, ya que la cooperacion, alianzas y vinculos efectivos
entre las diversas areas de la organizacion son fundamentales para la correcta toma de
decisiones y el mejoramiento del control y la comunicacion. Ademas menciona que la
GT se define como el arte y la ciencia de la creacion de valor mediante el uso de la
tecnologia junto con los demas recursos de una organizacion y consiste en dos areas de
conocimiento establecidas: organizacion y gestion; y ciencias naturales e ingenieria.

En Estados Unidos el Consejo Nacional de Investigaciones (National Research
Council, 1987) establecio la siguiente definicién "La Gestion de la Tecnologia vincula
las disciplinas de la ingenieria, la ciencia y la gestién para planificar, desarrollar e
implementar las capacidades tecnoldgicas, para dar forma y lograr los objetivos
estratégicos y operativos de una organizacion™.

Con base en lo mencionado anteriormente, se observa que la Gestion de la
Tecnologia abarca dentro de la ciencia administrativa la planificacion, toma de
decisiones, desarrollo e implementacion de la tecnologia, la estrategia de negocio,
cultura organizacional y el entorno empresarial, es por ello que se puede deducir que la
gestion de la informacion, transferencia tecnoldgica y toma decisiones estratégicas,

principales temas de estudio de la presente tesis, pertenecen a esta linea de investigacion.
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1.1.2 Relevancia.

"La informacion es uno de los activos mas importantes de una organizacion” (Robert,
2003). En consecuencia, la gestion de informacion estratégica debe ser una prioridad
para cualquier organizacion que quiera competir y ganar en el mercado, segun Jain (s.f.).
Es por ello que el uso inteligente de la informacion y la tecnologia de la informacion
puede ser una de las maneras méas eficaces de obtener una ventaja competitiva y
prosperar en el cambiante entorno global.

Segun el estudio mencionado anteriormente (Benvenuto, 2006) muestra que las
empresas que tomaron la decision de instalar un ERP fue principalmente por problemas
en el manejo de la informacion, ya que se busca una gestion eficiente de la misma,
informacidn confiable, precisa y oportuna que permita mejorar el proceso en la toma de
decisiones, mientras que los beneficios obtenidos con el uso de ERP son principalmente
la integracion de la empresa, facilidad de acceso a la informacion con una base de datos
centralizada y confiable e incremento de la competitividad en la empresa (Anexo2).

Zamorano (1997) presenta una lista de los factores que conllevan al fracaso de
las empresas, dentro del cual se encuentra el no contar con buenos sistemas de
informacidn, donde menciona que la empresa que posea informacion poco precisa, fuera
de tiempo, limitada, tendrad graves inconvenientes en la toma de decisiones. La materia
prima para la adecuada toma de decisiones es la informacion y la falta de la misma
repercute en todas las decisiones que se toman en una empresa, produce decisiones
equivocadas que pueden llevar al fracaso a empresas y a ejecutivos.

March y Simon (1958) para explicar la toma de decisiones en las organizaciones
consideran a la empresa como un decisor, el cual no tiene informacion, sino que se le

debe proporcionar. Lo que se pretende con esta investigacion es fundamentar los puntos
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anteriores y conocer de qué manera la gestion de la informacion impulsa el desarrollo y
crecimiento de las organizaciones mediante la toma de decisiones estratégicas

establecidas en una estructura organizacional basada en informacion oportuna.

1.1.3 Factibilidad.

Con la realizacion de este proyecto de investigacion se pretende ser una fuente de
informacién confiable cuyo beneficio sea reflejado dentro las empresas, al permitirles
tener el control de la informacion mediante la eleccion acertada y uso correcto de
herramientas tecnoldgicas. De esta manera podran tomar decisiones estratégicas que
ayudaran a su desarrollo, ya que la falta de informacion oportuna es uno de los
principales problemas al cual se enfrenta cualquier organizacion.

El analisis que se efectuara en la presente investigacion podra ser consultado por
cualquier organizacién latinoamericana, sin embargo se encuentra enfocado a las
empresas en Querétaro. Uno de los factores por el cual el estado se considera viable
para su estudio es la localizacion estratégica que posee para los negocios debido a su
cercania con la Ciudad de México y los principales puertos del pais.

Ademas, el crecimiento exponencial que ha presentado en los Gltimos afios como
lo afirma una nota publicada por Damian (2011), Querétaro es el estado de la Republica
que ha logrado la mayor creaciéon de empresas a nivel nacional en los Gltimos 10 afios,
con un incremento de 766%, al incrementar de 5,981 empresas en el 2001 a 45,822
unidades en el 2010, de acuerdo a datos registrados por el Sistema de Informacion
Empresarial Mexicano (SIEM). Asimismo, Querétaro ocupa el cuarto lugar en nimero
de empresas, despues de Jalisco (87,375), el Distrito Federal (84,715) y el Estado de

México (71,154).
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1.2. Contenido.

Con la finalidad de exponer los temas mas relevantes encontrados durante la
investigacion tedrica asi como los resultados obtenidos por medio de la investigacion
practica, la presente tesis se encuentra conformada por siete capitulos. El primer capitulo
es la introduccion a la investigacion, la cual contiene las razones principales por las
cuéles se eligio el tema de investigacion, en esta apartado se podra encontrar la
justificacién, pertinencia, relevancia, factibilidad y contenido de la tesis.

Los siguientes tres capitulos contienen la informacion recabada por medio de la
extensa revision bibliografica que se realizd, donde se definen todos los elementos
béasicos relacionados con el estudio, comenzando en el segundo capitulo con el enfoque
teorico a la informacion y tecnologia donde se definen los conceptos que serviran como
base de la investigacion, explicando como surge la informacion y el papel que juega la
tecnologia en el competitivo entorno global, la importancia del uso de sistemas dentro de
las organizaciones y la relacion que se tiene con la gestidn de la tecnologia.

Posteriormente en el capitulo tres, se abarcan los temas de gestion de la
informacién y del conocimiento recalcando la importancia del flujo de dicha
informacién y los problemas que surgen con la gestion de la misma dentro de las
organizaciones, con la finalidad de generar informacion confiable y precisa que permita
la toma de decisiones estratégicas y el desarrollo organizacional por medio de la
tecnologia de la informacion. En el capitulo cuatro se profundiza acerca de la toma de
decisiones estratégicas dentro de las empresas y el desarrollo organizacional que puede

surgir en base a las mismas.
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Como capitulo cinco se aborda la metodologia de la investigacion, en este
apartado se encuentra la definicion de la problematica identificada que llevo a la
elaboracion de este proyecto, asi como el contexto empresarial en Querétaro y una
introduccion general de las empresas objeto de estudio. Ademas, se exponen los
objetivos, preguntas de investigacion, técnicas de investigacion, validez y confiabilidad
y analisis, que en su conjunto serdn las herramientas por medio de las cuales se
obtuvieron los resultados.

A continuacion, en el capitulo seis se describen los resultados, aportaciones y
recomendaciones, donde se analizan los efectos del uso de herramientas tecnoldgicas de
gestion de informacidn, asi como una explicacion amplia de los resultados obtenidos en
base a las entrevistas realizadas y la observacion participante en las empresas objeto de
estudio.

Finalmente se encuentra la conclusion de la presente investigacion en el capitulo
siete, donde se pretende dar respuesta a las preguntas de investigacion planteadas en un
inicio en base a los resultados obtenidos. Aqui se destaca la importancia del uso de
sistemas de gestion en las empresas, tanto los beneficios como los contratiempos que

generan, y el impacto final en la empresa.



La Gestion de la Informacién como Estrategia de Transferencia Tecnoldgica... 9

2. UN ENFOQUE TEORICO A LA INFORMACION Y TECNOLOGIA

2.1. Informacion.

Hayes (mencionado en Angulo, 1996) define a la informacion como “aquella propiedad
de los datos al representar los efectos de su procesamiento” (p. 106), Kuhlen
(mencionado en Angulo, 1996) dice “la informacion es conocimiento en acciéon” (p.
106), Wersig (mencionado en Angulo, 1996) senala que “el conocimiento debe ser
transformado en algo que dé soporte a acciones especificas en una situacion especifica”
(p. 106), y Martin (mencionado en Angulo, 1996) senala que “la informacion designa a
datos formalmente estructurados, susceptibles de almacenar y recuperar mediante
computadora para dar soporte al proceso de decision” (p. 106). En la Figura 1 se puede
observar la representacion grafica de la definicion de Hayes, donde muestra que la
informacidn es generada a partir del procesamiento y/o almacenamiento de una entrada

de datos.

4 N

/[ ALMACENAMIENTO

ENTRADA SALIDA
(DATOS) (INFORMACION)

PROCFSAMIFNTO

N /

Figura 1. Procesamiento de datos para generacion de informacion. Fuente: Basado en

Reséndiz (2007, p. 20).

Con base a las definiciones anteriores, se puede notar que existen tres términos
que a simple vista son muy parecidos y se encuentran indudablemente ligados: datos,

informacién y conocimiento. Aln existe cierta confusion cuando se intenta definir y
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diferenciar estos conceptos, sin embargo Diaz, Contreras y Rivero (2009) mencionan
que se trata de un proceso continuo que comienza cuando el dato se convierte en
informacidn y en determinado momento, se transforma en conocimiento.

Davenport y Prusak (1999) mencionan que los datos son la materia prima con la
que se elabora la informacion, un conjunto de hechos objetivos acerca de eventos, es
decir, describen una parte de lo que pasa en realidad, no proporcionando juicios de valor
o0 interpretativos. A diferencia de los datos, la informacion tiene sentido, relevancia o
propdsito por lo que la informacion es la significacion que adquieren los datos en
funcién de su adecuacién a un propdsito especifico de aplicacion.

Y finalmente, el conocimiento podria definirse como la capacidad humana de
razonamiento o inferencia que permite convertir datos e informacion en acciones
efectivas. De acuerdo a las definiciones anteriormente mencionadas y como se puede
apreciar en la Figura 2 el conocimiento deriva de la informacién, asi como la

informacion deriva de los datos.

4 N

[ DATOS

[ INFORMACION

[ CONOCIMIENTO

. /

Figura 2. Proceso de Informacion. Fuente: Basado en Gomez (2008, p. 45).

De igual manera, Angulo (1996), cre6 su propia definicion de la informacién la
cual, como se muestra en la Figura 3, la define como la significacion derivada del

proceso de adecuacion, consciente e intencional de los datos obtenidos mediante la
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observacion directa o fuentes externas, la experiencia y conocimientos del sujeto y el
contexto y propdsito de aplicacion.

Donde podemos definir que la informacion supone la adecuacion mental de tres
componentes: datos o conocimientos registrados, datos del contexto de aplicacion, y los
conocimientos y experiencias, los cuales permiten que el sujeto pueda interpretar y hacer
las adecuaciones de manera distinta a otros sujetos. El valor de la informacion, en
consecuencia, sera distinto para cada usuario, pues su experiencia y nivel de
conocimientos determinan la capacidad para relacionar recursos y necesidades; un
mismo dato es interpretado y percibido de manera distinta de un sujeto a otro y aun por

el mismo sujeto, cuando cambia el contexto.

4 paTos N

INFORMACION

PROPOSITO CONOCIMIENTO

- /

Figura 3. Elementos de la Informacién. Fuente: Angulo (1996, p.VI).

A esta representacion puede agregarse un nuevo elemento llamado "capta",
mencionado por algunos estudiosos como Chekland y Holwell (1998), como se puede
observar en la Figura 4 este concepto se intercala entre los datos y la informacion, y
afirma que la gran cantidad de datos a nuestro alrededor, en cantidades superiores a la

gue podemos manejar, nos lleva a seleccionar s6lo aquellos que son relevantes para un
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determinado momento, es decir, la capta es aquella parte de los datos cuya trascendencia
es de mayor provecho para quien procesa el dato.

Es por ello que Paez (1992) asocia la informacion con el conocimiento como
comprension, definiéndolo como estructuras informacionales que, al interiorizarse, se
integran a sistemas de relacionamiento simbdlico de mas alto nivel y permanencia.
También, la relaciona con la inteligencia o aprendizaje como oportunidad, y la define,
como las estructuras de conocimiento que siendo contextualmente relevantes, permiten

la intervencion ventajosa en la realidad.

4 B

Resultado externo
creacion de valor.

[ APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL ]

t

CONOCIMIENTO
Conocimiento articulado y ‘ 1 Informacion procesada en
presentado en forma de texto. la mente de los individuos.
INFORMACION

<]

l DATOS ]

Proceso interno de capital
humano de la

organizacion. j

Figura 4. Relacion Dato-informacion-conocimiento-capta-aprendizaje. Fuente: Diaz,

Contreras y Rivero (2009, p.50).

Los datos no conducen a la informacidn por si solos, sino hasta que se conjuntan
el conocimiento, la capacidad y la voluntad expresa de adecuarlos a un proposito dado.
De igual manera, la toma de decisiones no se sustenta sélo en el volumen de los datos y

la confiabilidad de los mismos, sino en la capacidad del ser humano para interpretarlos y
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adecuarlos a su contexto y propésito de aplicacion. Para poder identificar la informacion
mas relevante se pueden observar los siguientes atributos descritos por Angulo (1996):
e Finalidad: estara siempre asociada a un proposito de aplicacion
e Valor: de caracter subjetivo, inseparable de la persona que la genera o aplica.
e Costo: se expresa en recursos financieros o esfuerzos requeridos para su
generacion.
e Oportunidad: se genera dentro del marco de tiempo en el que se necesita; fuera de
este, pierde parcial o totalmente su valor o desaparece su calidad de informacion.
e Pertinencia: existe siempre que haya adecuacién y congruencia entre los datos y su
significacion frente a los propositos de aplicacion de usuario.
e Claridad: grado en que se encuentra del margen de interpretaciones confusas.
e Validez: medida en la cual corresponde a lo que se quiere representar.
e Vigencia: tiene un periodo de vida util dentro de un marco de tiempo y en un

contexto dado.

2.2. Tecnologia.

Angulo (1996) afirma que la tecnologia son el conjunto de conocimientos organizados
racionalmente, provenientes de la practica cotidiana y las experiencias acumuladas,
registradas en diversas fuentes y obtenidos como resultado de un esfuerzo original
mediante la investigacion o la adecuacion de los conocimientos ya existentes sobre las
actividades tecnicas de la cultura humana. Padilla (1993) enfatiza en la necesidad de
precisar el concepto central de la tecnologia, el cual consiste en el saber como,

distinguiendo este del saber hacer, ademas del decir como hacer.
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Frecuentemente se confunde a la tecnologia con los productos derivados de su
aplicacion. A la tecnologia se le valora por la aportacién de conocimientos practicos en
las actividades de transformacion o produccion, manejo de informacion, distribucion y
consumo para elevar su rendimiento y mejorar su calidad. La infraestructura tecnologica,
segun Shapiro y Varian (2000) es la que hace posible almacenar, buscar, extraer, copiar,
filtrar, manipular, ver, transmitir y recibir informacion. Es el envase que permite que la
informacién llegue a los consumidores finales y hace que la informacion sea mas

accesible y, por consiguiente, mas valiosa.

2.3. Tecnologias de la informacion y comunicacion (TICs).

Conjunto de métodos y técnicas de aplicacion expresa en la generacién de informacion,
mediante la adquisicion, produccion, almacenamiento, proceso, comunicacion, registro y
diseminacion de datos (Angulo, 1996). La tecnologia de la informacion se encuentra
generalmente asociadas a la tecnologia de la computacion, las telecomunicaciones y las
tecnologias afines aplicadas a la toma de decisiones.

La tecnologia de la informaciéon (TI) representa la busqueda del desarrollo
productivo a través de la innovacion de herramientas informaticas que fortalezcan y
aceleren dicho desarrollo en pro de la mejora financiera, ayudando al empresario en sus
actividades productivas, facilitando la administracion, procesamiento y aprovechamiento
de la informacion, tanto de origen interno como externo.

Es importante contar con una buena administracion de las Tl, como se puede
observar graficamente en la Figura 5 esto se logra en base al proceso administrativo,
planeacion, organizacion, direccion y control, por lo que las tecnologias de la

informacidn deben ser planeadas en base a las estrategias y metas de las organizaciones.
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La teoria cultural afirma que la tecnologia de la informacion debe encuadrarse dentro de

la cultura de la institucién o la tecnologia no sera adoptada.

-

v

~

Administracion

Estrategias y Metas
Organizacionales.

Tecnologia de la
> Informacion.

Planeacion

Organizacion

\_

A

Direccion

Control

/

Figura 5. Administracion de las Tecnologias de la Informacion. Elaboracion propia.

Segln Laudon y Laudon (1996) y como se muestra en la Figura 6 existe una

relacion biunivoca entre las instituciones y la tecnologia de la informacién, esta

compleja relacion en ambos sentidos se ve mediada por diversos factores que

condicionan las decisiones para que estas sean o no tomadas por los administradores.

Entre otros factores que median en las relaciones se tiene la cultura organizacional, la

burocracia, la politica, modas en los negocios y pura casualidad.

-

INSTITUCIONES

.

v'Factores de mediacion.
v'Entorno.

v'Cultura.

v'Estructura.
v'Procedimientos estandar.
v'Politicas.

v'Decisiones administrativas.
v'Suerte.

~

TECNOLOGIA DE
INFORMACION

/

Figura 6. Relacion entre instituciones y Tl. Fuente: Laudon y Laudon (1996, p.95).
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Segun Drew (2007) y el Instituto de Gobierno de TI (IT Governance Institute,
s.f.) las TICs son esenciales dentro de las organizaciones en el manejo de las
transacciones, informacion y conocimientos necesarios. En muchas organizaciones, las
TIC son fundamentales para apoyar, sostener y hacer crecer el negocio. Por lo tanto, la
gestion de las empresas tiene la necesidad de ampliar la gobernabilidad, que ya ejerce
sobre la empresa, para hacerla a través de un marco de gobierno efectivo de TI que
proporcione una alineacion estratégica, gestione los riesgos y recursos y de valor

agregado a la empresa.

2.4. Sistema de informacion (SI).

Segun Angulo (1996) un sistema es un conjunto integrado, organizado e independiente
de componentes o variables las cuales interactian para lograr un objetivo comun.
También afirma que la ingenieria de la informacion es la rama del conocimiento que se
ocupa de optimizar los procesos de disefio de sistemas de informacién, es el conjunto de
disciplinas automatizadas destinadas a conseguir que los datos de una organizacién
Ileguen a la persona adecuada, en el momento preciso en el que se requieren.

Un sistema de informacion es un conjunto coherente de personas, equipo,
técnicas y recursos que se ocupan, en forma coordinada, del procesamiento de datos para
satisfacer las necesidades de informacion de una organizacion. Los Sl estan orientados a
presentar, unicamente, aquellos datos pertinentes a los propdsitos especificos de quienes
son responsables de la toma de decisiones. Un Sistema de Informacion puede definirse
entonces como un conjunto de componentes interrelacionados que permiten capturar,
procesar, almacenar y distribuir la informacion para apoyar la toma de decisiones y el

control en una institucion.
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El SI produce la informacidn que la institucion requiere y asi ayuda a la toma de
decisiones, la coordinacion y control de las operaciones, analisis de problemas y
creacion de nuevos productos y servicios, segun Laudon y Laudon (1996) y como se
puede observar en la Figura 7, esto lo logra mediante tres actividades: la alimentacion o
insumo que es la captura o recolecta de datos dentro de la organizacion o del entorno
que la rodea; el procesamiento el cual transforma estos datos primos a algo que tenga
mas sentido; y por ultimo el producto o salida que transfiere la informacién procesada a
las personas o actividades donde deba ser empleado. Los Sl también requieren de
retroalimentacion que es el producto regresado a personas indicadas dentro de la

institucién para ayudarles a evaluar o a corregir la etapa de alimentacion.

MEDIO AMBIENTE

Clientes INSTITUCION Proveedores

SISTEMA DE INFORMACION

Salida o
Producto

Almacena- Procesamiento
miento o Clasificar, Ordenar,
insumo Calcular.

Entidades Retroalimentacion I
Reglamen- I Competi-
tadoras U —— dores
Accionistas

Figura 7. Actividades de un SI. Fuente: Laudon y Laudon (1996, p.9).

Para describir como los sistemas de informacion pueden incrementar la
productividad de los trabajadores del conocimiento y de la informacion, es necesario

entender los tipos de puestos en lo que los trabajadores pueden estar. Los trabajadores de
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la informacién son todas aquellas personas dentro de la fuerza de trabajo que
principalmente crean, trabajan o diseminan la informacion.

El trabajo de informacion es un trabajo que consiste principalmente en la
creacion o procesamiento de informacion. Existen dos tipos de trabajadores de la
informacién: los trabajadores del conocimiento (personas como ingenieros, cientificos o
arquitectos, que disefian productos o servicios o crean informacién o conocimientos
nuevos para la institucion) y los trabajadores de los datos (personas como secretarias o
contadores que principalmente usan, procesan y difunden la documentaciéon en la
institucion).

