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RESUMEN

El propdsito de la investigacion fue determinar el grado de influencia de un sistema de
informacion empresarial dentro de los procesos y relaciones con los clientes, mediante el
estudio de las gestiones realizadas y sus resultados, para la mejora continua y el desarrollo
organizacional. Para un desarrollo idoneo se emple6 una metodologia de caracter
documental y descriptivo, ejecutando una revision bibliografica y analisis de la
informacion recopilada. Entre los hallazgos representativos se encontro que la incidencia
que tenga un sistema de informacion en una empresa depende en gran porcentaje del
manejo, almacenamiento y distribucion correcta de la informacion; por otra parte también
es necesaria la colaboracion e importancia que los colaboradores otorguen al sistema, ya
que podra existir los mejores ordenadores, los mas sofisticados y modernos, los mejores
programas, las mejores redes, pero si estos no son utilizados de la forma correcta no
contribuiran a las satisfaccion de necesidades. Se considerd por lo mencionado que la
relacion que existe entre el uso de un sistema de informacion gerencial y el alcance de
metas es estrecha, ya que el Sl ayuda a traves de los datos que provee al proceso de toma
de decisiones, las cuales estan encaminadas a poder cumplir con cada objetivo que tenga

la organizacion.

Palabras Claves: Sistema de Informacion, toma de decisiones, clientes



ABSTRACT

The purpose of the research was to determine the degree of influence of a business
information system within the processes and relationships with customers, through the
study of the steps taken and their results, for continuous improvement and organizational
development. For a suitable development, a documentary and descriptive methodology
was used, executing a bibliographic review and analysis of the information collected.
Among the representative findings, it was found that the incidence of an information
system in a company will depend to a large extent on the management, storage and correct
distribution of the information; on the other hand, the collaboration and importance that
collaborators give to the system is also necessary, since the best computers, the most
sophisticated and modern ones, the best programs, the best networks, can exist, but if
these are not used correctly will contribute to the satisfaction of needs. It was considered
by the aforementioned that the relationship between the use of a management information
system and the achievement of goals is narrow, since the Sl helps through the data
provided to the decision-making process, which are on track to be able to fulfill each

objective that the organization has.

Keywords: Information System, decision making, clients
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INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones afrontan distintos tipos de incertidumbres principalmente
de &mbito econdmico, las mismas que requieren informacién de carécter oportuno y sobre
todo coetanea, con la pretension de alcanzar sus objetivos y satisfacer las necesidades de
los clientes. El término informacidn ha adquirido gran relevancia en los Gltimos tiempos,
por su importancia principalmente en el mundo empresarial. Mediante la informacion se
puede direccionar actividades y sobre todo es un apoyo en la toma de decisiones. De
acuerdo con Mufioz (2003) citado por Castillo & Pérez (2017) la informacion se encuentra
a la misma altura que los demas recursos de una organizacion, sobre los cuales hasta la

actualidad se habia construido la administracion de las empresas.

Si una empresa quiere llegar a ser competitiva y perdurar en el tiempo debera reconocer,
instaurar, almacenar, transferir y emplear de la manera mas eficiente la informacién y
competencias tanto individual como colectiva de sus colaboradores, con el objetivo de
solucionar problemas, mejorar sus procesos de forma continua, pero especialmente
producir un beneficio. Los sistemas de informacion se han convertido en un pilar
fundamental en la investigacion de las empresas de ambito comercial o de servicios. La
globalizacion, la exploracion de nuevos mercados por parte de las compafiias, el
crecimiento de la competencia, otorgan como producto que la informacion se torne factor

clave para la gestion empresarial (Hernandez, 2003).

Desde esta perspectiva Ricart & Valor (1991) citado por Araujo & Clemenza (2005)
afirman que un sistema de informacion puede ser definido como el conjunto explicito de
procesos que trabajan sobre una recopilacion de datos que se encuentran estructurados
conforme a las necesidades de la organizacion. El Sl recolecta, transforma y distribuye
informacion; la cual es puesta a disposicion de cada uno de los colaboradores o usuarios

del sistema, coadyuvando al control correspondiente y al proceso de retroalimentacion.

