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INTRODUCCION

Las pequefias y medianas empresas en Colombia son las unidades productivas con mayor
porcentaje de participacion en el total de empresas en el pais, por lo que cualquier esfuerzo
encaminado al apoyo o desarrollo de politicas para el mejoramiento de la gestion, adquisicion de
tecnologia, reestructuracién de procesos y aumento en las facilidades para el acceso al sistema
financiero, con miras a mantener la competitividad de estas empresas, sera determinante en el
crecimiento de la economia del pais, teniendo en cuenta un entorno cada vez mas globalizado y
competitivo en el que las empresas deben hacer un esfuerzo permanente por mantener su posicion

en el mercado.

La tecnologia de informacion es una de las herramientas que ha sido parte del proceso de
globalizacién, al facilitar la comunicacién entre diversos agentes en tiempo real, desde y hacia
cualquier lugar del mundo, y entre empresas ha permitido que el intercambio y las estrategias

comerciales se dirijan hacia mercados que anteriormente podian resultar inaccesibles.

Para el caso especifico de las pymes, la tecnologia de informacion puede ser un medio que permita
administrar la informacion de una forma mas eficiente, de tal manera que disminuya la posibilidad
de cometer errores en la toma de decisiones, como se ha presentado en las grandes empresas que
han logrado ventajas competitivas gracias a la adquisicion de herramientas para el manejo de

sistemas de informacion.

En este trabajo se expone la situacion de un grupo de 30 pymes de manufactura en Bogota, en

cuanto al manejo de la informacion en los procesos y su nivel de sistematizacion.

Las caracteristicas generales del sector manufacturero representado en las pymes de Bogota, se
obtuvieron a partir de dos fuentes de informacion. La primera de ellas corresponde a los estudios y
estadisticas elaborados por entidades del gobierno como el Ministerio de Desarrollo, ACOPI, el

DANE, e instituciones privadas como la Universidad EAFIT.



La segunda fuente de informacion es una encuesta realizada entre 30 pequefias y medianas
empresas manufactureras de Bogota, pertenecientes a diversos sectores industriales, a través de

correo electrénico y mediante entrevista personal, principalmente.

A partir de los resultados de la encuesta se recopild informacion referente a los principales recursos
empleados para el manejo de la informacion en las diferentes areas de las organizaciones

estudiadas.

Con base en el andlisis de la gestion se hara un diagnostico de las principales deficiencias que
enfrentan las PYMES en el manejo de los flujos de informacién, especialmente en el proceso de
produccion, teniendo en cuenta la aplicacion de herramientas para el analisis de sistemas de
informacion y posteriormente, se determinara la mejor manera de administrar la informacion
mediante el uso de las tecnologias de informacién mas adecuadas a las PYMES manufactureras

segln las caracteristicas establecidas.



1. MARCO TEORICO

1.1 QUE SON LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Las tecnologias de informacion pueden definirse como el conjunto de elementos que tienen como
objetivo generar aplicaciones de utilidad para un usuario. Estos elementos estan basados en
herramientas informaticas, principalmente hardware, software, redes de comunicacion y cualquier

otro elemento que sea necesario en una aplicacion.!

Para el caso de las empresas de manufactura las aplicaciones basadas en tecnologia de informacion
facilitan la gestién de los diferentes procesos, ya que agilizan las transacciones al reemplazar el
trabajo humano, permiten el manejo de informacidn mas exacta, facilitan la integracion de los
procesos de la empresa mediante la eficiencia en el intercambio de informacién y en general

apoyan la toma de decisiones, cuando su potencial es aprovechado adecuadamente.

El siguiente esquema muestra la funcionalidad de la tecnologia de informacion segin su nivel de

complejidad.

Apoyo a la gestion
oraanizacional

Apoyo al procesamiento de ]
datos

Ayuda a la productividad ]
personal

Figura 1. Nivel de complejidad de la Tecnologia de Informacién

! BARRIOS V., Oscar. Tecnologia de la Informacidon y su uso en Gestidn. Santiago: McGraw-Hill Interamericana de Chile,
1998. p. 115.



Cuadro 1. Nivel de Funcionalidad de la Tecnologia de Informacion

NIVEL DE
FUNCIONALIDAD
DELAT.I

CARACTERISTICAS

EJEMPLO

Basico

En este nivel la tecnologia ayuda a que los usuarios
finales desarrollen sus tareas de una forma mas
rapida y eficiente. El alcance es local, es decir que la
tecnologia agiliza las tareas en el puesto de trabajo y
no hay apoyo para la interaccién con otros usuarios.

Una secretaria que reemplaza la
maquina de escribir por un
computador cuyo procesador de
palabra le permite escribir mas
paginas en menor tiempo y sin
errores.

Medio

Se utiliza para reemplazar el trabajo humano cuando
se necesita el procesamiento masivo de informacion.

El reemplazo de personas para la
tabulacién de censos, para el calculo
de salarios, la facturacion o Ila
contabilidad, por el uso del
procesamiento automatico mediante
el uso de los computadores.

Alto

Su uso facilita la gestion en la organizacién, ya que
administra la informacién teniendo en cuenta los
recursos disponibles y a su vez apoya la coordinacion
entre las diferentes personas que participan en los
procesos y hacen uso de la informacion.