Asi, el trabajo del conocimiento se refiere al trabajo que principalmente crea
nueva informacion o conocimientos. El trabajo de los datos es trabajo que implica el
uso, manejo y diseminacion de informacion. Estos dos grupos de trabajadores tienen
diferentes necesidades en cuanto a sistemas de informacion, los cuales han sido creados
para facilitar el procesamiento, distribucion y coordinacion de la informacion dentro de
la empresa. Nickerson (2001) afirma que los Sl aportan muchos beneficios a una
organizacion, pero los 4 méas importantes son:

e Mejor informacién: los Sl procesan datos y producen informacion que sirven
como base para la toma de decisiones.

e Mejoras en servicio: los SI operan a cualquier hora del dia o de la noche y
procesan datos de manera mas rapida que las personas, por lo que las

organizaciones proporcionan a sus clientes un servicio mas eficiente.
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e Mayor productividad: la productividad esta relacionada con cuanto una persona
puede hacer en cierto periodo, con Sl las personas pueden llevar a cabo mayor
cantidad de trabajo que si no tuvieran estos sistemas.

e Ventaja competitiva: la ventaja competitiva nace del valor que una empresa logra
crear para sus clientes, los Sl ayudan a las organizaciones a lograr dicha ventaja
sobre sus competidores ya sea mejorando productos (diferenciacion) o

reduciendo costos (Porter, 2003).

La Figura 8 representa la definicién de McClean (2002) donde asegura que un
plan estratégico de sistemas de informacion consiste en disefiar una arquitectura de TI
para la organizacion de manera que los usuarios, las aplicaciones y las bases de datos

puedan integrarse y conectarse entre si por medio de la red para lograr las metas del

negocio.
/ [ ESTRATEGIA DEL NEGOCIO } \
v \ 4
PROCESO DEL NEGOCIO ] [ APLICACIONES
[ CLASES DE DATOS ] [ BD ORGANIZACIONALES

k > ARQUITECTURA DE INF. T /

Figura 8. Método de planeacion de Sl de negocios. Fuente: McClean (2002, p.621).

Los SI también pueden dividirse dentro de la organizacion en 4 niveles. En el
nivel operativo se encuentran los sistemas que hacen el seguimiento de las actividades y
las transacciones elementales de la organizacion. El nivel de conocimientos tiene Sl en

los que se apoyan los trabajadores del conocimiento y de la informacion en una
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institucion. El siguiente nivel es el gerencial donde son Sl en los que se apoya el
seguimiento, control y toma de decisiones y las actividades de los administradores de
nivel medio. El ultimo nivel es el estratégico, aqui estan los SI que apoyan a las

actividades de planeacion a largo plazo de los niveles de direccion de la institucion.

2.5. Transferencia tecnoldgica y de informacion.

Tanto la transferencia tecnologica como la de datos implican comunicacion entre
entidades, pero el proceso y resultados obtenidos son muy diferentes. Como se pude
observar en la Figura 9 y como lo menciona Angulo (1996) la transferencia tecnologica
es el flujo de conocimientos tecnoldgicos de una entidad a otra mediante una cesion de
libre acceso, convenio especifico o por contrato. Prevé la autorizacion para el uso,

adaptacion, modificacion o innovacién de un producto o servicio.

f Transferencia Tecnoldgica \ / Transferencia de Informacion \
Conocimientog Comunicaciéy

v Libre acceso. v" Valor agregado.

. v i i
ENTIDAD | ¥ Convenio. | ENTIDAD | | ENTIDAD | Significados. ENTIDAD
v' Estado de

v' Contrato.
Conciencia.

e - /

Figura 9. Transferencia Tecnoldgica y de Informacién. Elaboracion propia.

Por otro lado Angulo (1996) afirma que la transferencia de informacién se
emplea como sinénimo de transmisién o comunicacion de datos, aungue su alcance es

mayor pues incluye la obtencidn de distintos niveles de valor agregado, el suministro de
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significados, vigentes dentro de un contexto y periodo especifico, e implica compartir un
estado de conciencia, sin el cual esta no se cumple.

Para que se logre la transferencia de tecnologia es clave la comunicacion entre
dos tipos de entidades, estas son las entidades de produccion y comercializacion y las de
generacion de conocimiento. Lizardi y Vazquez (2010) afirman que la vinculacion entre
estas dos entidades debe ser considerada como una estrategia de competitividad. Donde
la base del conocimiento tecnoldgico reside en los profesionales como: tecndlogos,
ingenieros, cientificos o investigadores. Una vinculacion efectiva fomenta una relacion
mas profunda de estas dos entidades, convirtiéndola en gestion de conocimientos que
produce, a su vez, un mayor impacto en las empresas.

Lizardi y Vazquez (2010) mencionan que el resultado de la vinculacion es la
transferencia tecnoldgica, la cual puede darse como parte de un plan estratégico,
difusion de conocimientos o incluso como resultado de una oportunidad de
comercializacion. La transferencia de tecnologia es un proceso de vinculacion, que
relaciona al innovador con el canal de distribucion hacia el usuario final. La Figura 10
representa los elementos basicos de la transferencia de tecnologia basados en ADIAT

(2008).

Intereses
Necesidades

Inductores Generar Apropiar Transmitir Usar
Mercado

Plazos ; .,
Condiciones Oferta Configuracion Demanda
de transaccion

Figura 10. Elementos basicos de la transferencia de tecnologia . Fuente: Lizardi y

Vazquez (2010, p.54).
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2.6. La era de la informacion: Internet.

En la actualidad, se compite en un gran mercado global, impulsado por la apertura de las
economias nacionales y por el imparable crecimiento de las infraestructuras y redes de
telecomunicaciones (Hitt, Ireland y Hoskisson, 2008). En afios recientes la Tl ha sufrido
enormes cambios. Un resultado importante de estos cambios es que la capacidad para
acceder y utilizar la informacién de forma efectiva y eficiente se ha convertido en una
importante fuente de ventajas competitivas en casi todas las industrias.

Hitt, Ireland y Hoskisson (2008) mencionan que el ritmo de cambio de la
tecnologia informatica y de la difusion de esta seguirdn aumentando. Los costos
decrecientes de la tecnologia informatica y la mayor posibilidad de acceder a ella
también son evidentes en el panorama competitivo del siglo XXI. La proliferacion
global de potentes computadoras relativamente baratas y de sus enlaces a escala mundial
por via de redes de computadoras combinadas ha acelerado el ritmo y la difusion de las
tecnologias informaticas. Por lo tanto, el potencial competitivo de las tecnologias
informaticas ahora esta al alcance de empresas de todos los tamafios en todo el orbe, y
no sélo de las grandes empresas de Europa, Japén y Norteamérica.

Internet es otra innovacién tecnoldgica que contribuye a la hipercompetencia.
Esta al alcance de una creciente cantidad de personas de todo el mundo y ofrece una
infraestructura que permite llevar informacion a las computadoras en cualquier lugar en
el que estén. El acceso a cantidades enormes de informacion méas o menos barata ofrece

oportunidades estratégicas a un gran nimero de empresas en los mercados globales.
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2.7. Uso de Repositorios, ERP y otros sistemas en las organizaciones.

Segun Diaz, Contreras y Rivero (2009) la creciente complejidad del proceso de toma de
decisiones, la presion en la demanda de respuestas urgentes a problemas complejos, la
especializacion de la demanda de los usuarios/clientes, origina un mercado avido de
sofisticados sistemas de gestion de informacion y de programas capaces de evaluarla. El
gestor, por su parte, debe ser una persona, capacitada, intuitiva, creativa y con
mentalidad abierta como para actuar de forma rapida, practica y concreta a la hora de
tomar decisiones.

Los sistemas de informacion de la mano de las tecnologias de la informacion y
las redes para compartir informacion estan produciendo una revolucion en las
organizaciones, que favorece el acceso rapido a la informacidn interna y externa, que
requieren para alcanzar sus objetivos estratégicos y conocer su entorno estratégico con
vistas a establecer las estrategias competitivas idoneas. En los siguientes parrafos de este
apartado se describiran mas especificamente algunos de estos sistemas para poder contar
con una idea més clara de los beneficios que ofrecen y los alcances que tienen dentro de
una organizacion.

Durand, Escalona, Nafiez y Sanchez (1999) afirman que los sistemas de
informacién gerencial son una coleccion de sistemas que interactlan entre si y
proporcionan informacion tanto para las necesidades de las operaciones como de la
administracion. Esto lo logra reuniendo datos de diversas departamentos o areas de la
empresa, lo que permite a un administrador planear, dar seguimiento y evaluar las
operaciones y desemperfio de la organizacion de forma integral, es decir, proporciona las

bases que se requieren para la toma de decisiones.
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De manera mas especifica, este tipo de sistemas proporciona los datos necesarios
a los administradores para analizar la situacion actual, identificar problemas y encontrar
soluciones, ademas de descubrir las tendencias que permiten formular objetivos a futuro
y toma de decisiones de manera inteligente sobre el uso de recursos limitados ya sea
financieros, materiales y hasta humanos.

Gallardo, Gonzéalez y Tapia (2003) afirman que los Sistemas de Gestion
Empresarial o0 ERP (Enterprise Resource Planning) se han definido como un sistema
global de planificacién de los recursos y de gestion de la informacion que de forma
estructurada puede satisfacer la demanda de las necesidades de gestion de la empresa.
Benvenuto (2006) menciona que son paquetes de software de tipo World Class (puede
ser utilizado por cualquier organizacién) que permiten a las empresas evaluar,
implementar, automatizar, integrar y gestionar de forma eficiente las diferentes
operaciones que se presentan en estas, es decir, su objetivo es la automatizacion y
gestion de las transacciones de la empresa, convirtiéndolos segun Durand, Escalona,
Nufiez y Sanchez (1999) en la espina dorsal de la organizacion.

También, disponen de modulos especificos para cubrir las exigencias de cada una
de las areas funcionales de la empresa, tales como recursos humanos, logistica, ventas,
area financiera, etc., de tal manera que crean un flujo de trabajo entre los distintos
usuarios, que permite evitar tareas repetitivas, y mejora la comunicacion en tiempo real
entre todas las areas de la empresa. La Figura 11 muestra la arquitectura basica de un

sistema ERP segun Colomina (2001) mencionado en Benvenuto (2006).
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Figura 11. Arquitectura basica de un sistema ERP. Fuente: Colomina (2001).

Por otro lado, existen otros sistemas informéaticos que se instalan como
continuaciéon de los ERP, estos son los CRM por sus siglas en inglés Customer
Relationship Management, segiin Martinez y Martinez (2004) el CRM comprende la
gestion de la relacién con el cliente, mediante un correcto manejo de la informacion, que
permite a la empresa un trato individualizado con el cliente en cualquier momento y
lugar y por cualquier empleado, ya que la informacion se encuentra en tiempo real y con
total accesibilidad.

Estas acciones permiten automatizar ciertas tareas y como consecuencia se
mejora la relacion con el cliente. De tal forma que el méximo objetivo del CRM es de
disponer en cualquier momento toda la informacion sobre cualquier cliente, tanto para
satisfacer las necesidades del cliente, como para obtener estudios de mercado que

permitan unas mejores estrategias comerciales.
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Otro sistema o herramienta de gran ayuda en la gestion de la informacién son los
repositorios que Durand, Escalona, Nufiez y Sanchez (1999) lo describen como un
almacén de datos. Es el modelo de implementacidon que recoge en una base de datos,
orientada a la toma de decisiones, informacion concerniente a todo el &mbito de la
empresa para todos los usuarios de la misma.

A pesar de las ventajas que puede conllevar el uso de un sistema de gestion para
una gran empresa, la perspectiva no es la misma para las pequefias y medianas empresas,
Aitchison y Shaw (2005) mencionan que mientras que las grandes empresas tienen tanto
la infraestructura como los recursos para poner en practica un sofisticado software que
gestione la gran cantidad de datos creados, las pequefias y medianas empresas
(PYMES), debido a sus caracteristicas inherentes, sufren un retraso en la adopcion de
herramientas de gestion de datos.

Ademas, Whybrew et al. (2001) afirma que los sistemas comerciales de gestion
de datos, disponibles para las grandes organizaciones, no siempre son adecuados para las
pequefias y medianas empresas, ya que imponen limitaciones a la gestion de datos que
no precisamente son necesarios para las PYMES, debido a su tamafio, recursos y

organizacion.

2.8. Gestion de la tecnologia.

La tecnologia se ha utilizado y gestionado con el objetivo de lidiar con los retos e
incertidumbres del entorno. Las nuevas tecnologias, especialmente las relacionadas con
la informacion y las comunicaciones, han cambiado radicalmente el lugar de trabajo y
transformado la economia global, con un enfoque de eficacia, valor y velocidad, siendo

esta Ultima cualidad uno de los grandes pilares del rendimiento competitivo.
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Con la creciente complejidad del entorno empresarial, la gestion de la tecnologia
segun Thamhain (2005), se centra principalmente en la gestion de los procesos de la
organizacion y de las personas relacionadas a ellos, cuyo alcance incluye la
planificacion, organizacion, coordinacion e integracion de todos los recursos necesarios
para alcanzar los objetivos de la empresa. La vinculacién, cooperacion y alianzas entre
las diversas funciones de una empresa, son fundamentales para la correcta
comunicacion, control y toma de decisiones.

Gaynor (1998) afirma que la gestion de la tecnologia es un proceso por medio del
cual una empresa percibe la existencia de una tecnologia, la adquiere, adapta a sus
necesidades, obtiene beneficios y avances con ella y finalmente la abandona en busca de
otra nueva tecnologia que satisfaga de mejor manera sus necesidades, y asi
continuamente con la finalidad de incrementar cada vez mas su productividad.

Por otro lado, Lizardi y Vazquez (2010) mencionan que la norma NMX-GT-00I-
IMNC-2008 describe la gestion de la tecnologia como el conjunto de conocimientos
organizados referentes a la planeacion, desarrollo, control, integracion y capitalizacién
de los recursos para la implementacidén de innovaciones tecnoldgicas en las empresas,
con la finalidad de volverse mas competitivas.

La Figura 12 muestra las dimensiones que abarca la Gestion de la Tecnologia,
cuyas ciencias incluyen la planeacion, toma de decisiones, desarrollo e implementacion
de tecnologia. También, abarca los procesos operacionales, las técnicas y herramientas y
las personas que permiten llevar a cabo todas estas actividades. Este entorno se ve
influenciado por el ambiente de negocios, la cultura organizacional y la estrategia del
negocio. La gestion de la tecnologia incluye la administracion de todos estos

componentes multidisciplinarios integrados en un sistema completo.
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Figura 12. Dimensiones de la gestion de la tecnologia. Fuente: Thamhain (2005, p. 6).
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La tecnologia se ha convertido en un recurso ampliamente reconocido para el

manejo de los negocios de forma mas efectiva en todas las funciones de la empresa. Hoy
en dia, las empresas deben funcionar en un entorno de competencia global, rapidos

cambios tecnoldgicos, y mayor eficiencia. El éxito estd dado en gran medida por la

capacidad de una organizacion para integrar y utilizar la tecnologia de manera efectiva,

por lo que la gestion de la tecnologia es reconocida como una competencia base,

fundamental para la supervivencia y el crecimiento de practicamente todas las empresas.
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3. IMPORTANCIA DE LA GESTION DE LA INFORMACION Y DEL

CONOCIMIENTO

El conocimiento desempefia un papel fundamental, porque se vincula con las personas
(capital humano), pudiéndose decir que la informacion se convierte en conocimiento una
vez que es procesada en la mente de los individuos y el conocimiento se vuelve
informacidn una vez que este se articula y es presentado en forma de texto, graficos,
palabras u otras formas simbdlicas. Es evidente la estrecha relacion que existe entre Gl y
GC, la informacion es el puente entre los datos y el conocimiento, y para que este se

enriquezca y desarrolle se precisa de la interaccion con la informacion.

3.1. Gestion de la informacion (GI).
Diaz, Contreras y Rivero (2009) mencionan que en la gestién de la informacion es
necesario evaluar la informacion como recurso, producto y activo. La informacion como
recurso se administra y se utiliza como entradas o insumos de los procesos. Como los
otros recursos, tiene un costo directo asociado, debe producir un rendimiento a la
inversion, proporcionar valor agregado al producto o proceso para el que se utiliza y su
uso efectivo requiere de una buena organizacién para obtener el mejor provecho. La
informacidn, a diferencia de otros recursos, no se consume en la produccion, ni se acaba
con el uso sino que se reproduce y es intangible, ello hace de su manejo una operacién
muy delicada.

Si la informacion se considera como un recurso, es importante que se gestione
como tal, mas adn, cuando se considere estratégico, por el hecho de significar

conocimiento, instrumento de control, arma para la toma de decisiones a cualquier nivel,
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y se debe considerar como un activo en la medida que la organizacién se preocupa por
poseerla, gestionarla y utilizarla en la consecucion de sus metas y el establecimiento de
una ventaja competitiva.

Segun Bueno, Rodriguez y Salmador (1999) el objetivo basico de la Gl es
organizar y poner en uso los recursos de informacion de la organizacion (tanto de origen
externo como interno) para permitirle operar, aprender y adaptarse a los cambios del
ambiente, generar ventajas competitivas sostenibles en tiempo y conseguir capacidades y
competencias esenciales distintivas, como se puede apreciar en la Figura 13.

Confirmando lo anterior, Diaz, Contreras y Rivero (2009) afirman que la Gl se
encarga de agenciar la informacion necesaria para la toma de decisiones y el buen
funcionamiento de los procesos, productos y servicios de la organizacion. Una correcta
GI conoce, incorpora y vincula todos los datos, de todas las areas de la organizacion y se
relaciona con todos los procesos, desde la generacion de datos internos y la seleccion y
adquisicion de documentos hasta la organizacion de su uso. Entonces, la funcion de esta
gestion es facilitar informacion precisa para la toma de decisiones.

Los procesos principales de la Gl son: identificacién de las necesidades de
informacidn, adquisicion de las fuentes informativas, organizacion y almacenamiento,
desarrollo de productos y servicios, distribucion y uso, son también base de la creacion
del conocimiento durante la existencia productiva de la organizacion y por tanto,

fundamento de la fase inicial de la GC.
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Figura 13. Gestion de la informacion y el conocimiento. Fuente: Bueno, Rodriguez y

Salmador (1999).

3.2. Gestion del conocimiento (GC).
La gestion del conocimiento es la base del éxito competitivo, es visto como un recurso
dinamico, atil s6lo cuando se utiliza. La gestion del conocimiento a diferencia de la
gestion de datos e informacion se distingue porque evoluciona con base en
razonamientos, mas que con base en hechos evidentes que pueden o no estar respaldados
por la informacién. Segun Rye (1996) el procesamiento de conocimientos obtiene datos
e informacion filtrados de muchas fuentes, para tomar decisiones estratégicas. Las
organizaciones necesitan conocimientos proporcionados de abajo hacia arriba, para que
puedan funcionar eficientemente en el ambiente de negocios actual.

En el escenario actual de rapido cambio y avance tecnoldgico el enfoque tiene
que estar en la gestion del conocimiento, la cual por lo general esta explicitamente
orientada a los asuntos de la ventaja competitiva y la eficacia comercial. La GC es el

proceso mediante el cual las organizaciones generan valor de sus activos intelectuales y



La Gestion de la Informacion como Estrategia de Transferencia Tecnoldgica... 32

basados en conocimiento, lo que implica compartirlo entre los empleados,
departamentos e incluso con otras empresas en un esfuerzo por crear mejores practicas.
La TI facilita dicha gestion, pero la tecnologia por si sola no es GC.

La gestion del conocimiento incorpora procesos organizacionales que buscan la
combinacion sinérgica de la capacidad procesamiento de datos e informacion de las
tecnologias de la informacién y la capacidad creativa e innovadora de los seres
humanos. Se ha sugerido que la gestion del conocimiento y el aprendizaje deben ser
integrados en un proceso genérico (McClean, 2000). Es la Unica herramienta que ayuda
a una organizacion para obtener conocimientos y comprension de su propia experiencia.

Incluye el proceso sistematico de encontrar, seleccionar, organizar, sintetizar y
presentar informacién de una manera que mejore la comprension de los empleados en un
area especifica de interés. Singh y Soltani (2010) mencionan que las actividades
especificas de la gestion del conocimiento ayudan a centrar la organizacion en la
adquisicion, almacenamiento y utilizacién del conocimiento para cosas tales como la
resolucion de problemas, aprendizaje dinamico, planificacion estratégica y la toma de
decisiones.

Diaz, Contreras y Rivero (2009) afirman que la GC es un fendmeno que depende
de la formacién y conocimiento del individuo, sin embargo, el conocimiento no se puede
gestionar como tal, por lo que solo es posible gestionar el proceso y el espacio para la
creacion de conocimiento. Entonces, la GC debe entenderse como la creacion de un
entorno que facilite la conversion de informacién en conocimiento y al mismo tiempo de
este conocimiento en nueva informacion como unica manera de poder transmitir el

conocimiento a todos los miembros de la organizacion.
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3.3. Importancia del flujo de la informacion.