Existen diversas investigaciones en las cuales se confirma que es un hecho comprobado

que los sistemas de informacion no solo inciden en el desempefio de las empresas, sino
-14 -



también en el boceto propio de las estructuras en las que se fundamentan sus
movimientos. Sin embargo hay otros trabajos que afirman la idea de que los sistemas
deben desplegarse en funciones de apoyo a la organizacion con la finalidad de automatizar

las labores que se desarrollan (Mosquera, Rincén, & Romero, 2001).

En esta investigacion se realiza un andlisis de la influencia de los sistemas de informacion
dentro de los procesos operativos y la toma de decisiones de una empresa, teniendo como
objeto de estudio a Palmaplast CIA. LTDA.; el desarrollo de este trabajo radica en el
hecho de constatar la relevancia de los Sl en las empresas, principalmente para los clientes
internos tomando como referencia el departamento de recursos humanos, para los
externos el de ventas y para las actividades operativos el de produccién. El objetivo del
presente trabajo es determinar el grado de influencia de un sistema de informacion
empresarial dentro de los procesos y relaciones con los clientes, mediante el estudio de
las gestiones realizadas y sus resultados, para la mejora continua y el desarrollo

organizacional.

-15-



1. DESARROLLO

1.1 Gestion de la Informacidén

Es considerada como todo acto que se lleve a cabo en el cual interviene la informacion,
tiene como finalidad la salida de un bien de cualquier indole, dando asi respuesta a las
necesidades que tienen los clientes sean estos internos o externos y que culmina con la
satisfaccidn de estos. Con la Gestion de la informacion se puede otorgar un producto sea
este fisico o digital, ya que esta da la facilidad de obtener informacion de utilidad que en
multiples ocasiones soluciona problemas y da precedentes para el adecuado
funcionamiento de una entidad, si se le da el uso correcto (Limonta, Otero, Alvarez, &
Ripoll, 2015).

1.2 Desarrollo Organizacional

Es un proceso de cambio inflexible programado con base al discernimiento que se tiene
acerca de la condicion actual por la que atraviesa la empresa y la valoracion de los
resultados luego de la implementacidn de las propuestas o estrategias (Asencio, Caiche,
& Medina, 2017). Es vital fijar el objetivo que se busca con el diagnostico, pues posibilita
determinar la situacion concreta que pasa la organizacion en un momento dado,

descubriendo posibles dificultades al igual que puntos de oportunidad.

1.3 Relaciones con clientes

De acuerdo a Morgan & Hunt (1999) citado por Cabanelas & Moreira (2009) estas
constituyen un recurso muy valioso y preciado, del cual las empresas pueden obtener
beneficios, si asumen esta relacion con la debida importancia que merece. Mantener este
nexo sera responsabilidad de los directores de la organizacion, asi como también
desarrollar distintas estrategias para mejorarla dia a dia y convertirla en un recurso
irrepetible para la competencia. Por su parte Zablah, Bellenger & Jhonston (2004) citado

por Cabanelas & Moreira (2009) afirman que la gestion de las relaciones con los clientes

-16 -



puede ser estimado como el proceso continuo que engloba el progreso y el empleo de
entendimiento del mercado con el fin de cimentar y mantener vinculos a largo plazo con

los clientes, que permitan el objetivo de todo organizacion: la obtencion de utilidades.

En la gestion de las relaciones con los clientes se debe tener presente que existen dos tipos
de clientes los cuales son: el cliente interno y el cliente externo; ambos representan una
parte importante para la empresa. Segun Talabera (1999) citado por Steffanell, Arteta, &
Noda (2017) el cliente interno es aquel individuo que pertenece a los colaboradores de la
organizacion y que recibe un resultado de un procedimiento que se ha llevado a cabo
dentro de la organizacion y que es necesario para obtener un determinado producto, aqui

se puede encontrar como referencia a una red interna.

Por otra parte se encuentra el cliente externo, el cual es la parte por la cual toda
organizacion trabaja, para conseguir la satisfaccién de sus necesidades, su lealtad y
posicionamiento en su memoria. Este es quien viene a solicitar un servicio o0 comprar un
bien, en base a sus requerimientos, gustos o preferencias. Burnett (1997) citado por
Guadarrama & Rosales (2015). Las empresas que comprendan que su labor esta en
satisfacer a los clientes y/o consumidores abriran un abanico de oportunidades para
prosperar y progresar. Las estrategias de creacidn de relaciones se consideran positivas
cuando son sostenibles y se orientan al alcance de una ventaja competitiva, esto se logra

conociendo qué, cuando y como necesitan los clientes algun producto o servicio.