Los datos son la base de la creacion de conocimientos, acumulados en las distintas fases
de la gestion del conocimiento (generacion, codificacion y transferencia y aplicacion).
Los datos consisten de hechos, pero son de poca relevancia hasta que se transforman en
informacidn y mejor ain en conocimiento. Esto solo es posible mediante la comparacion
de la informacion en otras situaciones, examinando las consecuencias que implica su uso
para alcanzar los objetivos del negocio, evaluando su relacion con otro tipo de
informacidn, y obteniendo opiniones de los demas al respecto.

En las organizaciones, el conocimiento se incrusta no sélo en los documentos o
depdsitos, sino también en la organizacion de rutinas, procesos, practicas y normas
(Davenport y Prusak, 1998). Transformar la informacion en el nivel de conocimiento,
donde puede ser utilizado para analizar las nuevas situaciones y gestionar el cambio,
requiere de los ingredientes afiadidos de experiencia, verdad, juicio, intuicion y valores.

Singh y Soltani (2010) mencionan que cuando las organizaciones habitualmente
se toman el tiempo y hacen el esfuerzo de revisar lo que saben, el conocimiento se
convierte en un activo en apoyo de una accién determinada. El conocimiento es un
factor decisivo que afecta la capacidad de una organizacidn para obtener una ventaja
competitiva (Von Krogh, Ichijo y Nonaka, 2000), se ha reconocido como un valioso
recurso, que incumbe a las organizaciones con el fin de "desarrollar un mecanismo para
aprovechar la inteligencia colectiva y las capacidades de los empleados para crear una

base mayor de conocimiento de la organizacion™ (Bollinger y Smith, 2001, p. 8).
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Rye (1996) afirma que la informacion es la unica fuente para obtener ventajas
competitivas. Los mercados actuales son volatiles, es decir, los productos se vuelven
obsoletos casi desde el momento de su lanzamiento y las empresas exitosas son las que
crean la informacién a partir de los grandes volumenes de datos que son procesados
diariamente y sus empleados saben como emplear dicha informacion para crear nuevas
tecnologias y productos.

De esta forma, la aplicacién adecuada y permanente de la informacion se debera
incorporar en cada elemento de la estructura de las empresas si se espera alcanzar los
nuevos estandares competitivos. Palmer y Hardy (2000) sostienen que la creciente tasa
de cambio del medio ambiente y la complejidad tecnoldgica exige formas de
organizacion en las cuales la informacion basada en el conocimiento sea ampliamente
difundida.

En las organizaciones, el conocimiento debe ser utilizado para descubrir cémo el
conocimiento existente puede tener un mejor uso y gestioén para obtener resultados, es
decir, segun Allee (1997) “conocimiento aplicado a si mismo" (p. 6). Rowley (2000)
propone un modelo en el que la informacion conduce a un aprendizaje, mismo que
conduce al conocimiento, el cual afecta las decisiones, acciones y comportamientos.

Algunas empresas su recurso principal no es tan facil de identificar como el
capital financiero o el humano, ya que este recurso es la informacién. Por ejemplo, para
Wal-Mart la informacion acerca de sus clientes y de lo que estos compran es de vital
importancia. Wal-Mart acumula datos acerca de los tipos de productos que adquieren los
consumidores, sus habitos de compra y los momentos en que hay mas probabilidades de

compra, etc.
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De hecho, almacena 460 terabytes de datos, mas del doble de los almacenados en
toda la internet. Wal-Mart comparte parte de estos datos con los proveedores. Por
ejemplo, Kraft puede acceder a un extranet privado que ofrece Wal-Mart para obtener
informacidén en tiempo real de como se estan vendiendo sus productos. Pero Wal-Mart
tiene cuidado cuando comparte su informacién con otros pues esta es muy valiosa para
la empresa. Este conocimiento predictivo se traduce en utilidades para la empresa.

La administracién tiene que fomentar un clima de colaboracion para crear y
compartir la informacién y el conocimiento. La Gl debe ser adaptada a las necesidades
de la organizacion e integrarse con los sistemas para ser completamente eficaz. La
determinacion de quién necesita tener acceso a qué informacion y cuando y como el
flujo de informacidn sera gestionada es parte de la gestion de la informacion. Ademas,
de determinar qué informacion debe mantenerse dentro de la organizacion para soportar
las competencias base.

Una estrategia moderna de gestion de informacion exige coordinacion central o
la existencia de bases de datos distribuidas fisicamente, de modo que los usuarios,
independientemente de su ubicacion fisica, puedan acceder a los datos de los archivos
siempre que los necesiten. La necesidad de compartir datos varia segin la naturaleza de
las actividades de la empresa. Sin embargo, la mayoria de las compafiias necesitan
sistemas accesibles desde todos sus ambitos, correo electronico, videoconferencia,
finanzas, etc.

La accesibilidad desde toda la empresa y el intercambio de datos son elementos
cada vez mas comunes en los proyectos de TI, el director de TI debe cuidar que la
empresa no pierda la capacidad de gestionar y controlar los flujos de datos entre las

distintas aplicaciones. Las politicas eficaces y estandares de gestion de datos permiten
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logar un desarrollo descentralizado y que los productos operen entre si por medio de

nucleos centralizados de gestion, los cuales garantice la seguridad de los datos.

Choo (1999) sugiere que se considere el manejo de la informacion como una red

de procesos que adquieren, crean, organizan, distribuyen y usan la informacion. La

Figura 14 muestra el manejo de la informacion como un ciclo continuo de seis procesos:

a.

Identificacion de necesidades de informacion: surgen de los problemas e
incertidumbres de situaciones y experiencias especificas de la organizacion.
Adquisicién: esta es una funcion critica y compleja dentro del control de la
informacién. La gama de fuentes que se utiliza debe ser lo suficientemente rica y
variada como para reflejar la extension y alcance de los intereses de la
organizacion, a fin de evitar una saturacion de informacion esta variedad de
informacidn se tiene que controlar y administrar.

Organizacion y almacenamiento: parte de la informacion que se adquiere o crea
se organiza fisicamente y se almacena en archivos, bases de datos y Sl a fin de
facilitar el intercambio y recuperacion de la informacion. EI modo en que se
almacena la informacion refleja la percepcion y la representacion del medio
ambiente por arte de la organizacion, incluidos su clasificacion de entidades,
especificacion de relaciones, rastreo de transacciones y medicion de desempefio.
Desarrollo de productos y servicios: una funcion fundamental del manejo de la
informacion es asegurar que se satisfaga las necesidades de informacién de los
miembros de la organizacion a través de ciertos productos y servicios. Los
usuarios desean informacion para dar respuestas a preguntas y para que conduzca

a acciones que resuelven problemas.
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e. Distribucion: proceso mediante el cual se divulga y enruta la informacion en la
organizacion, de modo que la informacion apropiada llegue a la persona
apropiada en el momento, lugar y formato apropiado. El objetivo es fomentar y
facilitar que se comparta la informacion que es vital para la percepcion, creacion
de conocimiento y toma de decisiones en la organizacion.

f. Uso de la informacion: es el proceso social, dindmica de investigacion y
construccién que tiene como resultado la formacion de significado, creacion de

conocimiento y seleccion de pautas de accion.

/ Organizacién y almacenamiento de la \
informacion.
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Figura 14. Manejo de la informacion como red de procesos. Fuente Choo (1999, p. 309).

Por lo general, la cultura organizacional no es facilitar el intercambio y el
aprendizaje en las organizaciones, por lo tanto, los esfuerzos se deben encaminar hacia
el desarrollo de una cultura organizacional que facilite la adquisicion, intercambio y
aprendizaje en la organizacion. Singh y Soltani (2010) afirman que es muy claro que la
gestion del conocimiento es fundamentalmente una actividad de gestion y transferencia
de informacion de tal manera que se pueda comprender y utilizar la informacién de
alguna manera y, para ello, se requiere un esfuerzo para crear un repositorio de

conocimientos que consiste en experiencias, asignaciones, especializaciones y obras
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publicadas de las personas en la organizacion para que pueda ser utilizado en resolver
problemas futuros.

En un estudio realizado por Singh y Soltani (2010) a diez empresas de TI con
sede en el norte de India, se identificaron tres retos principales en la generacion de
conocimiento organizacional. El primer desafio fue la negacion al cambio, donde el
personal defiende las practicas erroneas actuales basandose en acontecimientos del
pasado. Esta experiencia del pasado interfiere con la recepcidn y uso de nuevos datos,
informacidn y conocimiento, es decir, elimina la necesidad de nuevos conocimientos.

El siguiente reto fue romper con las rutinas defensivas de la organizacion, ya que
evitan que las personas reciban las nuevas ideas, conocimientos, procesos, demandas,
etc., que no se ajusten a las normas de la empresa. El ultimo reto identificado, que
impide la generacion de conocimiento organizacional, es la racionalidad limitada, la
gente busca soluciones que satisfacen, en lugar soluciones que optimicen.

En las organizaciones para seguir siendo competitivos, los trabajadores deben
ordenar el conocimiento de la sobrecarga de informacion que sigue creciendo a un ritmo
alarmante, es fundamental para prosperar, eliminar las barreras culturales y crear un
clima de apoyo para la gestion del conocimiento. Singh y Soltani (2010) afirman que
idealmente, la gestion debe fomentar un clima de colaboracion para crear y compartir el
conocimiento, constituye el reconocimiento y las recompensas a aquellos que
contribuyen de manera significativa al esfuerzo de conocimiento, y proporciona los

recursos tecnologicos para facilitar el acceso, uso e intercambio del conocimiento.
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3.4. Problemas en la gestion de informacion electronica.

Asi como crece el volumen de informacion electronica, también crece el desafio de la
gestion de archivos electronicos. Melvin (2010) menciona que muchos informes han
identificado deficiencias persistentes en la gestion de archivos, incluyendo la falta de
politicas y capacitacion. Los archivos electronicos son dificiles de operar, especialmente
ahora que la informacion electronica se esta creando en volimenes que representan un
desafio técnico importante para organizarlos y facilitar su acceso.

Melvin (2010) también afirma que los archivos electronicos varian en
complejidad, desde simples archivos de texto hasta formatos de alta complejidad que
incorporan formulas de célculo y contenidos dindmicos, y nuevos formatos contintan
creandose. Finalmente, en un entorno descentralizado, es dificil garantizar que los
expedientes estén debidamente identificados y gestionados por los usuarios finales en
escritorios individuales, a esto se le conoce como el "desafio de usuario™.

Como se menciond anteriormente, los sistemas de informacién juegan un papel
cada vez mas importante en los nuevos negocios, pero la tecnologia por si sola no puede
resolver los problemas sin el compromiso de las empresas. Los sistemas de archivos
electronicos pueden ser dificiles de implementar y requieren considerables recursos para
su planificacién y ejecucién, incluyendo el establecimiento de un programa de gestion
de informacion robusto como base.

Ademas, la automatizacion, en el estado actual de la tecnologia, no resuelve el
"problema del usuario final", confiando en los usuarios individuales para tomar
decisiones acertadas, sin embargo, varios factores pueden conducir a un importante
aumento de atencion a la gestion de archivos con el fin de mejorar la forma de gestionar

dichos archivos.
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Como ejemplo, en Estados Unidos, se cred la Administracion Nacional de
Archivos y Registros NARA (por sus siglas en inglés, National Archives and Records
Administration, s.f.) responsable de la gestion de los archivos federales. Algunas
técnicas que utiliza NARA para lograr un aumento de alto nivel en la atencion de la
gestion de archivos, son el uso de ratings como estimulo a la gestion, el reconocimiento
de los riesgos que conlleva la mala informacion y gestion de archivos, y poner mas
énfasis en la reciente Directiva de Gobierno Abierta, y la influencia de la supervision del
Congreso. EI compromiso de la alta direccion, seguido por una implementacion efectiva,
podria mejorar la gestion de gobierno con los multiples archivos electronicos. Bajo la
Ley de Registros Federales, cada agencia federal estd obligada a hacer y conservar los
documentos que:

1. Demuestren las funciones, politicas, decisiones, procedimientos y operaciones
esenciales de la organizacion.
2. Proporcione la informacion necesaria para proteger los derechos legales y

econdmicos del gobierno y de las personas directamente afectadas.

La gestion eficaz de archivos es una herramienta importante para un correcto
funcionamiento, sin la documentacion adecuada y de facil acceso, las empresas no
pueden tener acceso a informacidn operacional importante para la toma de decisiones y
el cumplimiento de su mision. Los archivos deben ser manejados efectivamente a lo

largo de su ciclo de vida, el cual incluye:
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1. Creacion o recepcion de documentos: los cuales satisfagan las necesidades de la
empresa.

2. Mantenimiento y uso: establecer y aplicar los requisitos internos para el
mantenimiento de registros e implementar y usar sistemas que permitan el
manejo necesario.

3. Disposicion: transferencia de archivos a archivo historico o eliminacién de todos
aquellos que ya no son necesarios. La programacion es un proceso clave que
incluye determinar si los archivos son temporales o permanentes y cuanto tiempo

deben conservarse antes de ser destruidos.

NARA realizé una encuesta en 2008 a los gerentes federales sobre su percepcion
de la gestion de archivos. Segun la encuesta, sélo el 64 por ciento de los gerentes vieron
la gestion de documentos como una herramienta Util para mitigar el riesgo. Otra
encuesta realizada en septiembre de 2009 a 245 agencias (NARA, 2010) mostr6 que casi
el 80 por ciento de las agencias se encontraban en riesgo moderado a alto de la
disposicion inadecuada de los archivos.

La oficina de contabilidad del gobierno de Estados Unidos GAO, por sus siglas
en inglés (Goverment Accountability Office, 2002), menciona que los archivos
electronicos plantean importantes problemas de gestion: su volumen, su complejidad, y
el entorno cada vez mas descentralizado en el que se crean.

e EIl volumen de informacion: La informacion electronica se estd creando en
volimenes que representan cada vez mas un desafio técnico importante para

organizarla y hacerla accesible.
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e Archivos electronicos complejos: Los archivos electronicos han evolucionado
de ser simples archivos basados en texto a lo complejo de objetos digitales que
pueden contener imagenes, sonidos, hipervinculos, u hojas de célculo con las
férmulas.

e Identificacion y clasificacion de los documentos electronicos en un entorno
informatico descentralizado: en el entorno descentralizado de los sistemas de
automatizacién de oficinas, cada usuario puede crear archivos electronicos de
datos generales no estructurados, los cuales pueden ser relevantes y valiosos por

lo que deben ser gestionados correctamente.

La decision de cambiar a archivos electronicos es inevitable, pero no es un
proceso facil ni simple. Las empresas deben equilibrar los beneficios potenciales, frente
a los costos de redisefio de procesos de negocio y la inversion en tecnologia. Estas
inversiones requieren una cuidadosa planificacion en el contexto de las circunstancias
especificas de la organizacion, ademas de la una buena implementacion.

En 2007, un equipo de estudio de NARA (Enero, 2008) examino las experiencias
de cinco agencias federales con las aplicaciones de gestion de archivos electronicos, las
principales conclusiones fueron que, aunque la funcionalidad del producto de software
es importante, otros factores son cruciales, como la cultura y la calidad del programa de
gestion de archivos, y en la mayoria de los casos se tuvo que trabajar para superar la
resistencia de los usuarios al uso del sistema NARA (2008).

Melvin (2010) afirma que realzar la importancia de la informacidn, hace que esta
sea parte central de la misién de las empresas y las ayuda a destacar la importancia real

de la gestién activa de su informacién. Se le ha dado una prioridad baja a la gestion de
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archivos por muchos afios. Sin embargo, la explosién de la informacion y archivos
electronicos es un riesgo cada vez mayor para las empresas, e incluso podria convertirse
en un obstaculo en la capacidad de las mismas.

Un factor importante que podria ayudar a crear conciencia sobre el valor de la
gestion de archivos es el creciente reconocimiento de los riesgos que provoca una fragil
gestion de la informacion y archivos electronicos, como por ejemplo los costos que se le
pueden generan a las organizaciones o incidentes de archivos perdidos. Este
reconocimiento del riesgo va ligado a una mayor conciencia del valor de los activos de

informacidn de las organizaciones.

3.5. Seguridad en la gestidn de la informacion.

Con la introduccion de redes de banda ancha de alta velocidad, la tecnologia de Internet
se vuelve cada vez méas avanzada, y las disfunciones de informacion incrementan
rapidamente. Sunho, Sangsoo, Jaeill & Sangkyun (2007) mencionan que debido a este
rapido desarrollo del Internet, ha ido en aumento la fuga de informacion y las pérdidas
financieras entre las empresas, esto como consecuencia de las disfunciones de la
informacion.

Con la necesidad inminente de proteger la informacion importante, ha aumentado
el interés internacional en la gestién de seguridad de la informacién, y de manera
sistematica se han hecho diversos esfuerzos en la gestion de la informacion. La
disfuncion de la informacidn no es tratada por la empresa o el Estado, el problema se ha
convertido en un tema comun a escala internacional.

Sunho, Sangsoo, Jaeill & Sangkyun (2007) afirman que Corea es un ejemplo

perfecto del interés en la gestion de seguridad de la informacion, para continuar con
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estas tendencias este pais pretende fortalecer su capacidad de seguridad e informacion
confiable en las organizaciones, mediante la aplicacion de un método de certificacion del
Sistema de Gestion de la Seguridad en la Informacion (SGSI).

El sistema de certificacion del SGSI es aquel que establece y documenta los
procedimientos y procesos, de forma permanente y de modo que satisfaga el proposito
de seguridad, confidencialidad, integridad y disponibilidad de los activos de
informacion. Hasta la fecha, a fin de facilitar el sistema de certificacion, se han
desarrollado una serie de iniciativas, entre ellas las relativas al asesoramiento técnico, la
distribucion de guia, asesoramiento previo para la evaluacion de la certificacion, y la

capacitacion de los auditores de certificacion.
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4. TOMA DE DECISIONES ESTRATEGICAS Y DESARROLLO

ORGANIZACIONAL

4.1. Toma de decisiones y desarrollo organizacional.

La informacion es utilizada en la gestion de las organizaciones para dar soporte a las
operaciones. Los procesos y estructuras de gestion de las empresas incluyen todas
aquellas actividades que tanto las empresas como su comunidad de negocios (incluyendo
clientes, proveedores y socios) realizan para: planificar la estrategia y su aplicacion,
localizar recursos, organizar al personal en grupos y coordinar su trabajo, evaluar y
supervisar el rendimiento, adaptar las estrategias, planes, presupuestos y organizaciones
basadas en aprendizaje.

Todos los administradores toman decisiones, se toman decisiones para el dia a
dia y decisiones que afectaran la organizacion a futuro, incluso generando cambios
drésticos en ella, una decision es una seleccion de una opcion entre varias, pero para la
toma de decisiones el administrador necesita informacién, la cual ayuda a reducir la
incertidumbre y los riesgos. Rye (1996) dice que "La toma de decisiones es un proceso
humano de seleccion que nos lleva a escoger una alternativa entre muchas otras y
requiere el procesamiento de informacién para identificar la mejor solucién
alternativa” (p. 236).

Choo (1999) dice que esta necesidad de informacion en la toma de decisiones en
la organizacion, surge en tres situaciones. En primer lugar, se necesita informacion para
crear una situacion en la que se ha de hacer una seleccion, se trazan fronteras para
delimitar el problema, para el cual se buscan soluciones. La formacion de un problema

determina el tipo y contenido de informacidén que se necesita para poder tomar una
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decision. En segundo lugar, se necesita informacion para definir las reglas y
preferencias, segun los fines e intereses que se tienen. Por ultimo, se necesita la
informacién sobre las alternativas viables y los resultados que se proyectan. Las
necesidades de informacion dependen entonces de si ya existen alternativas, si las
soluciones existentes se pueden adaptar a especificaciones individuales, o modificar, o si
se tienen que descubrir nuevas soluciones.

La toma de decisiones dentro de una organizacién se basara en datos, pero estos
nunca dirdn por si solos qué acciones se deberan realizar. A los datos se les afiade valor
mediante métodos utilizados en el procesamiento de estos y asi se convierten en
informacidn, dicha informacion se puede distribuir a partir de bases de datos y de otras
fuentes de informacion, cada ser humano es capaz de procesar la informacion que le es
presentada y que posteriormente sera parte de su propio conocimiento. EI conocimiento
puede ser transmitido a través de sistemas informaticos y de telecomunicaciones, ya que
como menciona Shapiro y Varian (2000) la informacion puede ser digitalizada o
codificada como un conjunto de bits.