1.4 Procesos Operativos

Son aquellos procesos que se encargan de realizar las acciones que faculta el desarrollo
de las estrategias y politicas previamente definidas para la organizacion, con el objetivo
de brindar un producto o servicio a los clientes. De estos se responsabiliza los directores
funcionales, los cuales deben tener el apoyo del talento humano (Ruiz, Almaguer, Torres,
& Alejandro, 2013).

1.5 Automatizacion de procesos

Es considerado como el empleo de la informacion en las organizaciones para la toma de
decisiones en el tiempo en que se produce algun problema dentro de los procesos que la

empresa realiza; comprende la informatica y el control automatizado para la realizacion
-17 -



impecable y autbnoma de cada proceso, los cuales estan previamente disefiados a través
de criterios de ingenieria, utilizando herramientas como los diagramas de flujos o
flujogramas de acuerdo a los planes y objetivos a alcanzar por la direccion empresarial
(Cordoba, 2006).

Al automatizar los procesos, 1o que se busca es asegurar de alguna manera que estos se
realicen en condiciones dptimas y sobre todo alcanzando los estandares establecidos, sin
que para ello se necesite la intervencion directa y constante del ser humano; es decir que
la produccion adquiere el boceto de un ciclo automatico y constante que puede ser
reestructurado, a través de evaluaciones constantes y la implementacion de acciones que

permitan llegar a obtener rapidez y eficiencia.

1.6 Toma de decisiones

De acuerdo a Daft (2004) citado por Zapata, Sigala, & Mirabal (2016) la toma de
decisiones comprende el proceso de reconocer y dar una solucion a los problemas que se
suscitan en la organizacion; responde asi a circunstancias que estan ligadas a recursos
tanto materiales como cognitivos y que trae a colacién un enfrentamiento de intereses,
que convierten a este proceso en complicado para el individuo que esta a cargo. Por otra
parte Hodge y otros (1998) citado por Zapata, Sigala, & Mirabal (2016) mencionan que
los miembros y altos mandos de la organizacion pueden desear tomar decisiones acertadas
y razonables, pero la realidad es que las condiciones del entorno establecen ciertos
obstaculos y limites que en muchas ocasiones impiden ver un panorama adecuado y

apropiada para actuar en pro de la organizacion.

1.7 Mejora Continua

Kaizen (1986) manifiesta que este es un proceso cuyo fundamento principal es el trabajo
en equipo orientado al actuar, que promulga el camino de progreso, este debe ser dirigido
por todos y cada uno de los miembros de la empresa; comprende tanto la implementacion
de un sistema de estrategias como el aprendizaje constante; basado siempre en la filosofia
organizacional y el compromiso de todos los actores de la institucién (Citado en Esquivel,
Leon, & Castellanos (2017)).

-18-



La mejora continua tiene por objetivo el progreso en areas como: niveles de calidad y
seguridad, costos, satisfaccion tanto de clientes internos como externos, eficiencia y
eficacia en los recursos, lapsos de respuestas a problemas y una escala de confiabilidad

de precision en cada uno de los procesos.

1.8 Sistema de Informacién

Dentro del campo de la administracion constituye un componente significativo de la
estructura de gestion empresarial, este debe ser compacto con los demas elementos que
la integran; la tecnologia de la informacion ejerce un rol importante no solo como
mecanismo de implementacién de las partes del sistema, sino también por las
oportunidades que por si sola apertura a la empresa (Diaz, Contreras, & Rivero, 2009).
Los sistemas de informacion no solo representan un cimiento de los negocios, sino que
ademas son una herramienta de consecucion de ventajas competitivas y perdurables, ya
que permiten la gestion de los activos tanto tangibles como intangibles transformandose
asi en un instrumento completo de gerencia. Estimar a la informacion como el principio
del conocimiento y el intelecto organizacional, posibilita situar a la empresa en

condiciones audaces de desarrollo e innovacion.

1.9 Ventaja competitiva

Es el atributo o cualidad por la que una organizacion destaca sobre su competencia o su
grupo de competidores dentro de un mercado especifico. Fahey (1989) citado por Cecefia
(2013) menciona que la ventaja puede ser cualquier elemento que diferencie de manera
positiva a la empresa en si 0 a sus productos, tomando como referencia de esta distincion
el punto de vista de los clientes o consumidores finales. Por su parte Alderson (1957)
citado por Cecefia (2013) expresa que algunos de los puntos a favor que puede tener una
empresa y que se pueden convertir en ventaja competitiva son: gestion empresarial,
sistemas de informacion, tecnologia, servicio, cultura organizacional, optimizacion de

recursos, entre otros.
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1.10 Empresa PALMAPLAST CiA. LTDA.

Al tomar una entidad industrial como objeto de estudio, se planea revisar el uso de su
sistema de informacién, para esta investigacion el analisis se realiza en la empresa
PALMAPLAST CIA. LTDA., la misma que forma parte de la Corporacién PALMAR,
esta es una entidad que cuenta con 86 colaboradores y su actividad econémica es la
produccion y comercializacion de fundas plasticas, daipas, rotulos adhesivos y clises
flexodigitales de una gama de calidad alta. Fue fundada en el afio de 1998 por el Sr.
Euclides Palacios. Desde sus inicios la empresa ha buscado incursionar en tecnologia de
punta para llevar a cabo cada uno de sus procesos, logrando asi en el 2004 obtener el
certificado de calidad 1SO 9001:2000.

El sistema de informacién que esta empresa utiliza y que permite el desarrollo de esta
investigacion fue creado por los propios colaboradores de la compariia (Departamento de
Sistemas) y lleva por nombre JENNY; el cual recibe esta denominacion por el nombre de
la esposa del duefio de la compafiia. El apelativo del sistema fue cambiado hace casi afio
y medio, exactamente en julio del 2017 por JENNY 2, el cambio se dio porque en el
anterior sistema los modulos que este contiene estaban separados, es decir, cada uno de
estos debian ser abierto de forma individual, ahora en el actual sistema todos los médulos

estan incluidos y existe una separacion por departamento.

Para el presente analisis se toma en consideracion principalmente los modulos
correspondientes a los departamentos de recursos humanos, produccién y ventas, ya que
se analiza la incidencia del sistema de informacion en las relaciones con los clientes
internos y externos de la organizacion, ademas de la influencia del sistema en el desarrollo

de las actividades productivas de la compafiia.

1.11 Metodologia

La particularidad de esta investigacion radic en el estudio de la influencia de un sistema
de informacidn en las organizaciones, esto genera la aplicacion de técnicas de andlisis y
recopilacion de datos. Al tratarse de una empresa industrial, se incluye capacidad de
analisis y sintesis con objetividad, para emplear los datos a recopilarse para el alcance del

objetivo, el contexto del caso y resolver la interrogante basada en un ambiente real.
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Tomando como referencia la metodologia empleada por Moreno & Duefias (2018), el
presente trabajo fue de cardcter documental y descriptivo, ejecutando una revision
bibliografica y analisis de la informacion recopilada. Es conveniente mencionar que al
aplicar la técnica de investigacion documental se refiere al método que se basa en la
busqueda y seleccion de informacidn, a través de la lectura de documentos como papers
y otros materiales bibliograficos que soporten a la investigacion. Por otro lado cabe
denotar que al hablar de un estudio descriptivo se alude a establecer los atributos,
cualidades y aspectos que se consideren de relevancia del fendmeno u objeto al que se
estd sometiendo a analisis; en este caso el sistema de informacion de la empresa
PALMAPLAST CIA. LTDA.

De igual forma la literatura empleada sirve de soporte para la profundizacién del trabajo
y determinacion de la importancia del tema en estudio. También se menciona que la
investigacion es de analisis cualitativo pues se denota grado de influencia de los sistemas
de informacién tanto en las relaciones con los clientes como en las actividades que la

empresa realiza.

1.12 Reactivo

1.12.1 Reactivo practico 11071. Los sistemas de informacion permiten la automatizacion
de procesos operativos, proporcionan informacion que sirve de apoyo al proceso de toma
de decisiones y permiten conseguir una ventaja competitiva a través de su uso. Bajo estos
parametros en una empresa de la localidad comercial, industrial o de servicios realice el

estudio correspondiente del S.I. utilizado.