Las Tecnologias de la Informacién ayudan a cumplir con esta labor, generando
cambios como la descentralizacion del conocimiento, donde la informacion fluye y las
areas realizan sus actividades para dar seguimiento a la cadena de valor en los servicios
que presta la organizacion. Los administradores deben saber como hacer seguimiento,
planear y administrar muchas insulas de tecnologia de la manera mas adecuada para su
institucion. Ademas, deben saber cuando reconocer los problemas de la institucion y
encontrar una solucion de sistemas. Para esto se requiere el conocimiento de la

institucion.
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Beckhard (1986) en su libro Desarrollo Organizacional identifica a la
descentralizacion en la toma de decisiones, produccion creciente de computadoras y
expansion geografica, como variables de cambio en una organizacion de los afios
sesenta, las cuales exigen la atencion de la gerencia en cuanto a desarrollo de sistemas
de informacion mas efectivos. Hoy en dia, 50 afios después, estas variables se han
convertido en constantes, las cuales indican que para que una organizacion pueda
sobrevivir al ambiente cambiante tiene que contar con la informacién precisa que
permitan una correcta toma de decisiones.

Rye (1996) menciona que el procesamiento adecuado de la informacién para
tomar buenas decisiones puede significar la diferencia entre la supervivencia y cierre del
negocio en el dificil ambiente econdmico actual. La informacion es un instrumento
administrativo, que si se aplica en la forma adecuada, reduce los riesgos inherentes
cuando se toma una decision.

Los gerentes estdn trabajando continuamente en los problemas de cémo
desarrollar una organizacion flexible que pueda evolucionar con las exigencias tan
cambiantes. Buscan maneras de establecer un clima de trabajo en el cual personas
debidamente informadas puedan tomar decisiones complejas y administrar tecnologias.
Existe la necesidad de estrategias de mas largo alcance, coordinadas para desarrollar los
climas organizacionales, modo de trabajo, relaciones, sistemas de comunicacion y
sistemas de informacion congruentes con los requerimientos previsibles para afios
futuros. Como respuesta a estas necesidades, ha surgido el desarrollo organizacional

como un esfuerzo uniforme de cambio planificado.
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El desarrollo de una estrategia para el mejoramiento sostenido de una
organizacion demanda un examen actual de las cosas, donde se observan dos areas
generales. Una es un diagnostico de las areas que componen el sistema organizacional
total (gerencias, departamentos, grupos), la segunda area de diagnostico son los procesos
organizacionales, los cuales incluyen la toma de decisiones, comunicaciones, relaciones
entre grupos, fijacion de objetivos y métodos de planeacion, donde podemos apreciar
que el contar con informacién oportuna dentro de la organizacion facilita la
comunicacion entre las areas y personas, garantiza que los datos estén disponibles y
contribuye a la toma de decisiones rapidas y precisas que influyen positivamente en la
organizacion.

Nickerson (2001) menciona que las decisiones son tomadas a diferentes niveles
dentro de la organizacion. El nivel mas alto de decisiones son las decisiones
estratégicas, las cuales se realizan por los administradores generales, como el presidente
0 vicepresidente de la organizacion. Estas decisiones tienen un efecto a largo plazo
dentro de la organizacion. Las decisiones de nivel medio se llaman decisiones tacticas,
estas se toman por los administradores de cada departamento o lideres de proyecto, estas
afectan al negocio por un tiempo intermedio. Las decisiones de nivel mas bajo se llaman
decisiones de operacién, son realizadas por el personal administrativo, y afectan a la

organizacion en un periodo corto.

4.2. Uso de la T1 para la toma de decisiones estratégicas en las organizaciones.
Segun Darkins (2006) una estrategia es un conjunto de acciones concretas que deberan
realizarse para lograr un objetivo, proviene del griego estrategos que significa general y

se utilizé originalmente en el terreno militar. En mercadotecnia una estrategia ayuda a la
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organizacion a superar a sus competidores, pero en los negocios, la estrategia no solo
ayuda a superar a la competencia, sino suele consistir en la creacién de nuevas
oportunidades. Llevar a cabo un cambio en las estrategias puede alterar de manera
radical las opciones de la empresa.

Nuevos fendmenos como la globalizacion o el transito hacia una economia mas
basada en el conocimiento han inducido importantes cambios en las organizaciones
empresariales. En este nuevo contexto, los Sistemas y las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion (TICs) se han convertido en un elemento esencial como motor del
cambio y fuente de ventajas competitivas.

La informacion y las nuevas tecnologias que la soportan aparecen como un
nuevo factor productivo que se suma a los factores tradicionales, trabajo y capital,
diferenciandose de estos Gltimos por su caracter intangible, dando lugar a un nuevo
escenario en el que la informacion y el conocimiento son basicos para las empresas. Los
Sistemas y Tecnologias de la Informacion se convierten, por lo tanto, en una palanca
fundamental para propiciar este cambio.

A medida que avanza el siglo XXI, la mayoria de los ejecutivos reconocen que la
Tl es un componente esencial de la estrategia y de las operaciones presentes y futuras.
Las estrategias se estan respaldando en los Sistemas de Informacion (Sl), ya que una
mejor informacion proporciona una ventaja competitiva, que es cuando al utilizar cierta
estrategia se logra incrementar el poder de la organizacion.

La forma de conseguir esta ventaja es mediante la toma de decisiones rapidas en
tiempo y forma. Estas decisiones se toman con base a una informacion real y actualizada
que se mantiene con el uso de los Sl. Es aqui donde se ve la gran importancia de contar

con el uso eficiente de los Sl para procesar la informacion y mantenerla disponible para
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la toma de decisiones oportunas. Los cuatro principales beneficios que se tienen con el

uso de las T1 son:

Mejores datos, mejores decisiones: en la mayoria de las grandes empresas, hay
personas situadas en lugares diferentes que necesitan tener acceso a los mismos
datos. Hasta hace poco, las organizaciones necesitaban tener copias de los
mismos datos en diferentes lugares, pero la sincronizacion de los datos era muy
dificil, por lo que las diferencias de las copias generaba errores que provocaban
una mala toma de decisiones.

Visibilidad mejorada del proceso: los sistemas antiguos de TI, basados en
tecnologias propias, se comunicaban con mucha dificultad, lo que impedia
conocer el proceso de otras transacciones incluso en la misma empresa. Por
ejemplo, el personal de ventas no podia tener acceso a los datos de fabricacion.
Las nuevas tecnologias permiten esta comunicacion al tener tecnologias basadas
en estandares abiertos y en sistemas compatibles.

Eficiencia mejorada de los procesos: muchas mejoras de eficiencia se obtienen de
la mayor visibilidad del proceso. Por ejemplo en empresas del sector de
produccion, pueden tener mayor acceso a los suministros y pedidos que se tienen
y asi tener un mayor control de inventario, o si no se estd vendiendo algun
producto reducir su produccion.

Del fabricar y vender al captar y responder: la vision fundamental es que si las
infraestructuras operativas pueden aproximarse lo suficiente al tiempo real, las
actividades que afiaden valor se pueden realizar como respuesta a la demanda

real del cliente, més que a la demanda prevista, con lo que las organizaciones de
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tipo captar y responder evitan las perdidas causadas por los errores en la

prevision de la demanda.

De esta manera se tiene una comprension mas profunda de las fuerzas o
capacidades que tiene la organizacion y que van a permitir disefiar estrategias
vencedoras, estrategias empresariales mediante el uso de las tres partes del sector de la
informatica, la informacion (software), la infraestructura (hardware) y las personas que
las manejan (peopleware, humanware o groupware) (Herrero y Nifio, 1995).

Segln Olvera (2010) este Gltimo término se refiere a toda aquella persona que
participa y se ve involucrada en el procesamiento de datos e informacion ya sea directa e
indirectamente, es decir, mediante el desarrollo o uso de software y hardware. Es
importante recordar que el papel importante de los sistemas de informacién no es tomar
las decisiones por los seres humanos, sino mas bien apoyar el proceso de toma de
decisiones. Como se lleva a cabo eso, depende de los tipos de decisiones, quiénes las
toman, y de los mercados de referencia. Los Sl son capaces de dar apoyo a una gran

variedad de estilos, habilidades y conocimientos.

4.3. Sistemas de apoyo a la toma de decisiones.

La mejor manera conocida para modelar procesos de negocio es la “"cadena de valor”,
una herramienta bésica que divide y examina todas las actividades en los distintos
procesos empresariales y su interaccion (Porter, 2003), para diagnosticar de esta manera
la ventaja competitiva de la empresa y descubrir como mejorarla. Al considerar el
impacto de las Tl en cada proceso y en los vinculos entre procesos, los ejecutivos
pueden obtener una comprension méas detallada de como las inversiones en TI tienen un

impacto en el desempefio de la empresa. La Figura 15 muestra una representacion
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gréfica de estas dimensiones de soporte y utilizacion de las Tl que representan la
relacion bidireccional que existe entre el negocio y la estrategia de TI. La interaccion
entre ambas estrategias ocupara un lugar destacado en la medicion de la alineacién

estratégica.
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Figura 15. Relacion entre el negocio y la estrategia de TI. Fuente: Shin (2003, p.6).

Utilizacién

Las empresas se ven obligadas a mejorar constantemente su rendimiento para
poder sobrevivir en el exigente entorno competitivo. La mejora de muchos de los
procesos de negocio pasa necesariamente por su automatizacion. Gracias a la
automatizacion, es posible mejorar el rendimiento de los procesos, reduciendo costos y
plazos, minimizando errores y garantizando una mayor calidad.

Ademaés, puede mejorar drasticamente el flujo de informacion asociado a las
actividades del proceso, con lo que se facilita su control y la medicion de los resultados
obtenidos. Por estos motivos, los sistemas que permiten automatizar los procesos de
negocio estan siendo cada vez mas utilizados por las empresas. Grover, Markus y
Davenport (2008) proponen en su libro La Transformacion de Procesos de Negocio,
cinco mecanismos que se convierten en los principios de disefio de sistemas de

informacidn en las organizaciones:
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Proporcionar capacitacion en tiempo real y conocimiento acerca de las tareas
inmediatas y el proceso completo: Tener el conocimiento es insuficiente si los
miembros del equipo no saben cémo interpretar o utilizar el conocimiento. Los
sistemas pueden ser diseflados para facilitar tanto la prestacion de los
conocimientos como la capacitacion (Kelly y Bower, 2003).

Proporcionar y mantener una memoria transactiva de quién sabe qué en el grupo:
Si se organizan adecuadamente, los espacios virtuales de trabajo puede facilitar
el mantenimiento de la memoria transactiva mientras los miembros del equipo lo
actualicen con sus conocimientos (Griffith y Neale, 2001).

Proporcionar en tiempo real monitoreo del rendimiento y apoyo en la toma de
decisiones: El Sawy y Majchrzak (2004) argumentan que los Sl son cada vez
mAs necesarios para apoyar la toma de decisiones en tiempo real. Estos sistemas,
proporcionan informacién para ayudar a las personas a observar (ver sefiales de
cambio), orientar (interpretar), decidir (formular una respuesta adecuada), y
actuar (ejecutar la respuesta) en tiempo real (Paredes et al., 1992).

Proporcionar un espacio de trabajo virtual que permita que la gente vea el trabajo
de otros: los espacios virtuales de trabajo son tecnologias cada vez mas populares
(Greenberg y Roseman, 2003). Enlazan al personal con las aplicaciones de
escritorio (software), lo cual permite un andlisis en tiempo real durante la toma
de decisiones (Majchrzak et al., 2000).

Simplificar la coordinacion de los trabajos: Los procedimientos de trabajo son
apoyados por los Sl, estos hacen que sea mas facil saber cuando la gente necesita
ayuda y proporcionar rapidamente dicha ayuda (Fenn et al, 2004; Leuf y

Cunningham, 2001).
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5. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1. Seleccion del método.

El método de investigacion que se utilizara en el desarrollo del proyecto tendra un
enfoque cualitativo segin la descripcion proporcionada por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010), ya que consiste en una investigacion basada en la observacion
participante, donde se identificaran las empresas existentes en Querétaro y las
proveedoras de servicios de ERP para posteriormente obtener un grupo seleccionado de
empresas que serviran de muestra para el estudio.

Tanto el enfoque cuantitativo como el cualitativo resultan muy valiosos, sin
embargo se ha decidido utilizar el enfoque cualitativo ya que permite describir la
realidad tal como la experimentan los casos de estudio y tener un acercamiento profundo
al problema, dispersion y riqueza interpretativa. De este modo se podra realizar un
analisis y descripcion mas profunda tanto de las consecuencias como de los beneficios
otorgados por los elementos tecnoldgicos que gestionan, versionan, manipulan y
controlar la informacion de las empresas.

Mediante el estudio de casos, se analizardn por lo menos dos empresas
proveedoras de servicio y 2 empresas que utilicen actualmente un sistema ERP, esta
metodologia cualitativa permitird examinar a profundidad los diversos aspectos del
fendomeno dentro de su contexto real. De esta forma sera viable determinar el impacto
que tiene la gestion de la informacién en las empresas y la funcion que tienen como

apoyo a la toma de decisiones.
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5.2. Planteamiento del problema.

Para lograr el fortalecimiento y crecimiento de las empresas, no son necesarias grandes
inversiones y transformaciones tecnologicas, sino comenzar con lo basico que es
establecer un orden que permita tener el control de la empresa y de la toma de
decisiones, para asi poder formar estrategias de desarrollo eficaces (Valencia, 2008).
Con base a lo anterior se detecta la necesidad de crear un método que ayude a la correcta
transferencia de tecnologia dentro de la empresa, entendiendo como tecnologia no
solamente la maquinaria y equipos, sino a los sistemas, métodos de organizacion,
técnicas, patentes, marcas, experiencia del personal y Know-How. Entonces dos factores
muy importantes a tomar en cuenta dentro de la tecnologia de la empresa son la
informacidn que se maneja en ella y el conocimiento del personal.

Benvenuto (2006) afirmd que las empresas que implementan un sistema ERP
tienen un impacto positivo en la gestion, integracion e impulso dentro de las
organizaciones, asi como multiples beneficios como administracion eficiente, mayor
flujo de informacion, integridad de datos, mejora en el proceso de toma de decisiones,
reduccion de tiempo y costos, entre muchas otras (Anexo 2).

Del mismo modo, la presente investigacion plantea que una correcta gestion de la
informacién y del proceso de transferencia de tecnologia podria ayudar a la empresa a
impulsar el desarrollo y crecimiento de la misma mediante la toma de decisiones
estratégicas en base a informacion oportuna, ayudar en la formacion y capacitacion de
excelencia de los integrantes, impulsar la competencia y obtener beneficios econdmicos,

que en conjunto apoyen al fortalecimiento de la empresa.
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5.3. Contexto empresarial y de gestion de informacion en Querétaro.

Quereétaro es el cuarto estado con mayor numero de empresas en México, después de
Jalisco, Distrito Federal y Estado de México, al mismo tiempo posee una localizacion
estratégica para los negocios debido a la cercania que tiene con la capital y los
principales puertos de México. Aunado a esto, Damian (2011) informé que Querétaro es
el estado que ha tenido el mas alto crecimiento empresarial (766%) en los ultimos 10
afios a nivel nacional (Anexo 3).

Los municipios del estado se encuentran divididos por regiones, la "Region
Querétaro™ esta conformada por los municipios de Corregidora, EI Marqués y Querétaro,
donde se localiza un poco méas de la mitad de las plantas industriales del estado que
absorben considerable volumen de mano de obra industrial (Instituto Nacional para el
Federalismo y el Desarrollo Municipal, 2005). La actividad industrial estd muy
desarrollada, el 64.3% de la planta fabril del estado se encuentra en el municipio de
Querétaro, ademas de que los principales parques industriales estan en esta region:

e Parque Industrial Benito Juarez: 450 hectareas y 105 empresas.
e Parque Industrial Querétaro: 347 hectareas y 40 empresas.

e Parque Industrial Jurica: 70 hectareas y 60 empresas.

e Parque La Montafia: 29 hectareas y 17 empresas.

e Parque Industrial Bernardo Quintana.

Con base a lo anterior, se afirma que Querétaro es un estado atractivo a nivel
empresarial y presenta un crecimiento evidente en los Gltimos afios, abriendo un amplio
mercado para el desarrollo de sistemas de informacion de apoyo a la planificacion, uso y

control de los recursos empresariales. Es por ello que han surgido diversas empresas
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dedicadas a este rubro (Anexo 4), de donde se seleccionaran los estudios de caso para la
presente investigacion, asi como empresas que ya hayan incorporado esta tecnologia
para determinar el impacto que ha tenido en sus operaciones y toma de decisiones

basadas en informacidon mas asertiva de su empresa.

5.4. Empresas objeto de estudio.

Este apartado ofrece un predmbulo de las empresas en donde fueron aplicadas las
entrevistas abiertas, cuyos resultados sirven de fundamento en la presente investigacion.
En la Tabla 1 se muestran los datos generales de las empresas como: la actividad

principal, antigiiedad, ubicacion, nimero de empleados y localizacion de clientes

potenciales.
Empresas que ofrecen servicios de Tl | Empresas que cuentan con servicios de Tl
Ragon Corvus & Cygnus Hildebrando CIDESI Mabe
social:
Actividad Implementacion de | Desarrollo de | Servicios y | Ensambladora de
v soluciones de TI de | Software y | desarrollo Refrigeradores
principal: . , . L -
diversas areas. servicios de TI. tecnoldgico. electrodomésticos.
Antigtedad: | 15 afios 10 afios 28 afios 33 afios
. Epigmenio .
Rufino Tamayo G%r?zélez No. 2 Av. PlayaPiedela|5 De Febrero N°
L No. 55 Col. Pueblo " "|Cuesta No. 702.|1325 Norte
Ubicacion: Col. Parque ,
Nuevo, Industriales Desarrollo San | Querétaro,
Corregidora, Qro. , ’ Pablo. C.P. 76130. | Querétaro, 76120.
g Q Queretaro, Qro. Q
. , En Querétaro 250
: 25 directos mas ’
No S 5000 empleados. | Total 400 | 1300 empleados.
empleados: | distribuidores.
empleados.
Toda la republica -
o P Toda la republica
Localizacion | con mayor . .
. . Telmex México y - principalmente
de clientes | presencia en . L Toda la repiblica. | .
. . . .| Latinoamérica. tiendas
potenciales: | Ciudad de México
- departamentales.
y Bajio.

Tabla 1. Datos generales de empresas objeto de estudio. Fuente: Elaboracidn propia.
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5.4.1. Empresas que ofrecen servicios de T1I.

En esta seccion se describen las dos empresas proveedoras de servicios de Tecnologia de
Informacion que fueron objeto de estudio, en primer lugar se encuentra Corvus &
Cygnus empresa con experiencia de mas de 20 afios en el area, se desarrolla
principalmente en el centro y bajio del pais. Por otro lado esta Hildebrando, una empresa
internacional cuyo principal cliente en México es Telmex, una de las empresas mas

grande en el pais.

Corvus & Cygnus.

Es una empresa formada por un grupo de expertos en tecnologia con méas de 20 afios de
experiencia, cuya mision es apoyar a las medianas y grandes empresas en la realizacién
de sus logros, a través de la implantacion de sistemas de TI, comunicacion, seguridad y
gestion empresarial, desarrollando estrategias conjuntas y fortaleciendo su
competitividad a través de la tecnologia, los conocimientos y la experiencia del capital
humano: "Nos encargamos de la tecnologia para que usted solo se ocupe de hacer
negocios." Actualmente se encuentra ubicado en Querétaro, San Juan del Rio, Distrito
Federal, Leon y Monterrey.

Corvus & Cygnus ofrece desde el alojamiento de programas en su centro de
datos, hasta la capacitacion e implementacion de sistemas tan completos como los ERP
que permiten integrar, modelar y automatizar todas las actividades y procesos de su
empresa desde un solo lugar. Ademas, utiliza sistemas de codigo abierto para que el
cliente pague Unicamente por el servicio que necesita y no por costosas licencias. Dentro

de los servicios y soluciones que ofrece se encuentran las siguientes:
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e Masy mejores ventas: CRM (Customer Relationship Manager) y telemarketing.

e Sistemas de optimizacion de operaciones: ERP (Enterprise Resource Planning) /
SIRH (Sistema Integral de Recursos Humanos) / GRP (Goverment Resource
Planning).

e Mejora de infraestructura: Ingenieria eléctrica.

e Mayor seguridad: Seguridad informatica.

e Mejora de comunicaciones: VVoz sobre IP.

Hildebrando.

Hildebrando tiene como mision desarrollar soluciones tecnoldgicas innovadoras y de
vanguardia, basadas en estandares y metodologias internacionales de calidad, que
contribuyan al cumplimiento de las estrategias de negocio de sus clientes, creando valor
agregado de largo plazo para los accionistas. Fue creado en 1986 con la union de socios
fundadores con experiencia en Tl y servicios de consultoria. En el 2001 se hace un joint-
venture con Teléfonos de México (Telmex) para crear Blitz Software.

Ademas, ha sido continuamente reconocida dentro de las 500 empresas de
Expansién y por Gartner e IDC como un serio competidor para las firmas
internacionales de servicios de Tl en México. Actualmente la matriz se encuentra
ubicada en el Distrito Federal, ademéas de contar con cedes en Querétaro, Guadalajara,
Aguascalientes, Monterrey, Tijuana, Estados Unidos (Dallas), Brasil (Rio de Janeiro y

Campinas), Colombia (Bogotd), Peru (Lima) y Espafia (Madrid).
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5.4.2. Empresas que cuentan con servicios de TI.