1.12.2 Pregunta a resolver. ;Cémo incide en las actividades y relaciones con los clientes

internos y externos el uso de un sistema de informacion?

1.13 Resultados

La respuesta a la interrogante planteada en el reactivo demandd la aplicacion de métodos
descriptivos, en contraste con un analisis de la informacion obtenida de la investigacion
de campo que se realizo. El dialogo con los responsables de los departamentos en estudio
permitieron comprender la importancia e incidencia que tiene el sistema de informacion
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de la empresa en el desarrollo de las actividades. Se encontrd que el sistema de
informacion empleado por la empresa PALMAPLAST CIA. LTDA. representa el
vinculo que permite que todos los departamentos estén conectados entre si, facilitando asi
el transporte de datos relevantes para el proceso de toma de decisiones de la entidad. Para
lograr los objetivos que se propone una compafiia es necesario que exista el trabajo en
equipo, es asi que la incidencia que tenga el SI de la empresa en cuestién en sus
actividades diarias dependera exclusivamente del manejo, almacenamiento y distribucion
correcta de la informacion. Dentro del sistema de PALMAPLAST CIA. LTDA. se
encuentran diferentes modulos, considerandose para este estudio los siguientes: Recursos

Humanos, Ventas, Produccion.

El mddulo de ventas representa un aspecto clave para el proceso de toma de decisiones,
ya que este se enfoca al cliente externo, dentro de este se encuentran los siguientes items:
Pedidos, Documentos por cobrar, Notas de Débito/Credito, Clientes, Estado de cuenta de
clientes, Pagos, Cheques, Reportes y Autorizaciones. Esta parte del Sl sin duda es una de
las méas importantes porque si existe una base bien nutrida se puede tomar decisiones en
algo real no en suposiciones; el sistema incide en la relacion con los clientes al poder
determinar cuéles son sus preferencias e intereses, cual es el producto que tiene mayores
niveles de venta, saber que clientes no han consumidos los productos ofertados hace mas
de 3 meses, entre otros aspectos. A través de Jenny 2 se visualiza cada dato clave de un
cliente, este ayuda a poder estar en una comunicacion constante, el item que permite esto
es Clientes en el que se tiene informacion detallada de cada una de las compras y/o

cualquier transaccién que este haya realizado en la empresa.

Por otra parte el médulo de produccion, el mismo que se encarga de registrar todas las
gestiones para que se lleve a cabo la actividad productiva, consta de los siguientes items:
Ficha Técnica, Orden de produccion, planificacion, Report produccion, Kardex, Reportes
Inventarios, Entrega de Productos terminados y Mantenimientos. Contar con un sistema
de informacion para el area productiva sin duda alguna es de gran importancia, es por ello
que en PALMAPLAST S.A, el mddulo de produccién trabajando conjuntamente con el
de ventas se encargan de que no exista un desabastecimiento de los productos que la
empresa oferta, como de igual forma con la materia prima que se requiere para la

elaboracién de estos.
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Si no se contara con datos imprescindibles como los reportes de produccion o la entrega
de productos terminados no se podria medir cuan eficiente esta siendo la organizacion al
momento de producir, ademas de ello en este modulo se encuentra especificado el proceso
productivo de cada uno de los productos que se ofertan, delimitando asi el tiempo y los

recursos a utilizar, optimizando asi los procesos.

Por ultimo en el modulo de Recursos Humanos se encuentra toda la informacion relevante
a los clientes internos de la empresa, es decir los empleados; este a su vez cuenta con
varios items entre ellos estan: Néminas, Empleado, Descuentos e Ingresos, Subsidios,
Recaudaciones. Estos datos permiten al departamento tomar decisiones y ejecutar las
misiones que este tiene: una que es de aspecto estratégico y otra funcional; al hablar del
primer aspecto se refiere a cada estrategia que se plantea a largo plazo en base a las
potencialidades de los colaboradores, mientras que el segundo aspecto hace referencia a
la vigilancia que se mantiene a través del sistema en cuanto a cumplimiento de funciones

y desempefio laboral.