Este apartado contiene una breve descripcion de las empresas evaluadas que ya cuentan
con servicios de tecnologia de informacion dentro de sus actividades: CIDESI uno de los
centros de investigacion mas importantes de Meéxico que cuenta con numerosas
herramientas tecnoldgicas dentro de sus procedimientos y Mabe otras de las empresas
mas importantes en el pais con presencia a nivel internacional que ademas de ya contar
con esta herramienta se encuentra en migracién a otra, por lo que aporté una vision muy

amplia del impacto de Tl en las empresas.

CIDESI.

El Centro de Ingenieria y Desarrollo Industrial (CIDESI) fue fundado el 9 de marzo de
1984, tiene como mision generar valor en las empresas orientadas a la transformacion,
contribuyendo al incremento de su competitividad mediante el desarrollo y aplicacién de
conocimiento relevante y pertinente, con personal altamente calificado y estandares de
clase mundial.

Ademas, pertenece al sistema de centros del Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia (CONACYT). Contribuye al desarrollo del sector productivo del pais, en sus
dos sedes ubicadas en el Estado de Querétaro y en el de Nuevo Ledn dentro del Parque
de Investigacion e Innovacion Tecnoldgica de Monterrey; ademas cuenta con
laboratorios en San Luis Potosi, y con laboratorios in situ en importantes empresas del
pais.

CIDESI es una institucion de clase mundial, autosuficiente, con amplia cobertura
nacional e internacional que cuenta con personal altamente capacitado, comprometido,

con vocacion de servicio al cliente, ofreciendo productos de alto impacto. La operacién
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se lleva a cabo en instalaciones en el estado del arte con los sistemas méas avanzados
tanto de disefio como de control de la operacion, participando en redes de innovacion
tecnoldgica nacionales e internacionales y con alianzas estratégicas efectivas, tanto en
investigacion y desarrollo como en formacion de recursos humanos, lo que le permite

mantener la tematica de su operacion especializada con estandares de alta calidad.

Mabe.
Mabe inicia en 1947 con la vision de dos familias con la fabricacion de muebles de
cocina. Seis afios después contaban con cerca de 150 empleados e inician la produccion
de estufas de gas adentrandose en el mercado de linea blanca. Compafiia que ofrece
soluciones practicas para hacer la vida cotidiana mas facil que con mas de 60 afios de
historia se ha convertido en la empresa mas grande de Latinoamérica, ha tenido la vision
de adelantarse al futuro y poder enfrentar los cambios de un mundo que se encuentra en
constante evolucidn, consoliddndose como lider en el mercado de linea blanca.
Actualmente Mabe es la compafiia mas grande de electrodomésticos en
Latinoamérica y se consolida como un disefiador, productor y distribuidor de primer
nivel facturando més de 4,000 mmd al afio. Ademaés, cuenta con uno de los Centros de
Desarrollo Tecnoldgico (CDT) para electrodomésticos mas grandes y avanzados a nivel
mundial. Se encuentra presente en millones de hogares en paises como Canada, México,
Costa Rica, Colombia, Ecuador, Argentina, Brasil, Venezuela, Perd, Chile, y Rusia, a
través de sus productos y marcas como Mabe, General Electrics (GE), Patrick, Dako,

Easy, IEM, Centrales, Regina, Inresa, Durex, De Dietrick, Continental, Atlas y Moffat.
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5.5. Objetivos.
El objetivo general de la presente investigacion es determinar el impacto que tiene en las
organizaciones el uso de herramientas tecnologicas que ayudan a gestionar, versionar,
manipular y controlar la informacion. Este objetivo es el punto de partida y constituye el
propdsito o finalidad que orienta el curso de la presente investigacion. Con base en el
objetivo general se trazaron cuatro objetivos especificos, los cuales son:
e Conocer como la gestion de la informacion ayuda a la transferencia tecnoldgica
dentro de las organizaciones.
e Establecer si el uso de sistemas de gestion contribuye a la formacion de una
estructura organizacional basada en informacion oportuna, que logre estabilidad
e impulse el desarrollo de la empresa.
e Determinar los efectos del uso de herramientas tecnoldgicas de gestion de
informacion en la toma de decisiones estratégicas.
e Identificar los factores que motivan la implementacién de sistemas de gestion

dentro de las actividades de la empresa.

5.6. Pregunta de investigacion.

El ritmo de los cambios en el mundo empresarial, disparados por la competencia global
y la revolucion de las innovaciones tecnoldgicas ha conllevado a la llamada era de la
informacién, donde disponer de todo tipo de informacién ha alcanzado una relevancia
estratégica para las organizaciones y constituye, segin estudiosos del tema, una
verdadera ventaja competitiva. El establecimiento de mecanismos o modelos para la

gestion de este importante recurso ha constituido objeto de estudio de innumerables
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investigaciones, es por ello que con la presente investigacion se pretende resolver la

siguiente pregunta de investigacion:

¢ De qué manera la gestion de la informacion y el proceso de transferencia tecnolédgica

impulsan el desarrollo y crecimiento de las organizaciones mediante la toma de

decisiones estratégicas?

Para asi poder determinar las consecuencias y beneficios del uso de herramientas

tecnoldgicas de gestion de informacion en las empresas, asi como los factores que

motivan su implementacion.

5.7. Dimensiones, pregunta central y preguntas de investigacion.

Dimensiones de analisis

Preguntas de investigacion

Gestion de la Informacion

Toma de Decisiones
Estratégicas

Transferencia tecnoldgica en
las Organizaciones

;Cuales son los factores de la
gestion de la informacion que
intervienen en la toma de
decisiones estratégicas de las
organizaciones?

;Cuales son los efectos en la
toma de decisiones
estratégicas al emplear la

gestion de la informacion?

¢Cémo la  transferencia
tecnoldgica impulsa el
desarrollo y crecimiento de las

empresas?

Proposiciones de Investigacion

Administracion eficiente de la
informacion contable,
financiera y de operaciones,
mayor flujo e integridad de los
datos y acceso a informacion
confiable, precisa y oportuna
son algunos de los factores de
la gestion de la informacion
que intervienen y mejoran el
proceso de toma de decisiones.

La gestion de la informacion
utilizada como estrategia de
transferencia tecnologica
permite mejorar el proceso, asi
como la reduccién de riesgos

en la toma decisiones
estratégicas ya que son
basadas en informacion
oportuna.

La transferencia tecnoldgica
permite la formaciéon de una
estructura organizacional
basada en informacion
oportuna que ayuda al control
e incremento de la eficiencia
en el uso de los recursos,
impulsa el desarrollo y logra la
estabilidad dentro de la
organizacion.
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Variables

Variable Independiente:

Intervencion de la gestion de
la informacion en el proceso
de toma de decisiones.

Variable Independiente:

El uso de la gestion de la
informacién como estrategia de
transferencia tecnoldgica.

Variable Independiente:

Adopcion de la transferencia
tecnoldgica.

Variable Dependiente:

e Administracién eficiente de
la informacion contable,
financiera y de operaciones.

eMayor flujo e integridad de
los datos.

e/Acceso a informacion
confiable, precisa y
oportuna.

Variable Dependiente:

¢ Mejora el proceso de toma de
decisiones estratégicas.

e Reduccion de riesgos en la
toma decisiones.

Variable Dependiente:

e Estructura organizacional

basada en informacion
oportuna.

e Eficiencia en el uso de
recursos y control de la

empresa.
e Desarrollo y estabilidad en las
empresas.

Indicadores

e Informacion en tiempo real.

e Capacitacion.

eReduccion
operativos.

eBase de datos centralizada y
actualizada.

eMejora en la productividad
de los procesos.

de costos

e Cambio en el proceso de toma
de decisiones.

eReduccion en tiempo para la
toma de decisiones.

eDisminuciéon de costos por
decisiones errdneas.

eCambio en el proceso de
transferencia de tecnologia.

e Acciones de la empresa para
conservar el conocimiento de
los trabajadores.

e Aumento
competitividad.

elIntegracion de las areas de la
empresa generando mayor
control.

de la

Tabla 2. Dimensiones de andlisis y preguntas de investigacion. Fuente: Elaboracion

propia.

5.8. Tecnicas de investigacion.

Las técnicas de recoleccion de datos a seguir para el logro de los resultados son realizar

una extensa revision bibliografica y un estudio del estado del arte (revision de

investigaciones relacionadas), seguido por la involucracion con las empresas en estudio

por medio de la observacion participante y el estudio de casos apoyado en la herramienta
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de entrevista abierta (Anexo 5 y 6), el cual permite concentrarse en dichos casos de
forma profunda e identificar las caracteristicas existentes entre las empresas evaluadas.
La Tabla 3 muestra a los directivos y usuarios entrevistados, asi como la empresa
a la cual pertenecen, puesto que desempefian y antigliedad en el mismo, ademas, la tabla
también contiene la duracion de la entrevista, todos estos datos se muestran con la
finalidad de validar la confiabilidad de la informacion. Finalmente, se llevara a cabo el

analisis y reporte documental con los resultados obtenidos.

Antigledad BUGEEE
Empresa Nombre Cargo Em reg a/Puesto de
P Entrevista
Rubén Aguilar Corral. Director Comercial. 3 afios /2 meses.  31:27 min.
Eduardo Rugama Nufiez.  Director General. 15 afios / 2 meses.  34:20 min.
Corvus &
&Cygnus  José Delfin. Ejecutivo de Ventas. aTrrrst?os anos €N 1308 min.
Carlos Chifias. Project Manager de Sugar Dos afios dos 16:58 min.
CRM. meses en ambos.
Lorena Gomez Montes. Lider de Proyecto. 7 afios / 5 afos. 11:34 min.
. . Gerente de proyectos ~ ) .
Luis Carredn Perea. SAP-ABAP. 11 afios en ambos. 25:12 min.
Hildebrando fi
Carlos Manuel Trueba Consultor St SAP. Tres afios en 21-40 min.
Fraga. ambos.
Luis L0a Flores. Consultor SAP funcional. Tres afios y medio 19:52 min.
en ambos.
Jorge} Alberto  Pastrana Gerente de TI. 12 afios / 6 afios.  54:34 min.
Fernandez.
ﬁ/(l)éfigo Guadalupe Olvera Gerente Financiero. 27 afos / 10 afios.  14:20 min.
Mabe Carlos Ignacio Talavera Gerente de Ingenieria del 11 afios / 2 meses.  12:00 min.
Llado. producto.
Eduardo Ifiiguez. Gerente de Materiales. 12 afios / 3 afios.  15:45 min.
Aleja,ndro Cepeda Gerente de Productividad. 8 afios/ 1 afio. 12:00 min.
Rodriguez.
Eréndira Nefreri Brito Coordlnacmn_ de 10 afios / 5 afios.  22:47 min.
Peralta. proyectos y sistemas.
Victor Ariel Paulin. Ingeniero de proyecto. 20 afios en ambos.  26:43 min.
CIDESI  Ma. del Rosario Sanchez Coordinadora de control N . _ .
. 8 afios / 5 afios. 51:45 min.
Lopez. de proyectos.
Gladys Ldpez. Coo_rdln_ador de 8 afios / 1 afio. 12:00 min.
Aplicaciones.
Tabla 3. Lista descriptiva de directivos y usuarios entrevistados. Fuente: Elaboracion

propia.
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5.9. Validez y Confiabilidad.

Con la finalidad de agregar mayor validez y confiabilidad a la investigacion, se realizé
una extensa revision bibliografica y estudio del estado del arte, seguido por la
involucracion con las empresas en estudio por medio de la observacion participante y el
estudio de casos, basado en entrevistas abiertas realizadas a los directivos de las
empresas mencionados en la Tabla 3.

Inicialmente, se pretendia que la muestra de empresas evaluadas fuera mayor, sin
embargo, se presento el inconvenientes de la falta de respuesta de algunas de ellas, por
lo cual se decidio practicar las entrevistas en dos empresas proveedoras de servicio de Tl
y dos empresas que contaran con el servicio, incrementando a cuatro el ndmero de
empleados entrevistados en cada una de ellas, formando una muestra total de 17
personas entrevistadas.

Una vez en la aplicacién de entrevistas se presentd otra limitante que fue la falta
precision en las respuestas referentes al aspecto financiero, es decir, el costo final que
implico la incorporacién de herramientas de T en las empresas. ElI argumento dado fue
que era informacion confidencial de la empresa. Por ello, se decidi6 triangular la
informacién obtenida de la investigacion tedrica y la aplicacion de entrevistas con la
observacién participante para poder complementar la informacién proporcionada por los
usuarios entrevistados. Esta observacion permitio profundizar méas en los temas dificiles
y obtener mayor informacion y experiencias subjetivas relacionadas con la

investigacion.
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5.10. Analisis.

La informacion necesaria para el andlisis de los datos se ha adquirido por medio de dos
fuentes, en primer lugar se encuentra la recopilacion tedrica obtenida de la revision
bibliografica y estudio del arte y por otro lado los datos arrojados de la investigacion
practica por medio de la observacion participante y entrevistas abiertas a usuarios clave
de las empresas objeto de estudio.

En base a ello se procede al analisis de los datos segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2010) donde no se iniciara con ideas preconcebidas sobre la relacion de las
variables. El analisis se hard por medio de la integracion de los datos obtenidos en una
base de datos y posteriormente se determinaran los significados que describiran el
fendmeno de estudio desde el punto de vista subjetivo de los actores. De esta forma se

dara respuesta a las proposiciones planteadas dentro de la investigacion.
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6. RESULTADOS, APORTACIONES Y RECOMENDACIONES

En este apartado se pretenden mostrar los resultados obtenidos acoplando el soporte de
la investigacion tedrica con la comprobacion de la investigacion practica. La
investigacion practica fue llevada a cabo mediante dos tipos de entrevistas diferentes,
donde los perfiles a los cuales se dirigia fueron a directivos-usuarios de sistemas de
gestion encargados de toma de decisiones en la empresa, mientras que la otra fue
dirigida a consultores que tuvieran contacto con los clientes asi como los directivos de
las empresas que ofrecen servicio de este tipo de sistemas, que pudieran contar con
mayor informacion financiera.

Cabe mencionar que tanto los directivos de las empresas que cuentan con
sistemas de gestion como aquellas empresas que ofrecen un servicio de sistemas de
gestion y consultoria contribuyeron con valiosas aportaciones para la investigacion.
Ademas conformaron una amplia gama de perspectivas, constituyendo una visién mas
profunda del problema e impacto en las organizaciones, ya que aunque es un problema
multidisciplinario, es a los especialistas en informacion los que les compete buena parte

de la busqueda de los métodos para enfrentarlo.

6.1. Factores que motivan la instalacion de sistemas en las empresas.

Como se muestra en la Figura 16, se ha observado en los Gltimos afios que a causa del
aumento de la competencia en el medio empresarial, y la disminucion en la
disponibilidad de recursos, ha surgido la imperiosa necesidad de manipular cada vez mas
informacion para poder realizar decisiones acertadas. Es por ello que todas las
organizaciones necesitan informacion actualizada, confiable y completa sobre cada area

y situacion de la empresa para poder tomar decisiones enfocadas al desempefio y
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ejecucion de esta. Convirtiéndose actualmente, la gestion de la informacién y el
conocimiento, en una actividad estratégica para el éxito de las empresas.

Aunado a la necesidad de informacion surge un problema paralelo que es la
explosién de informacidon, donde la empresa esta rodeada de informacion, sin embargo
no se cuenta con las herramientas necesarias para viabilizar la consulta e identificar la
que es realmente util. Entonces, el tiempo para decidir y utilizar la informacién que
responde a sus necesidades y exigencias se prolonga mas de lo esperado. El problema

radica en la calidad y visibilidad, no en la cantidad.

ﬁntorno Competencia/Globalizacion. Disminucion de recursos. \

Factores Falta de informacion. Explosion de informacion.
Problemas Duplicidad de Falta de
tareas. accesibilidad.

\ Incertidumbre /

Figura 16. Factores que motivan la instalacion de sistemas en las empresas. Fuente:

Elaboracion propia.

Tal y como se muestra en la Figura 16, esta dispersién de datos e informacion
conlleva a duplicidad de tareas, falta de accesibilidad en el momento oportuno y la
incertidumbre de directivos para tomar decisiones adecuadas y que sean proporcionales
en eficiencia y eficacia, donde, segun Cornella (1994), eficiencia es una medida del

grado de utilizacion de la mano de obra expresada en relacion a tiempos y cantidades
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producidas, mientras que eficacia se refiera al grado en que es alcanzado un objetivo
determinado.

Los problemas mencionados anteriormente incapacitan a las empresas para
atender los requerimientos actuales del entorno y muchos directivos perciben la
desorganizacion de la informacion en la empresa, pero no interiorizan la necesidad de
implementar un sistema de gestién. Como se muestra en la Figura 17, tal y como se ha
abordado a lo largo de los capitulos y se pretende demostrar en la presente investigacion,
los avances tecnoldgicos actuales permiten procesar, almacenar, recuperar y comunicar
informacién en cualquiera de sus formas (voz, texto, imagen, etc.) sin importar las
distancias, tiempo o volumen. Esto facilita a los directivos las tareas de obtencion,
analisis y evaluacion de enormes cantidades de informacion en forma rapida y exacta,
con el objetivo de proporcionar datos transformados en provechosa informacion
estratégica.

Por estos motivos, se les debe de dar mayor importancia y tiempo al uso de
tecnologia y sistemas de informacion dentro de las empresas, convirtiéndolo en parte de
las estrategias del negocio y no solo considerarlo como una forma de reducir costos. La
informacidn generada dentro de la empresa es un recurso intangible, y es especialmente
valioso para la empresa ya que es dificil de adquirir, no se encuentra disponible en el
mercado y crece con el paso del tiempo mediante un proceso de acumulacion dentro de

la empresa.
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/ TECNOLOGIA \

Procesar, almacenar, recuperar y transmitir informacién.

Informacion Velocidad y
estratégica. Exactitud.

Ventajas
\ competitivas. /

Figura 17. Impacto de la tecnologia en las empresas. Fuente: Elaboracion propia.

De igual forma la informacion puede respaldar ventajas competitivas de manera
sostenible en el tiempo debido a que es dificil que los competidores puedan copiarla a
corto plazo. Es evidente el valor de la gestion de la informacion para las empresas, es un
factor de éxito ya que logra incrementar la productividad, mejorar la calidad de los
productos y servicios que ofrecen, ayuda en la satisfaccion de los clientes y provoca un
crecimiento en la organizacion.

La competitividad de las empresas depende de muchos factores como lo son la
capacidad tecnoldgica, innovaciones y sobre todo la calidad del personal y mano de
obra. Como se representa en la Figura 18 y se demostrd en los resultados de las
encuestas, los directivos consideran que la capacitacion de los empleados, calidad de los
recursos humanos, experiencia, mejora continua, innovacion, calidad, servicio al cliente
y alianzas estratégicas son las principales estrategias que han conducido a sus empresas
a ser reconocidas en cada sector en el que participan. Asi mismo, las empresas que hacen

uso de sistemas de gestion afirman que el uso de Tecnologia de Informacion es
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fundamental y forma parte de estas estrategias, ya que, alineado con el plan estratégico
de la organizacion, ayuda a fortalecer y eficientar la organizacion asi como reaccionar

mas rapido a los requerimientos de los clientes.

Uso de TI

Capacidad
Mejora Continua Tecnoldgica
: Alianzas
Innovaciones Estratégicas

Estrategias

Innovacién clave para

el éxito
empresarial
Personal y Mano
de Obra
Capacitacion Experiencia
Calidad de RH Servicio al cliente

Figura 18. Estrategias clave para el éxito empresarial. Elaboracion propia.

El talento humano, la informacion y las innovaciones que generan las
organizaciones son bases fundamentales de la competitividad y forman parte de las
ventajas competitivas de los negocios, preparando a la empresa para enfrentar los retos
del futuro. Cohen (mencionado en Prieto y Martinez, 2004) enfatiza que frente a los
desafios de la apertura econémica de los mercados y la globalizacion, la innovacion
tecnologica es la clave del éxito de las empresas en términos de excelencia,
productividad, ganancias y crecimiento.

Por otro lado, algunos autores como Meyer y Boone (mencionado en Prieto y

Martinez, 2004) se han dedicado al analisis de la productividad de los sistemas de
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informacién mediante indicadores como el rendimiento del capital. Sin embargo, en
México, tal y como sostienen los resultados obtenidos de la investigacion, no se tiene la
cultura de establecer indicadores claramente definidos para identificar y comparar los
beneficios obtenidos por alguna implementacion tecnoldgica.

En cambio, se lleva a cabo una justificacion para la implementacién y se evallan
los beneficios esperados u objetivos fijados, sin embargo, los indicadores para identificar
los beneficios obtenidos antes y después del sistema los da el uso continuo de la
herramienta, el cual proporciona comparativas en los procesos y toma de decisiones, los
cuales se expresan como reduccién en el sobre ejercicio de tareas, confiabilidad en
inventarios y otros beneficios economicos intangibles.

Es importante hacer conciencia de la importancia de medir el impacto que
produce la tecnologia en el entorno empresarial para poder reevaluar los procedimientos
y actividades, conocer cémo influyen en el comportamiento organizacional, cuanto
enriquecen el capital intelectual, el aprendizaje organizacional y de qué forma mejoran
la toma de decisiones en la empresa.

Las inversiones en tecnologia se estan volviendo necesarias en el entorno
competitivo actual de las empresas. Muestra de ello son los motivos que tuvieron las
empresas entrevistadas para incorporar tecnologia a sus actividades, donde las respuestas
proporcionadas arrojaron las siguientes necesidades que se encuentran puntualizadas en

la Figura 19.
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Rastreabilidad.

Calidad y control de informacion.

Control de proyectos.

Generacion de informacion en tiempo real para toma de
decisiones.

Control de procesos administrativos, logisticos y financieros.
Crecimiento y rentabilidad de la empresa.

Implementacidn de mejores practicas.

Integracion de sistemas.

Acceso a la informacion de forma segura y confiable.

Mayor comunicacion y flujo de informacion.

Incremento de clientes.
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Figura 19. Motivos para la incorporacion de tecnologia en las empresas. Elaboracion

propia.

Las empresas entrevistadas mencionaron que el uso de tecnologia de informacion

quiza no se encuentra presente desde la fundacion de la empresa, ya que se tratd de

empresas con muchos afos de antigiiedad, sin embargo, si fue una estrategia que inicio

hace afios, la cual ha ido en crecimiento de acuerdo a las necesidades de la empresa y las

nuevas soluciones tecnologicas, y que ha permitido el desarrollo del negocio.

6.2. Importancia de la gestién de la informacion.

Toda empresa que aspire a incrementar su productividad en el nuevo entorno global,

debe tener en cuenta que para lograr el éxito creciente en el mercado su estrategia basica

sera el aprendizaje, es decir, debe ser una organizacion que aprenda y debe identificar

los procesos que le permitan incorporar a su actividad, la informacion pertinente y

relevante que posee.



La Gestion de la Informacion como Estrategia de Transferencia Tecnoldgica... 75

Segun Chiabenato (2009) el aprendizaje organizacional es la capacidad de
generar nuevas ideas y diseminarlas por toda la organizacion, es decir, la organizacion
tiene que desarrollar la capacidad de migrar y transformarse, crear y consolidar nuevas
habilidades y actitudes, e innovar incesantemente, se tienen que llevar a cabo
modificaciones radicales y constantes en las estructuras internas de la empresa, en los
comportamientos de sus miembros, en los procesos internos, en los sistemas y las
tecnologias utilizados, en los productos y los servicios. Este término estd comenzando a
tener gran auge dentro de las empresas, sin embargo para que esto suceda se tiene que
contar con informacion que facilite la transferencia tecnoldgica y de conocimientos
dentro de la organizacion.

A lo largo de la presente investigacion se ha abordado el termino de gestidn de
informacidn, esta se ocupa de la identificacion, captura, recuperacion, presentacion y
transmision de los datos e informacion que reside en la organizacién, donde el objetivo
es que esta informacion pueda ser utilizada por todos los miembros de la organizacién
que la necesitan. Los procesos de generacion de informacién asi como las nuevas
tecnologias asociadas a ellos, son herramientas que contribuyen al desempefio y al
aprendizaje individual y colectivo de la empresa.

Es dificil hablar de gestion de informacion sin mencionar la gestion del
conocimiento, estas dos actividades estan entrelazadas, esta investigacion se centro en la
gestion de la informacion como primer paso dentro de las organizaciones para llegar
posteriormente a la gestion del conocimiento y finalmente mejorar la capacidad de

aprendizaje de la empresa como se muestra en la Figura 20.
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Informacion

Transferencia tecnoldgica
(conocimientos)

Gestién de la informacién

Gestion del conocimiento

Identificacidn, captura,
recuperacion, presentacion
y transmision de datos.

Detectar, organizar y
difundir el conocimiento y
colocarlo a disposicion.

Conocimiento tactico

Conocimiento explicito

Aprendizaje
Organizacional

Figura 20. Relacion entre gestion de la informacion y el conocimiento. Elaboracion

propia.

Un elemento clave en la gestion del conocimiento es una correcta organizacion
de la informacion, ya que ambas actividades se encuentran estrechamente relacionadas.
El conocimiento se construye a partir de la informacion recibida, y esta Gltima se
presenta como conocimiento explicito en el entorno empresarial mediante distintas
formas como informes, reportes, normas, manuales de procedimientos, bases de datos,
entre muchos otros. Por lo tanto, los sistemas de gestion de informacion son
fundamentales.

El conocimiento en una organizacion va mas alld de la informacion ya que
contempla a los individuos que lo poseen, administrar el conocimiento en una empresa
significa detectar, organizar y difundir el conocimiento existente en la organizacion y

colocarlo a disposicion de sus usuarios. EI conocimiento puede ser explicito, como se
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menciono anteriormente, cuando se encuentra plasmado en documentos, base de datos,
etc. o puede ser tactico cuando forma parte de la experiencia de los individuos que
trabajan en la empresa.

Una empresa con experiencia en la administracién de conocimiento se preocupa
por convertir el conocimiento tacito en explicito y propiciar el intercambio de
conocimiento entre los que lo poseen y los que lo necesitan, tal y como comentaron
algunos usuarios entrevistados esto se puede lograr a través de reuniones técnicas de

trabajo, juntas, creacion de bases de datos, etc.

6.3. Consideraciones técnicas para la seleccion e implementacion de sistemas.

Una vez que se detecta la necesidad de algun tipo de sistema de informacién surgen
muchas dudas acerca de cual es el qué mejor se acopla a la empresa, la Tabla 4 muestra
una guia de las consideraciones técnicas que se tienen que tomar en cuenta para una
correcta eleccion, implantacion y seguimiento de un sistema de gestion de informacion
en cualquier empresa, asimismo, a lo largo de esta seccion se abordarad y profundizara
mas en estos puntos.

Es muy comin que cuando una empresa toma la decision de incorporar alguna
herramienta tecnoldgica dentro de los procesos de la empresa, busque asesoria en una
empresa externa, es decir, utilice la subcontratacién de estos servicios como una
estrategia, ya que el desarrollar un sistema especifico con recursos propios seria mas
tardado y costoso para la empresa, debido al conocimiento experto que se necesita.
Igualmente, las empresas entrevistadas lo llevaron a cabo a través de subcontratacion
ademas de contar con un area especializada de Tecnologia de Informacion dentro de la

empresa.
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Consideracion Técnica

Solucion o alternativa posible

Deteccion de la
necesidad

Repositorio = Manejo y almacenamiento de informacién.

Reporteador==> Adaptacion de reportes.

1
¢Qué tipo de sistema CRM ==> Contacto y atencion al cliente.
soluciona la necesidad? | grp ==)> Control general de la operacion.
Tipo de adquisicion v’ Desarrollo propio.
2 tSe .cu?nta con el v" Subcontratacion y drea interna de TI.
conocimiento experto
v Al L
para el desarrollo? Alianza estratégica.
*Son aproximaciones, depende de la empresa, tamafio y mddulos.
CRM + $60,000 pesos. 1 -2 meses.
Sw Libre + $100,000 pesos.
Tipo de servicio Baan + $1'000,000 pesos.
3 P . .
¢Cuanto dinero y tiempo Business | * $100,000 - $200,000 | 4 mesesa
se necesita? ER |g| One pesos. mas de un
P | Al Allin | +$200,000 - $1'000,000 ano.
p| one pesos.
ERP > $1'000,000 pesos.
Tipo de implantacion v' Adaptacién e implantacion.
4 ¢, Se cuenta con procesos L )
.. v Redefinicién del negocio.
claramente definidos?
Localizacion de v Site propio.
servidores o
S v" Subcontratacidon y drea interna de TI.
¢ Se cuenta con expertos y .
capacidad economica? Alianza estratégica.
5 Tino de servicio Horarios de atencion al cliente, alcance, tiempos de entrega,
P tarifas, requerimientos, clausulas, etc.
Tiempo de recuperacion ] N
7 P P Varia de uno a dos afios.
(ROI)
8

Seguimiento al sistema

Actualizaciones, capacitacion, auditorias, etc.

Tabla 4. Consideraciones técnicas para la seleccion e implementacion de sistemas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Las empresas consultadas que ofrecen soluciones de tecnologia para la gestion de
informacidn tienen dentro de sus servicios la implementacion de sistemas de gestion
como lo son los CRM y ERP, sin embargo, todas ellas recalcaron que un servicio
importante dentro de sus actividades era la consultoria, soporte, call center y solucion de
fallas, esto se debe a que uno de los factores mas importantes que toman en cuenta es la
atencion al cliente.

Esto se ve reflejado dentro de las condiciones mas relevantes que se establecen al
firmar un contrato con un cliente, donde se define el tipo de servicio que se va a ofrecer,
los horarios de atencion, alcance, tiempos de entrega, tarifas, requerimientos
tecnoldgicos y de personal y clausulas condicionales, siendo todos estos puntos muy
importantes para poder ofrecer un servicio de calidad y proporcionar la mejor atencién al
cliente.

Por otro lado, se observd que las empresas que incorporan sistemas prefieren
contar con servidores propios para el almacenamiento de la informacion o en su caso
establecer alianzas estratégicas con otras empresas importantes. Si no se cuenta con los
contactos y recursos necesarios para establecer un site en la empresa puede utilizarse
nuevamente la subcontratacion para este servicio.

Existen diversas opciones de sistemas de gestion, incluso hablando
especificamente de ERP, la investigacion arrojo tres opciones que son el reconocido
SAP, Baan y Openbravo un ERP de software libre. Todos estos cuentan con cierta
flexibilidad para ser acoplados a las necesidades de la empresa. Las empresas
entrevistadas expresan que dentro de sus funciones esta la integracion de estas

aplicaciones o desarrollo de otros modulos, ademas de la implementacion de estos.
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Un factor muy importante que le preocupa a todas las empresas al basar sus
actividades en un activo intangible como es la informacién, es precisamente la seguridad
de esta informacion. De forma tal que, tanto las empresas que ofrecen el servicio como
las que reciben, afirmaron que algunos de los procedimientos 0 mecanismos de
seguridad que se ponen en marcha para proteger la informacion de la empresa son los
siguientes:

e Accesos restringidos a los servidores.

e Control de apertura a puertos de Internet y conectividad.

e Acceso restringido a la informacion (permisos de usuarios).
e Cambio constante y renovacion de contrasefas.

e Software (firewall, antivirus, spam. etc.).

e Respaldos continuos.

e Programas de mantenimiento preventivo y soporte 24*365.
¢ Plantas de energia.

e Cdamaras.

Ademas, existen otros procedimientos de seguridad que imponen los clientes a
las empresas que ofrecen el servicio, estos son:
e Acuerdos de confidencialidad.
¢ Instancias de prueba antes de cambios.
o Cartas de confidencialidad (respeto a la propiedad intelectual).
e Control de usuarios por parte del cliente.

e Manejo de reglamentos corporativos.
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El tiempo necesario para la implementacion de sistemas de gestion es muy
variable, este depende de la complejidad de la empresa, tamafio, médulos que se van a
instalar y metodologia a utilizar, esta ultima se refiere a una implementacion o a una
redefinicion del negocio. El tiempo de instalacién de un CRM puede variar entre uno o
dos meses, mientras que de un ERP llega a ser de cuatro meses hasta mas de un afio.
Para las empresas que cuentan con diversas sucursales el proceso de roll out es mucho
mas rapido siendo de 2 meses para las demas sucursales.

De igual forma el costo promedio de instalacion para los sistemas es muy
variable, dependiendo de la solucion que se implemente y los mddulos que se instalen,
ademas este comprende el costo de consultoria y la infraestructura necesaria para
arrancar operaciones. Para un CRM este puede ser aproximadamente de $60,000 pesos
implementando un software libre.

Para el ERP el monto es mas elevado, sin embargo existen diversas soluciones
dependiendo de los recursos con los que cuente la empresa: el software libre permite
disminuir considerablemente los costos ya que no se tiene que pagar por el
licenciamiento sélo por la consultoria, el costo de este oscila entre los $100,000 pesos
para los médulos iniciales y va incrementando segun los médulos a instalar. Después se
encuentra el Baan, un ERP que si requiere licenciamiento, sin embargo puede ser mas
econdémico que su competidor SAP, el monto de este para una empresa grande asciende
a mas de un millon.

También se encuentra SAP el proveedor de servicios mas reconocido en el pais,
este cuenta con distintas soluciones para cada empresa, para empresas pequefias ofrece
el Business-one cuyo precio varia entre los $100,000 y $200,000 pesos, para empresas

medianas cuenta con el all-in-one cuyo costo oscila entre los $200,000 a $1'000,000 de
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pesos mas aproximadamente $300,000 pesos de infraestructura, por ultimo se encuentra
el ERP con costo superior a un millon de pesos maés infraestructura de la misma
cantidad.

Si bien el gasto de implementacion de este tipo de sistemas es grande, el impacto
positivo que tiene en la empresa retribuye la inversion, ademas de que el retorno de
inversion del sistema es rapido siendo aproximadamente de uno a dos afios, aunado a los
multiples beneficios que le ofrece a la empresa y la ventaja competitiva que puede llegar

a representar si es utilizado el sistema de forma correcta.

6.3.1. Relevancia del acoplamiento del Sistema.

No todas las empresas generan y necesitan la misma informacién, ni los directivos
requieren los mismos reportes para la toma de decisiones, es por ello que el desarrollo y
adecuacion del sistema a implementar, es una tarea organizacional de gran envergadura,
donde se puede realizar una funcién importante para mejorar el sistema y lograr cubrir
las necesidades de la empresa lo mejor posible.

Algunos usuarios proporcionaron el ejemplo de SAP y Baan, donde tal vez no
sea posible cambiar el cddigo fuente, pero el sistema tiene cierta flexibilidad, que
permite realizar cambios marginales, tales como el mejoramiento en la exactitud de los
datos, informes, medidas que aseguren que se haga el uso mas completo de los datos
existentes, entre otras. Estos cambios pueden llevarse a cabo con recursos internos o
externos (outsourcing) con supervisores internos, si es que la empresa no tiene los
recursos humanos con experiencia tan especializada. Todas estas acciones permiten un

uso mas eficaz del sistema.
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No existe un sistema que funcione o cubra en su totalidad las necesidades de una
empresa, sobre todo hablando de empresas grandes con procesos claramente definidos y
establecidos. Por ello, es necesario implementar complementos 0 mas de un sistema que
apoye a las operaciones y cada sector especifico de la empresa, en base a las encuestas
se obtuvieron las siguientes herramientas:

e CRM: Contacto con cliente.
e ERP: Control de la operacion.
e Reporteadores: adaptacion de reportes necesarios.

e Repositorios: Manejo y almacenamiento de informacion.

Todos los cambios y nuevas implementaciones que se realicen en los sistemas de
gestion son con la finalidad de acoplarse a la empresa, no obstante, muchas veces esta
implementacién implica un cambio en los procesos de la empresa con la finalidad de
encontrar las mejores practicas para la organizacion. Por otro lado, un sistema de gestion
sin modificaciones logra ayudar sobre todo a empresas pequefias y medianas que aln no
tienen claramente definidos sus procesos a establecerse y pueden adoptar y acoplarse al
sistema en un cien por ciento, sin necesidad de cambios relevantes.

Entonces, la complejidad del sistema y de los cambios que serdn necesarios se
efectlen en el mismo es directamente proporcional a la complejidad de la organizacion.
Asimismo, cada vez mas las empresas se estan dando cuenta de que los sistemas ERP
son un conjunto de métodos y herramientas que permiten aportar el maximo valor

afiadido a las actividades de la organizacion.



La Gestion de la Informacion como Estrategia de Transferencia Tecnoldgica... 84

6.3.2. Importancia del seguimiento del sistema.

Una vez implementado un sistema de gestion se pueden obtener grandes beneficios, sin
embargo la tarea no termina aqui, es muy importante vigilar y dar seguimiento al
correcto uso de los sistemas, ya que tanto la realizacion inadecuada como la utilizacién
insatisfactoria de las aplicaciones y de los recursos de informacion, constituyen un
problema importante en las empresas. Para ello es necesario efectuar mejoras continuas
a los sistemas y procesos, asi como mantenerse a la vanguardia de nuevas tecnologias.

Los beneficios que se obtendran por la implementacion de sistemas de gestion y
el impacto que tendra en la empresa y en la toma de decisiones estratégicas depende del
uso que los mismos directivos le den al sistema, segn algunos usuarios entrevistados
esta forma de uso es tradicional y depende mucho de la generacidn que se encuentra al
mando de la empresa y la educacién que tenga.

Sin embargo una baja proporcion de utilizacién de las aplicaciones por los
dirigentes puede desencadenar fallas, por lo que es relevante hacerle ver a los duefios y
directivos la importancia de los sistemas, asi como crearles conciencia de que estos son
creados como sistemas estratégicos que permiten estructurar los procedimientos de
planificacion y control, de modo que contribuyan a la adquisicién de ventajas
competitivas sostenibles en un esfuerzo por lograr incrementos en la productividad.

Carro (1994) hace alusion al término ignorancia gerencial, que es la falta de
conocimiento de los gerentes en lo relacionado a su trabajo y a las herramientas
existentes para el mejoramiento de las actividades y logro de los objetivos. Muchos
gerentes actlan de forma pasiva hasta que se presenta algin problema para reaccionar
ante él. Algunos de los directivos entrevistados afirman que los sistemas que utilizan les

permiten adelantarse y dirigir acciones preventivas en lugar de Unicamente correctivas.
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6.4. Efectos adversos que surgen con la adopcion de nuevos sistemas.

Como se menciond con anterioridad, algunas de las muchas aplicaciones de tecnologia
de la informacion exitosas en el &ambito de los negocios son los sistemas de informacion,
repositorios y principalmente sistemas de apoyo a la toma de decisiones como son los
ERP y CRM. Sin embargo, es inevitable que con la implementacion de este tipo de
sistemas no surjan algunos contratiempos debido a los cambios inherentes que se llevan
a cabo dentro de la organizacién. Con la finalidad de facilitar la comprension de estos

problemas se dividieron en problematicas pre-implantacién y post-implementacion.

6.4.1. Problematicas Pre-implementacion.
Ya se han abordado algunos de las diversas herramientas que existen en el mercado para
la gestion de informacidn, sin embargo, no a todas las empresas una misma herramienta
les funciona igual o tienen la capacidad de adquisicién de todas ellas. De ahi la
importancia y necesidad de los directivos de conocer los beneficios y ofertas existentes
en el mercado para tomar una correcta decision al elegir la herramienta a implementar, la
gue mejor se adecue a las necesidades de la organizacion. Es esencial entender
perfectamente lo que los sistemas de informacion pueden hacer para una organizacion.
Algunos de los usuarios encuestados expresaron que una de sus preocupaciones
a la hora de la eleccién y adquisicion de nuevos sistemas que afecten los procesos,
productos e incluso personal dentro de la organizacion es saber si es la tecnologia
adecuada para la empresa. No es sencillo tomar este tipo de decisiones, ya que la
tecnologia cambia constantemente e implica un fuerte costo, por lo que se tiene que
predecir cual es el sistema mas adecuado por lo menos a mediano plazo, tomando en

cuenta los cambios tecnoldgicos y el crecimiento de la empresa.
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La implementacion de un sistema conlleva cambios dentro de la organizacion, lo

cual en ocasiones resulta en complicaciones como la ausencia de planificacion de

evolucion a futuro del sistema, falta de control en los alcances de los objetivos y

ausencia de medidas de seguridad y documentacion, es por ello que para evitar estos

problemas se tiene que pensar en tres factores muy importantes que se abordan a

continuacion y se muestran en la Figura 21:

Mantener una vision al futuro de la empresa: Algunas de las problematicas que
se detectaron después de la implementacion del sistema fue tener una vision
errénea del negocio, procesos no definidos correctamente, no contemplar todas
las variables del nuevo sistema, falta de documentacion de los procesos, entre
otros. Para poder prevenir estos problemas es necesario conocer el nivel de
crecimiento de la empresa ya que si se piensa en una solucidn a corto plazo quiza
en unos meses ya no sea suficiente, lo que conlleva a un nuevo anélisis de los
procesos y adquisicion de otra tecnologia.

Antes de elegir el sistema se debe desarrollar una estrategia para facilitar la
evolucion del Sl, identificando las necesidades futuras de la empresa, en relacion
con la estrategia global de la organizacién y los recursos necesarios con una
vision a futuro y adaptacion al cambio. Se debe tener en mente que quiza algunos
procesos se optimicen y otros puedan ser mas extensos por inflexibilidades en el
sistema.