La relacién que se logra a través del ingreso de datos al sistema es que el empleado se
sienta parte de la empresa, pues dentro de este se encuentra los cambios que se dan en la
organizacion y que le compete al empleado conocer, no solo de manera individual sino
de forma colectiva, ademas el sistema en cuestion sirve para que el empleado aporte valor
en la relacion entre los departamentos y facilite asi la agilidad de los procesos, mejorando

asi la eficiencia en la empresa.

La incidencia que tenga el sistema de informacion en la empresa depende sin embargo,
de la colaboracion y de la importancia que cada uno de los colaboradores de las distintas
areas o niveles le den a este; ya que podra existir un sistema con los ordenadores mas
sofisticados y modernos, los mejores programas, las mejores redes de trabajo, pero aun
asi si estos no son manejados de la forma correcta no ayudaran a satisfacer las necesidades
de la organizacion y menos aln serviran de soporte para la toma de decisiones. Es por
ello que en la empresa en estudio se consideran que todos los datos que se ingresen al
sistema deberan ser veridicos y precisos, los cuales se conviertan en informacién valiosa

para cualquier decision estratégica de la organizacion.
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2. CONCLUSIONES

— El estudio se lo realizo en la empresa PALMAPLAST CIA. LTDA., tomando
como aspectos principales los mddulos que aportan mayores datos a la
organizacion, la entidad cuenta con 84 colaboradores de los cuales el mayor
porcentaje labora en el area productiva y el restante en areas administrativas; esta
organizacion ha utilizado 2 sistemas durante sus afios de operacion, la
documentacion e informacion que recibe la gerencia, es de forma diaria pues el SI
actualiza datos que son relevantes para la toma de decisiones, tales como: ventas,
unidades producidas, recursos utilizados que permiten a los altos mandos divisar
si las acciones realizadas estan contribuyendo al alcance de los objetivos, y en

€aso contrario tomar acciones correctivas.

— La relacion que existe entre el uso del sistema de informacién gerencial y el
alcance de las metas es estrecha, ya que el Sl ayuda a través de los datos que
provee al proceso de toma de decisiones, las cuales estdn encaminadas a poder
cumplir con cada objetivo que tenga la organizacion. Este vinculo sin embargo se
ve afectado cuando el sistema utilizado no satisface las necesidades de la
organizacion, es decir ya sea por problemas de hardware o software las respuestas
en cuanto a reportes es lenta, dificultando asi el uso adecuado del tiempo para
tomar medidas de correccion, otra causa que afecta son los datos erréneos ya sea
por manejo inadecuado por parte de los colaboradores o por descuido en su
digitacion, ademas de datos incompletos. Para que el sistema presenta buenas
directrices debera estar en constante monitoreo y mantenimiento, evitando asi

cualquier error que desvié el éxito de la organizacion.

— La informacién se ha ubicado en uno de los aspectos primordiales y de gran
importancia en las empresas, es por ello que ahora ya no es considerado como una
parte mas, sino como un elemento critico que puede llegar a determinar su éxito
0 su fracaso. Al contar con un sistema de informacion se esta maximizando la
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utilidad de los datos que tiene la organizacion, es asi que este viabiliza de mejor
manera las relaciones con los clientes tantos internos como externos, pues brinda
la oportunidad de comprender como estos se estan comportando a través de un
historial o reporte en el caso de la empresa en estudio facilita el conocimiento de
variables como preferencias de productos, transacciones realizadas en lo que
respecta a la parte externa, mientras que en el ambito interno ayuda a que los
colaboradores sepan que son parte importantes y que para la empresa ellos son un

pilar fundamental.

Se puede mencionar que el uso correcto del sistema de informacion brinda
beneficios como el acceso diligente a la informacion mejorando la atencion a los
clientes, generacion de reportes que permite la correccién de deficiencias, las
cuales resultan dificiles con un sistema manual, evita la pérdida de tiempo en la
recoleccion de informacion, propulsa al establecimiento de equipos de trabajo
contribuyendo al aumento de comunicacion, mayor orden y precision en el manejo
de archivos y la apertura a nuevas dinamicas de trabajo a través de correos
electronicos y la base de datos contribuyendo asi al desarrollo de la organizacion.
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ANEXOS

Anexo A. Pagina del Sistema de Informacion Jenny 2 de PALMAPLAST CIA. LTDA.
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Anexo B. Evidencia del trabajo de investigacion
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Anexo C. Seguimiento del desarrollo del trabajo — Tutorias
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