Contar con personal capacitado: Este factor es de vital importancia y afecta el
desempefio de la organizacion ya sea positiva 0 negativamente. Otros
inconvenientes que se presentan son la falta de conocimiento por parte de los

empleados de sus perfil y actividades, falta de compromiso, curva de aprendizaje
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larga y resistencia al cambio. Es normal que se presenten estos fendmenos, sin
embargo no se debe permitir que este retrase el crecimiento de la organizacion.
Si bien el despido de personal no es el principal motivo de adopcion de sistemas,
en dado caso que algun empleado no quiera adaptarse este puede ser la solucion
al problema.

Es importante asegurarse que los miembros de los equipos de cada area sean
individuos de alta calidad personal y profesional, dispuestos a aprender y
enfrentar el reto de la nueva estructura organizacional. La implementacion de
sistemas también ayuda a la identificacion de vicios, problemas y cuellos de
botella en los procesos de la organizacion. Se debe considerar la eficacia de los
empleados, estableciendo politicas de formacién y procedimientos de seguridad
de datos, como apoyo a sus tareas referentes al Sl.

Alinear el sistema con las estrategias de negocio: Es importante que se alineen
las estrategias del negocio con el nuevo sistema, como se menciond
anteriormente segun Shin (2003) en la Figura 15. Se debe capacitar al personal
para establecer un estrecha relacion entre las actividades del negocio y el S,
dado que en muchos casos existe una barrera de separacion entre las estrategias
del negocio y el flujo de informacion entre los departamentos, consecuencia de la
falta de comunicacion, una cultura inadecuada y el tipo de relaciones
interpersonales que se establecieron.

La planificacion de los sistemas de informacion requiere de la participacion
activa de la alta gerencia, dado que es un proceso interno que afecta a toda la
empresa y tiene grandes repercusiones sobre la misma. Es por ello que, tanto los

directivos como los sistemas que configuran la infraestructura de la empresa,
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deben ser coherentes con la estrategia competitiva que se quiere implementar. Se
deben establecer objetivos realistas para el Sl de la organizacion, identificando
las tareas y actividades importantes y formalizando el proceso de implantacién

con fines de control y evaluacion.

* Mantener una visién a futuro de la
empresa.

* Contar con personal capacitado.

* Alinear el sistema con las
estrategias del negocio.

N
2\

* Ausencia de planificacion de
evolucion a futuro del sistema.

* Falta de control en los alcances de los
objetivos.

* Ausencia de medidas de seguridad y
documentacion.

Figura 21. Problemas pre-implantacion y formas de prevenirlos. Elaboracién propia.

Los directivos de empresas expresaron que unas de las principales estrategias de
negocio era su relacion con los proveedores y la atencion a sus clientes. La informacién
externa es muy importante para la empresa, segun Prieto y Martinez (2004) la
informacién ambiental es aquella que la empresa toma o analiza de su entorno mas

cercano, la que se encuentra en el escenario inmediato de actuacion para la organizacion.
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Los sistemas de gestion ayudan a tener una mejor relacion y coordinacion de
actividades tanto con los proveedores como con los clientes. ElI cambio de
reestructuracion de la empresa también afecta a estos otros integrantes de la cadena de
valor de la empresa, de tal modo que se deben establecer relaciones productivas con los
clientes y proveedores, para luego reflexionar criticamente sobre como cambiar, si es

necesario, sus practicas organizacionales.

6.4.2. Problematicas Post-implementacion.

Con frecuencia se rechazan nuevas ideas, aun antes de iniciarse y desarrollarse con el
argumento de que lo utilizado actualmente es aceptable y funcional, sin experimentar
nuevas alternativas, ni aceptar la posibilidad del cambio lo cual conlleva a una caida de
la productividad en el largo plazo, ya que para sostenerse en el entorno cambiante se

tiene que innovar, el mercado se encuentra en constante evolucion.

~

Falta de formacion de los

usuarios finales. Procesos motivacionales.
. Resistencia al .
Falta de comunicacion. Cambio Buena comunicacion.
Incomprension entre los Capacitacion

usuarios y los
implementadores.

2 J

Figura 22. Problemética de resistencia al cambio y métodos para solucionarla.

Elaboracion propia.
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Una vez tomada la decision de qué sistema implementar, surge otra problematica
muy comun en las organizaciones, este es la resistencia al cambio, como se muestra en
la Figura 22 esta es provocada por una falta de formacién de los usuarios finales en el
proceso de implantacidn del sistema, falta de comunicacion e incomprension entre los
usuarios y los implementadores.

Sin embargo, los procesos motivacionales aunados a una buena comunicacion y
la capacitacion son tres factores primordiales y de suma importancia a la hora de
combatir los problemas de resistencia al cambio que inevitablemente desata la
implementacién de un nuevo sistema, sin importar el tamafio de la empresa, aunque si
llega a influir y reducir esta resistencia el nivel educativo del personal y el uso anterior
de sistemas en la empresa, donde un nivel educacional superior facilita méas el cambio
que a nivel laboral-obrero de la empresa:

e Procesos motivacionales: Es muy importante despertar en cada integrante de la
empresa el interés por el nuevo sistema y desarrollar una motivacion intrinseca
por querer aprender, de lo contrario la implementacion se sentirdA como un
proceso impositivo. Para ello se tiene que explicar claramente el objetivo,
concientizar acerca de beneficios que se obtendran a partir del nuevo sistema,
llevar a cabo actividades de integracion y convencimiento bajo el esquema
garbage in = garbage out, con el cual se le explica al empleado que si ingresan
datos incorrectos o falsos al sistema no obtendran la informacion necesaria y se
duplicara el trabajo, y finalmente dar seguimiento y control de las actividades y

correcto uso de los sistemas.
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e Buena comunicacion: Es muy importante que se tenga una muy buena
comunicacion en la organizacién sobre todo de manera descendente. Es
importante contar con el apoyo de la direccion general para explicarles a los
empleados que la implementacion del sistema es de uso obligatorio e incluso
explicarles y pedir que firmen el nuevo perfil y tareas que se designaran. Se debe
comunicar, involucrar, dar informacion e integrar al personal, asi como la
deteccion de lideres informales en cada area que ayuden a facilitar el proceso.

e Capacitacion: Todas las empresas entrevistadas estuvieron de acuerdo en que la
capacitacion a los empleados es fundamental, esta debe de impartirse de acuerdo
al rol de cada usuario final y tiene que llevarse a cabo de manera continua y en
futuras modificaciones del sistema. Algunas empresas inclusive solicitan
certificacion de los usuarios. Ademas de la posible incorporacién de un area de
capacitacion, una técnica de capacitacion es la asignacién de usuarios clave (Key
Users) que seran los encargados de capacitar a los demas empleados de cierta

area.

6.5. Beneficios obtenidos con la adopcion de sistemas de gestion.

Es frecuente encontrar territorialismo en el uso de la informacién dentro de la empresa,
sin embargo esto multiplica los esfuerzos y costos para su obtencion. La diseminacion
de la informacion es otro factor relevante a tomar en cuenta con la gestion de la
informacidn, con este la empresa podrd administrar mejor sus activos organizacionales y
sera mas eficiente el establecer mejores practicas e informacion, reducira el tiempo de
desarrollo de los nuevos productos y generard un ambiente de trabajo cooperativo,

informado e inteligente.
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En los Ultimos afios se ha observado un incremento en el uso de TI dentro de las
empresas, incluso las PyMes comienzan a incorporar esta tecnologia a sus operaciones.
Cuando se inicia una implementacion, generalmente se trata de aplicaciones de tipo
contables y financieras. Segun los resultados obtenidos de las encuestas, esto se debe a
que las principales areas donde surgen problemas, precisamente por el peso que tienen
en las actividades de la empresa, son compras y finanzas, viéndose afectadas
positivamente con la instalacion de sistemas de informacion. Donde el objetivo es
principalmente mejorar la eficacia de los procesos administrativos de planificacion,
control y toma de decisiones, proporcionando informacién pertinente, completa,
oportuna e incorporando medios para el analisis de esta informacién.

El &rea de compras es uno de los principales cuellos de botella, donde incluso los
encargados de desempefiar esta tarea sienten un poder de dominio sobre las demas areas,
ya que proveen los recursos y materia prima para el seguimiento de las actividades
posteriores. Con la implementacién de un sistema se logra eficientar esta tarea al
manejar los requerimientos en tiempo y forma y de acuerdo a las necesidades de la
empresa organizadas de manera jerarquica. Por otro lado, se encuentra el area de
finanzas que es de vital importancia ya que contiene los indicadores de productividad de
la organizacién que conforman la base para la toma de decisiones estratégicas para la
empresa, siendo informacion recabada por todas las areas y departamentos de la
organizacion.

Cabe resaltar que la gestion de los recursos de informacion no es el principal
objetivo para implementar alguna herramienta en una empresa pequefia, a pesar de la
gran importancia que implica este recurso. Entonces, la presente investigacion también

tiene como objetivo ser una fuente de informacion para los directivos de las empresas en
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donde se demuestre los beneficios que se obtienen por medio de los Sl asi como la

importancia de su implementacion como estrategia de ventaja competitiva dentro del

creciente entorno global, que pone en riesgo la subsistencia de principalmente pequefias

empresas, aunque si las grandes empresas no se renuevan también corren el riesgo de

quedar obsoletas.

A grandes rasgos algunos de los beneficios obtenidos con el uso de sistemas de

gestion de informacién son:

Mayor control de procesos: Optimizacion y homogeneizacion de procesos,
seguimiento de proyectos en tiempo real, facilidad de programacion de planta,
mejora y actualizacion de ciclos operativos, automatizacion de actividades
manuales, identificacion y eliminacion de fallas, reduccion de paros en linea,
inventarios, re-trabajo, viajes, costos y tiempos muertos, aumento de la
confiabilidad del usuario en el sistema, establecimiento de mejores préacticas.
Mayor control y mejor informacion: Integracion de datos y otros sistemas de
informacién, confidencialidad e integracion de la informacion, disponer de la
informacidn necesaria en el momento oportuno, rastreabilidad y conservacion de
informacién historica, eliminacion de duplicidad de datos, mayor flujo de
informacidn, consistencia en los datos, informacion en tiempo real.

Generacion de informacién para analisis y toma de decisiones: Colocar a
disposicion de todos los miembros de la empresa recursos de informacion
generados dentro de la propia empresa, necesarios para el desarrollo de las tareas
cotidianas. Integrar y administrar la informacion interna y externa como un todo

para facilitar la toma de decisiones mas eficientes, rapidez de respuesta,
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capacidad de reaccion a situaciones imprevistas. Mejorar la respuesta a los
clientes, suministradores, distribuidores y a quienes financian la empresa.

e Crear una estructura organizativa que garantice y facilite la comunicacién entre
sus miembros, comunicacion en linea, permite acceso y comunicacién con
proveedores y clientes, certidumbre de la cadena de suministro, permite
orientacion al cliente.

e Desarrollar una cultura empresarial de coordinacion entre los individuos en la
empresa: este beneficio surge de forma implicita con la implementacion.

e Reducir los costos de la administracion de documentos: Reducir costos es una
necesidad explicita del cliente la mayoria de las veces, sin embargo enfocarlo a
la administracion de documentos es un factor implicito.

e Generar productos mas innovadores y menos costosos, a partir del
aprovechamiento de las experiencias y de la informacion que reducira el trabajo,

incremento de ventas.

Con la implementacion de un sistema de informacion inevitablemente surgen
cambios dentro de la organizacion, los principales cambios mencionados por los
entrevistados fueron los siguientes: modificaciones en la estructura organizacional,
agilizacion en areas como compras y némina, cambio en la cultura informatica de los
usuarios, renovacion e implementacién de procesos, automatizacién de procesos y
reduccion de papel, obtencion de informacién en tiempo real, mayor eficiencia en toma

de decisiones y en ocasiones reduccion de personal.
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6.5.1. Impacto en la toma de decisiones estratégicas para la empresa.

La informacion es necesaria para la toma de decisiones estratégicas, sin ella tendrian que
tomarse en condiciones de incertidumbre, por lo que los sistemas de gestion dan mayor
certeza proporcionando informacién oportuna y veraz, ademas de aportar la
transparencia necesaria para ver una realidad compleja conformada por el hombre, la
empresa y el entorno, es por ello que se le considera un recurso estratégico y llega a ser
un activo de la empresa.

El incremento de productividad por los Sl dentro de las empresas esta dada por la
administracion de los recursos y el control de gestidn, se asocia a un proceso agregado
de informacion dentro del sistema, donde la informacion debe fluir claramente y sin
restriccion hacia las personas responsables de la toma de decisiones. Los gerentes
necesitan tomar decisiones que, segun los resultados obtenidos, incluyen aspectos como:

e Coordinacién de actividades y tiempos de produccion.

e Adquisicion de materia prima.

e Costos en proyectos.

e Seleccidn de objetivos y fijacion de metas.

e Seleccidn apropiada de distribucion de producto, entre otros.

Todas las personas entrevistadas afirmaron que después del uso de Tecnologia de
Informacion ha disminuido considerablemente el tiempo de toma de decisiones
estratégicas para la empresa, esto se debe a que el tiempo de respuesta es inmediato,
sobre todo refiriéndose a cierre de negocios ya que se basa en realidades no en
supuestos. Algunas de las razones por las cuales se agiliza la toma de decisiones son las

siguientes:
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e Facilita el conocimiento del estatus financiero, flujo monetario e inversiones.

o Facilita la toma de decisiones preventivas y no solo correctivas.

e Consolidacion y particularizacion en la informacion de todas las areas de la
empresa.

e Integracion de sistemas e incorporacion de indicadores, métricas y alertas.

e Generan todo tipo de reportes.

¢ Informacion precisa, confiable y en tiempo real.

e Disponibilidad de la informacion.

e Facilita la identificacion de problemas.

e Facilidad de consulta.

e Mayor comunicacion y control.

e Facilidad para complementar con sistemas de toma de decisiones.

6.5.2. Optimizacion de la transferencia tecnoldgica dentro de la organizacion.
Al abordar el tema de transferencia tecnoldgica se refiere al conocimiento del personal
acerca de las actividades que se desempefian dentro de la organizacion y la transferencia
del mismo en toda la empresa, esto como se menciond anteriormente, se logra
convirtiendo el conocimiento tacito en explicito y al mismo tiempo almacenarlo en
sistema.

Un problema muy comdn que aqueja a las organizaciones es la rotacion de
personal, cuando no se cuenta con un sistema de informacién que marque las pautas de
las actividades que se realizan y que sirva de referencia histérica, es muy frecuente que

cuando algin empleado se va, se lleve consigo toda esta informacién vital para la
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empresa, desencadenando problemas como una curva de aprendizaje y capacitacion
mucho mas larga para el nuevo suplente.

Si bien es cierto que la experiencia y parte del conocimiento es inevitable que se
lo lleve el empleado, un sistema de informacion ayuda a conservar gran parte de este
conocimiento, define las actividades a realizar, ademas de que permite indagar en la
historia, todos estos beneficios ayudan a reducir la dependencia de la empresa en el
personal y a retomar sus actividades después de un cambio de empleados. Ademas de los
beneficios mencionados, otras formas en que se ha optimizado la transferencia
tecnoldgica dentro de las empresas investigadas por medio de los sistemas son las
siguientes:

e El sistema otorga privilegios de usuarios.

e Otorga certidumbre a la empresa.

¢ Implementacion de estrategia de usuarios clave y consultores de TI.
e Informacion resguardada en sistema / almacenamiento obligatorio.
e Requerimientos del sistema de campos obligatorios.

e Conexion con proveeduria y clientes.

e Permite un desarrollo y distribucion mas eficiente.

La forma en que un sistema de gestion facilita la conservacion del conocimiento
va de la mano con la implementacion, ya que este proceso permite configurar el sistema
de acuerdo a los procesos y actividades que se realizan en la empresa, volviendo el uso
del sistema mas intuitivo. Asimismo, la documentacion juega un papel muy importante
ya que los manuales de operacion que se crean sirven de capacitacion para el nuevo

usuario.
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Conjuntamente con los beneficios que por default otorga el uso de sistemas de
gestion, existen otras técnicas que las empresas pueden implementar con el fin de
conservar el conocimiento del personal por rotacion o falta de comunicacion entre los
empleados. Segun los resultados obtenidos de la investigacion esas técnicas son las
siguientes:

e Uso de repositorios.

e Juntas obligatorias.

e Imparticion de talleres.

e Sistema de calidad: documentacion de procesos de todo el personal.
¢ Implementacion de seguidores para personas clave.

e Politicas.

e Manuales de informacion de usuarios y procesos.

e Capacitacion constante.

o Definicion de perfil del personal.

e Respaldos continuos.

Por otro lado, la capacitacién que se le da a un empleado en el uso de ciertos
sistemas de gestion de informacion podria llegar a ser contraproducente para la empresa,
ya que el empleado se vuelve mas valioso para el mercado por sus conocimientos,
principalmente en sistemas que dominan el mercado como lo es SAP, esto podria
provocar mayor rotacion de personal si no se le proporciona al empleado un ambiente de

confianza y seguridad en la empresa.
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6.5.3. Impacto en el crecimiento de la empresa.
Con base en la investigacion y los testimonios de los usuarios entrevistados se afirma
que las empresas que no incorporan T1 a sus actividades estan atrasadas y se encuentran
en desventaja, ninguna empresa puede crecer si no tiene control sobre sus finanzas,
informacién y procesos, la informacion da poder. La Tl bien administrada da
competitividad y ayuda al crecimiento, pero mal sustentada es una inversion mal hecha,
es importante que se considere y oriente a una tendencia futura. Algunos factores que
ayudan al crecimiento de las empresas se puntualizan a continuacion:

e Ayuda a facilitar las actividades, simplificacion y control de procesos.

o Facilita la realizacion de negocios.

e Mayor obtencion de ganancias y reduccion de costos.

e Ayuda a prepararse a cambios en el mercado.

e Permite enfocarse al objetivo y busqueda de nuevas estrategias de negocio.

e Ayuda al crecimiento del negocio e incremento de clientes.

e Transparencia entre la operacion y la administracion de la empresa.

¢ Informacion en tiempo real y seguridad en la misma.

e Toma de decisiones oportunas, rapidas y efectivas.

Todos los beneficios expuestos anteriormente se organizan y exponen en las
Figura 23-25, basandose en las tres dimensiones de analisis de la presente investigacion,
las cuales son toma de decisiones estratégicas, gestion de la informacion y transferencia
tecnoldgica. Donde, los resultados arrojaron que no solo tanto las variables como los
indicadores expuestos en la metodologia son veridicos si no que el uso de Tl en las

organizaciones logra aportar muchos mas indicadores y beneficios que los expuestos.
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Acceso a mejor
informacién

e Obtencion de informacion en tiempo real.
e Informacion, precisa, confiable y veraz.

o Confidencialidad.

Integridad y consistencia en los datos.
Eliminacion de duplicidad de datos.

Administracion
eficiente de la
informacion

GESTION DE LA
INFORMACION

sistemas de informacion.

e Reducir los costos de administracion de documentos y
de papel.

o Agilizacion en areas como compras y némina.

e Cambio en la cultura informética de los usuarios.

o Modificaciones en la estructura organizacional.

e Renovacion, implementacion y automatizacion de
procesos.

e Reduccion de personal ineficiente.

e Facilita el conocimiento del estatus financiero.

¢ Incorporacion de indicadores, métricas y alertas.

e Mayor comunicacion y control.

Klntegracic’)n de informacion externa e interna y otros \

Mayor flujo de
informacién

o Diseminacion de la informacion.

o Informacion necesaria en el momento oportuno.
o Transparencia.

o Disponibilidad de la informacion.

o Facilidad de consulta.

Figura 23. Beneficios reflejados en la dimension de andlisis de la gestion de la informacion. Elaboracion propia.
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o Capacidad de reaccion a situaciones imprevistas.
e Tiempo de respuesta inmediato.

¢ Base en realidades no supuestos.

e Toma de decisiones preventivas y no correctivas.
e Facilidad de identificacion de problemas.

e Mayor eficiencia en toma de decisiones.

TOMA DE
DECISIONES
ESTRATEGICAS

Reduccion de
riesgos

Figura 24. Beneficios reflejados en la dimension de analisis de la toma de decisiones estratégicas. Elaboracion propia.
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o Seguimiento de proyectos en tiempo real.

o Facilidad de programacion de planta.

o Establecimiento de mejores practicas.

e Generar productos mas innovadores y menos costosos.

Eficiencia en el « Reduccién de inventarios, paros, re-trabajo, viajes, costos y tiempos
uso de recursos |=® | iertos
y control

o El sistema otorga privilegios de usuarios.
o Configuracion del sistema de acuerdo a los procesos y actividades que
se realizan.

e Optimizacion y homogeneizacion de procesos.

o Rastreabilidad y conservacion de informacion histérica.

o Informacion resguardada en sistema / almacenamiento obligatorio.

e Estructura organizativa que garantice y facilite la comunicacion entre
sus miembros.

e Cultura empresarial de coordinacion entre los individuos en la empresa.
Estr_uctL_Jra e Consolidacion y particularizacion en la informacion de todas las areas

organizacional de la empresa.

basada en info. « Ayuda a conservar gran parte del conocimiento.

o Define las actividades a realizar.

o Implementacion de estrategia de usuarios clave y consultores de TI.

e Manuales de operacion.

e Conexion con proveeduria y clientes.

o Requerimientos del sistema de campos obligatorios.

La gestion de la
informacién como
estrategia de
transferencia
tecnologica en las
organizaciones

TRANSFERENCIA
TECNOLOGICA

e Identificacion y eliminacion de fallas.

o Incremento de productividad a partir del aprovechamiento de las
Desarrolloy experiencias.

estabilidad e Otorga certidumbre a la empresa.

e Permite un desarrollo y distribucién mas eficiente.

Figura 24. Beneficios reflejados en la dimension de analisis de transferencia tecnolégica. Elaboracion propia.
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6.6. Contexto en Querétaro

Se les cuestiono a las empresas que proporcionan servicios de tecnologia de informacién
como se encontraba el mercado actual en el estado de Querétaro, donde se nos informé
que en ocasiones las empresas ven a la tecnologia como un gasto y no como una
inversion, por lo que no se invierte tanto en sistemas como es necesario, es por ello que
el gobierno ha apoyado creando foros de tecnologia que ayuden a las empresas a
conocer mas sobre estas importantes herramientas.

Por otro lado afirman que aun existe mercado por abarcar, el uso de Tl quiza se
encuentra en un 40%, donde a las pequefias empresas les es dificil invertir en tecnologia,
por lo que el mercado importante a atacar es el de las medianas empresas y tal vez
algunas empresas grandes cuya matriz se encuentre en Querétaro. La situaciéon en el
estado con las empresas grandes es que solamente se encuentran filiales o sucursales de
empresas localizadas en el Distrito Federal, Monterrey, Guadalajara e incluso en otros
paises, por lo que la contratacion de los servicios se lleva a cabo en el lugar de la matriz,
de tal modo que el gasto que se lleva a cabo en Querétaro es en soporte y servicios

basicos de TI.
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7. CONCLUSIONES

El desarrollo tecnologico de los sistemas computacionales y transferencia tecnoldgica
continua creciendo a un ritmo impresionante. La computadora que inicialmente era vista
por los directivos como solo un instrumento de procesamiento de datos, en muchos
paises y empresas hoy es considerada un eficaz medio de toma de decisiones,
planificacion y control, esta es la visién que se tiene que ir adoptando en México para
poder adquirirla como una ventaja competitiva que logre impulsar a las empresas, con la
incesante competencia global.

Aunque la tecnologia de informacion se encuentra en constante evolucion y
continua innovacion, actualmente se cuenta con una gama impresionante de
herramientas de gestion de informacién que permiten cubrir las necesidades en materia
de informacién y ayudan a la toma de decisiones en las empresas. Con el abaratamiento
de los costos, estas herramientas estan siendo cada vez mas accesibles para cualquier
tipo de empresas, incluyendo PyMes.

Como se ha afirmado a lo largo de esta investigacion, los sistemas de gestion
bridan la informacién necesaria que sirve de apoyo en la toma de decisiones estratégicas
para las organizaciones. Donde la calidad de la informacion puede medirse mediante
factores como certeza, oportunidad, rapidez, concision, grado de detalle, pertinencia,
actualidad, exactitud, precision e integridad.

Dentro de los beneficios obtenidos por la correcta gestion de la informacion se
puede resaltar el incremento de productividad en la toma de decisiones para los
directivos de las empresas asi como el fomento de la transferencia tecnoldgica

(conocimientos) entre los integrantes de la empresa. Estos aspectos en conjunto con
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todos los otros beneficios que aporta tienen un impacto positivo en el crecimiento y
desarrollo de las empresas. Dando respuesta a las preguntas de investigacion planteadas
para la presente tesis y como se mostro anteriormente en las Figuras 22, 23 y 24 se
obtiene lo siguiente:

v" Una correcta gestién de la informacion influye de manera significativa en la
toma de decisiones estratégicas, tal y como se expuso en las variables, algunos de
los factores que logran este cambio son el acceso a mejor informacion ya que es
en tiempo real, precisa, confiable, integra y consistente; la administracion
eficiente dado que hay cambios en los procesos que tienden a formar cuellos de
botella, se integra la informacion de todos los departamentos, incrementa la
comunicacion y control en la empresa; y mayor flujo de informacion ya que se
disemina toda la informacion a lo largo de la empresa, hay mayor transparencia,
facilidad de consulta y disponibilidad.

v' Los factores del punto anterior logran un impacto positivo en la toma de
decisiones, ya que se mejora el proceso por el incremento del flujo de
informacidn, se obtienen todo tipo de reportes necesarios y la informacion se
encuentra disponible para los responsables de la toma de decisiones; ademas hay
una reduccién en los riesgos implicados al tomar una decision, debido a que se
basa en datos reales y no supuestos, se encaminan acciones preventivas, se logra
identificar problemas con mayor rapidez y mejora la capacidad de reaccion a
situaciones imprevistas.

v" Por ultimo, pero no por ello menos importante, se facilita y fomenta la
transferencia tecnoldgica y esto logra impulsar el desarrollo y crecimiento de la

empresa ya que se eficienta el uso de recursos e incrementa el control dado que
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se establecen mejores practicas, hay mayor seguimiento de proyectos y mejor
programacion de las actividades y los sistemas cuentan con la flexibilidad
necesaria para configurarse de acuerdo a los procesos y actividades que se
realizan.

Conjuntamente, surgen cambios en la estructura organizacional ya que se basa
en informacion oportuna, la estructura organizativa facilita la comunicacion,
incrementa la cultura empresarial de coordinacién entre los individuos, ayuda a
conservar gran parte del conocimiento de los usuarios, se puede implementar la
estrategia de usuarios clave que facilitan la capacitacion de nuevos integrantes
ademas del apoyo de manuales de operacion realizados durante la
implementacién y un sistema intuitivo con informacion resguardada, campos
obligatorios y claves de acceso.

Como efecto final se logra el desarrollo y estabilidad de la empresa, este es el
resultado de todos los puntos abordados anteriormente, ademas de que la
empresa tiene mayor certidumbre de su entorno (clientes, proveedores, mercado,
amenazas, etc.), incrementa su productividad con el aprovechamiento de
experiencias de sus integrantes y de situaciones anteriores y permite un

desarrollo y distribucién de actividades mas eficiente.

Es importante destacar que los sistemas de informacion se encuentran al servicio
de las organizaciones por lo que poseen cierta flexibilidad que permite acoplarse a las
diversas empresas, de esta manera se deben alinear tanto las estrategias del sistema
como las estrategia general del negocio, para asi poder ser utilizado en el logro de sus

objetivos y finalmente en la obtencion de ventajas competitivas.
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Por otro lado, el andlisis realizado ha permitido identificar algunas problematicas
referentes a la implantacion y utilizacion de estos sistemas de informacion. Siendo los
principales obstaculos en materia organizacional, ya que se refieren a la falta de vision a
futuro del sistema y la organizacion, mala definicion de procesos, baja utilizacion por
parte de los directivos y resistencia al cambio. Sin embargo, el éxito visible de aquellas
empresas lideres que han incorporado tecnologia, marcan el camino para las demas
empresas seguidoras.

Finalmente, los sistemas de informacién pueden convertirse en una ventaja
competitiva para aquellas empresas que han sabido identificar y solucionar
correctamente los problemas asociados a la informacion y las herramientas para su
procesamiento, pero sobre todo que han sabido aprovechar y explotar las oportunidades
y beneficios que ofrecen como el de eficientar constantemente el proceso de toma de
decisiones basado en informacién oportuna y confiable, este a su vez influye en la

transferencia de conocimientos y finalmente impulsan el crecimiento de la empresa.
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ANEXO 1
. . . Desarrolla
Emplea equipode | Empleainternet | Emplea equipo de roqramas o
computo en en sus relaciones computo en P p:quetes
= rocesos con clientes rocesos técnicos | . e
Tamafo Total procesos y P o informaticos para
administrativos. proveedores. o de disefo. .
mejorar procesos.
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
Total 3005157 371591 2633566 245496 2759661 186392 2818765 139037 2866 120
0a2 2118138 87035 2031103 53397 2064741 43677 2074461 28374 2089764
personas
3a5 581 262 95 886 485 376 58 513 522 749 43 896 537 366 31439 549 823
personas
6al0 153 891 70 856 83 035 46 735 107 156 33 859 120 032 26 428 127 463
personas
11a15
47 601 31427 16 174 21172 26 429 14917 32684 11 554 36 047
personas
16a20
24 361 18 142 6219 12 668 11 693 9130 15231 7298 17 063
personas
21a30
25177 20 002 5175 14 459 10 718 10 506 14 671 8518 16 659
personas
31a50 20 946 17 605 3341 13216 7730 9776 11170 7897 13 049
personas
51a100 16 142 14 331 1811 11 354 4788 8 806 7 336 7207 8935
personas
1012250 10931 9975 956 8 351 2580 6 854 4077 5767 5164
personas
251 2 500 4043 3799 244 3329 714 2843 1200 2 645 1398
personas
50121000 1689 1603 86 1451 238 1292 397 1173 516
personas
1001 a mas 976 930 46 851 125 836 140 737 239
personas
Anexo 1. Uso de tecnologias de Informacidon en México. Fuente: INEGI (2004).
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ANEXO 2

Beneficios obtenidos

Reduccion de los costos operativos

Reduccion en el tiempo de produccion o entrega

Aumento de la competitividad de la empresa

Integracion de las éreas de la empresa produciendo un

0,
mayor control 82.0%

Creacidn de una base de datos centralizada y

actualizada 82.0%

Incremento en la eficiencia en el uso del tiempo

Mejora del proceso en la toma de decisiones

Mejora en la productividad des los procesos

Facilitacion en el acceso a la informacién

Confiabilidad en los sitemas

Capacidad para reaccionar al entorno y necesidades de
clientes

Anexo 2. Beneficios con la implementacién del ERP. Fuente: Benvenuto (2006, p. 45).
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ANEXO 3

CONTEXTO DE QUERETARO
Principales Razones para Invertir en Querétaro

e Excelente ubicacion geografica en el Centro Occidente del Pais

e Mercado potencial de mas de 45 millones de habitantes en un radio de 350 Km

e 373 Empresas con inversion extranjera directa, 238 exportadoras

e Alta calidad de vida y seguridad publica

e Parques y zonas industriales de clase mundial

e Aeropuerto internacional para pasajeros y carga

e Servicios de aduana interior

e 37 Centros de investigacion y desarrollo

e Universidades e instituciones de estudios técnico superior de reconocida calidad
internacional

e Carreteras y lineas de ferrocarril con conexion a puertos y fronteras

Participacion de Querétaro en México

9,971.6 MUSD
PIB Estatal 2002 31%
Crecimiento promedio PIB 2000 — 2002 6,583 USD
Ingreso per cépita 2002 6,052.2 MUSD
Comercio Exterior 2003 (Ago.) 57.14%
Poblacion Econdmicamente Activa 2003 491.15 MUSD
Inversion Extranjera(1999-2003) 3.2 BUSD
Exportaciones (2000) 3.6 BUSD
Importaciones (2000) 85,500

Empleos Manufactureros (1998)

Inversion extranjera directa en el estado de Querétaro

PAIS EMPRESAS PARTICIPACION %
Estados Unidos 195 52.3
Alemania 28 7.5
Espafa 32 8.6
Canada 20 5.4
Japon 14 3.8
Holanda 15 4.0
Italia 9 2.4
Francia 6 1.6
Corea 8 2.1
Otros 46 12.3

Total 373 100
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Excelente ubicacion (distancia por carretera)

Acapulco, Gro.
Manzanillo, Col.
Mazatlan, Sin.
Tampico, Tamps.
Veracruz, Ver.
Cd. Juarez, Chih.
Nuevo Laredo, Tamps.
Tijuana, B.C.

630 Km
720 Km
850 Km
730 Km
650 Km
1,620 Km
970 Km
2,660 Km

Principales empresas internacionales en el estado de Querétaro

Aeroquip (EATON)
American Car Equipment
Auto Siesa
Autoliv
Basf
Clarion
Climate Systems (Visteon)
Collins & Aikman
Degussa
Delphi
Effem de México (Mars)
Freudenberg Nok
Harada
Hi Lex
Household Products
Interiores Prince (Johnson Controls)
Irizar

Anexo 3. Contexto de Querétaro. Fuente:

Kellogg de México
Kimberly Clark
Mabe-GE
Meritor Walker (Tenneco)
New Holland
Nihon Plast
Norel
Pedrollo
Polaroid
Prettl
Ronal
Spicer Grupo
Thermotech
TRW
Valeo Sylvania
Woco

Parque industrial EI Marques (s.f.).
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So%é%%

Soluciones Integrales en Tecnologia

ANEXO 4

Profesionales especializados en soluciones
integrales en tecnologia de la informacion,
ofreciendo productos y servicios.
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http://www.solitec.mx/
Tel.: 5543222374

Dasistem

Sistemas  administrativos  desarrollo e
implementacién, Soluciones en computo,
redes y mantenimiento.

http://www.paginasprodigy.c
om.mx/mercurio9/index.html
Tel.: (442) 1964565

ASESORES EN SISTEMAS
DE QUERETARO

Implementacion y venta de sistemas
administrativos y contables, para PyMes
principalmente.

http://www.sistemasdequeret
aro.com.mx/
Tel.: 442 2344154

XIMIHHAI

Desarrollo de software a la medida, paginas
web autoadministrables, SlI, comercio
electrénico, interactivos, soluciones TI,
sistemas de reservacion, catdlogos de
productos en linea y alojamiento web.

http://www.ximhai.com/

8R8NQ_§

Empresa dedicada a ofrecer servicios
especializados en  informatica  con
herramientas de vanguardia para realizar los
procesos de informacién requeridos segin
las necesidades actuales y con vision a
futuro de nuestros clientes.

http://www.cronosconsulting
.com.mx/Site/inicio.html

Disefio de soluciones basadas en tecnologias
de informacion (ERP, ITIL, CTI).

http://www.cti.com.mx/index
html

Proveedor de soluciones en tecnologias de
informacion. Desarrollo de software a la
medida.

http://www.improveit.mx/

Desarrollo de Sl a la medida, venta de
equipo TI, reparacion de equipo, servidores
y redes.

http://www.inforware.com.m
x/

Servicio de desarrollo de software a la

http://www.ingeniaempower

<
o medida. Aplicaciones de software que ment.com/
ayuden a simplificar o sistematizar procesos
EMPOWERMENT administrativos u operativos orientados al
manejo de informacion.
SOFTELLIGENCE Desarrollo de todo tipo de aplicaciones y http://www.softge.com/

FOPTVABE INTELLIGENCE

sistemas en linea.

CORVYUS & CYGNUS

Empresa de expertos en tecnologia. Apoya a
las medianas y grandes empresas en la
realizacion de sus logros, a través de la
implantacion de  sistemas de TI,
comunicacién,  seguridad y  gestién
empresarial.

http://www.corvus-
cygnus.com/index.htm
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CONSULTING

Empresa mexicana de Tl dedicada a la
comercializacion de productos y servicios
de software administrativos de la linea:
Computacion en Accion, comercializacion
de hardware, equipos y suministros para
redes informaticas, capacitacion  del
software administrativo asi como la
implementacion del flujo de informacion en
el software.

http://www.rmgconsulting.co
m.mx/rmg.php

Hildehrando

=S i5

RE 74 CRARRERS

Desarrollar soluciones tecnoldgicas
innovadoras y de vanguardia, basadas en
estandares y metodologias internacionales
de calidad, que contribuyan al cumplimiento
de las estrategias de negocio de nuestros
clientes, creando valor agregado de largo
plazo para nuestros accionistas.

http://www.hildebrando.com/
es/home

Anexo 4. Empresas proveedoras de servicio de ERP en Querétaro. Fuente: Elaboracion

propia.
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ANEXO 5

' ENTREVISTA ABIERTA I
I Dirigida a directivos y ejecutivos de empresas que ofrecen servicio de Tl I

DATOS'GENERALES DEL/ENTREVISTADO

Nombre:

Cargo:

Antigliedad en la empresa y en el puesto:

Formacion académica:
Edad:

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

Razén social:

Actividad
principal:

Antiguedad:
Ubicacion:

No. empleados:

Localizacién de clientes potenciales:

Tipo de empresas a las cuales se dirige (tamafio/sector):

DATOS'DEL SERVICIO

1. ¢Cuales son los servicios que la empresa proporciona?

2. ¢Dentro de los servicios de la empresa se encuentra el desarrollo de sistemas o
Unicamente la implementacion?

3. ¢Ofrecen servicio de hosting para las empresas?
4. ¢Se le brinda capacitacion a los empleados que utilizaran el sistema?

5. ¢Cuéles son las estrategias que han conducido a la empresa a ser reconocida en su
sector?

6. ¢Cudles son las condiciones mas relevantes establecidas al firmar un contrato?




La Gestion de la Informacion como Estrategia de Transferencia Tecnoldgica... 124

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢En promedio cuanto tiempo lleva el desarrollo e instalacion de un ERP?

¢Existen procedimientos o mecanismos de seguridad que se ponen en marcha para
proteger la informacion de la empresa?

¢Qué beneficios ofrece el uso de ERP en las empresas?

¢Cuél es el costo promedio de instalacion de un ERP, tiempo de recuperacion y cuél es
el impacto monetario para la empresa (costo-beneficio)?

¢Cuentan con indicadores para identificar los beneficios obtenidos por las empresas
(pre-post)?

¢Coémo facilita un ERP la transferencia tecnoldgica (de conocimientos y Know-how)
dentro de la empresa (gj. en rotacion de empleados)?

¢De qué manera ayuda un sistema de gestion a los directivos en la toma de decisiones
estratégicas que impulsan y desarrollan la empresa?

¢Qué problematicas han detectado que surgen con la instalaciéon de ERP en las
empresas?

¢Como solucionan el problema de resistencia al cambio por parte de los empleados?

¢Cudal considera que es el impacto del uso de tecnologias de informacion en las
empresas y cual es su opinién al respecto?

¢Cémo se encuentre el mercado en Querétaro?

Anexo 5. Entrevista abierta dirigida a empresas que ofrecen servicio de TI. Fuente:

Elaboracion propia.
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ANEXO 6

I ENTREVISTA ABIERTA I
I Dirigida a directivos y ejecutivos de empresas que utilizan Tl o ERP I

DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO

Nombre:

Cargo:

Antigliedad en la empresa y en el puesto:

Formacién académica:
Edad:

DATOS GENERALES DELA ENIPRESA

Razén social:

Actividad
principal:

Antiguedad:
Ubicacion:

No. empleados:

Localizacién de clientes potenciales:

Utiliza o ha utilizado dentro de su empresa sistemas de gestién o ERP:

ESTRATEGIA

1. ¢Cuales son las estrategias que han conducido a la empresa a ser reconocida en su
sector?

2. ¢Considera que el uso de Tl forma parte de dichas estrategias?
3. ¢Cuales son los servicios (sistemas) de TI que utiliza dentro de su empresa?
4. ¢Utiliza servicio de hosting o cuenta con servidor propio para el sistema?

5. ¢El uso de TI se encuentra presente desde la fundacion de la empresa o es una
estrategia reciente?

6. ¢Cuales considera que fueron los motivos para incorporar dicha tecnologia dentro de su
empresa?
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7. ¢Qué beneficios ha observado a partir del uso de esta tecnologia?

8. ¢Como miden o cuantifican los beneficios, en control de la empresa y optimizacion de
recursos?

9. Aproximadamente ¢Cual fue el costo promedio de la instalacién del sistema, tiempo de
recuperacion de la inversion e impacto costo-beneficio?

10. (Como se ha optimizado la administracion de la informacion y transferencia
tecnoldgica/conocimiento a partir de la introduccién de la tecnologia?

11. ¢Cuales son las estrategias para evitar la pérdida del conocimiento por rotacién de
personal o falta de comunicacién entre los empleados?

12. ¢Qué tipo de cambios en procesos han surgido a partir de la instalacion?

13. ¢Se le brind6 capacitacion a sus empleados y cuanto fue el tiempo de adaptacion que
tuvieron?

14. En especifico ¢qué cambios ha habido en la toma de decisiones estratégicas dentro de
la empresa?

15. ¢Después del uso de TI ha aumentado o disminuido la cantidad de tiempo en toma de
decisiones estratégicas para la empresa?

16. ¢Qué procedimientos de seguridad pone en marcha para la protecciéon de informacion
dentro de la empresa? o ¢Si tiene servicio de hosting considera que su informacion esta
segura?

17. ¢Considera que el uso de la tecnologia y gestion de la informacion ayuda en el
crecimiento de la empresa? ¢de qué manera?

18. ¢(Qué probleméticas han tenido que enfrentar por la puesta en marcha de esta
tecnologia?

19. Se enfrent6 al problema de resistencia al cambio por parte de los empleados y de ser
asi, ¢como lo solucion6?

Anexo 6. Entrevista abierta dirigida a empresas que utilizan Tl o ERP. Fuente:

Elaboracion propia.
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