Las aplicaciones que gestionan el
manejo de los inventarios, al permitir
que la informacion del estado de los
recursos sea compartida con el
departamento de compras, con el fin
de generar una orden de compra de
materia prima.

Fuente: BARRIOS V., Oscar. Tecnologia de la Informacion y su uso en Gestion.

Cuando existe tecnologia de informacién de alto nivel, esta se integra con los diferentes recursos

de la organizacién como se ilustra en el siguiente esquema:?

2 1bid., p. 19




ACCION SOBRE ESTADO DEL -
EL RECURSO RECURSC | TECMNOLOGIA
AGENTES  |g DE
INFORMACION
Y
ACCIEN INFORMACIGN
SOBRE EL DEL ESTADO
RECURSO DEL RECURSD
¥
L
RECURS0OE FRODUCTOS
FLUJO Y TRAMSFORMACION DEL RECURSO

Figura 2. Tecnologias de la Informacion y Manejo de Recursos

El diagrama muestra el papel de las tecnologias de informacién recibiendo y procesando la
informacién de las transformaciones que va sufriendo el recurso a través del flujo de proceso. Esta
informacién procesada es recibida por las personas o agentes para que estas tomen decisiones y

lleven a cabo acciones con base en el estado actual de los recursos.

1.2 ESTRUCTURA DE UNA TECNOLOGIA DE INFORMACION

Las tecnologias de informacion son herramientas compuestas por aplicaciones construidas con base
en distintos tipos de hardware y software, segun la complejidad requerida, la cual va desde el uso
de un computador para el mejoramiento de las tareas rutinarias en un puesto de trabajo, hasta el
manejo de tecnologias complejas basadas en redes informaticas, que permiten integrar las areas de

la organizacion de forma sistematizada.

Hardware y software y la integracion de los dos para la conformacion de redes, son por lo tanto los

elementos basicos en la construccidén de una tecnologia de informacion.

Por hardware se entiende al tipo de computador en el que se van a configurar los diferentes

sistemas que conformaran una tecnologia de informacion.



A continuacion los principales tipos de hardware que han sido desarrollados hasta el momento:?

Mainframes

Rango Medio

Servidores

Tipos de
Computador

Estaciones
de Trabajo

Computador
Personal

Figura 3. Tipos de Hardware

Mainframes

Son computadores con una velocidad de mas de 100 millones de instrucciones por segundo y
capacidad de almacenamiento en miles de millones de bytes. Se utiliza para el procesamiento de
transacciones de alto nivel como pueden ser las cuentas corrientes en un banco. Generalmente son

equipos cuyo software, entre ellos el sistema operativo, son producidos por el mismo fabricante.

Rango Medio
Llamados mini computadores inicialmente. Tienen capacidad limitada para el procesamiento de

transacciones en linea. Algunos sin embargo sobrepasan la velocidad de los mainframes. Su

sistema operativo comparte su estructura y herramientas con distintos proveedores.

Estaciones de Trabajo

Su uso inicial era el procesamiento masivo de datos de tipo cientifico o de ingenieria, ya que su
capacidad de almacenamiento iguald a la de los mini computadores. Sin embargo se ubicaron en
otro segmento, ya que carecian del software adecuado para las transacciones necesarias en los
negocios. Después lograron que con su popularidad -son los precursores y utilizan el sistema
operativo UNIX- compitieran con los mini computadores, siendo mas econdmicos, y con los

computadores personales, que han alcanzado capacidades de procesamiento similares.

3 CALVO MANZANO, Villalén y CERVERA BRAVO, José Antonio. Andlisis y Disefio Detallado de Aplicaciones Informéticas de
Gestion. México: Alfaomega, 2000. p. 42.



Computadores Personales

Inicialmente tenian una capacidad baja, aunque han ido desarrollandose rapidamente alcanzando
altas capacidades de procesamiento, con un costo mas bajo que las estaciones y los mini

computadores. Son Utiles en casi cualquier tipo de aplicacion.

Servidores

Los servidores son equipos que tienen la funcion de ser el computador central, en el que se apoyan
los demas, en una red local o global. Cualquiera de los computadores mencionados pueden ser
servidores, dependiendo de los requerimientos de la red, es decir que un computador personal
puede ser servidor en una red pequena y en una red grande se puede utilizar un mini computador

0 un mainframe.

El software o conjunto de sistemas que determinan la aplicacion que tendra una tecnologia de
informacion, también se divide en varias clases, de acuerdo a la funcién que desempeiie dentro de

la aplicacién. A continuacion las diferentes clases segun la clasificacion hecha por Calvo y Cervera:*

Sof‘rwar'é de base

Tipos de software

= = para la construccion :
oftware- k I
a;f)ﬁ?éacién de tecnologias de - COT“P' qdc?f' de
= informacién lenauaie

Herramientas de

desarrollo

Figura 4. Tipos de Software

Software de Base

Es el sistema operativo, entre cuyas funciones estan la de controlar las operaciones del hardware

del computador, comprobar que los componentes funcionen adecuadamente y revisar cudles

* Ibid., p. 56



programas estan instalados. También administra los requerimientos de los usuarios que estén

accediendo al mismo computador y establece el orden de procesamiento de dichos requerimientos.

Otro tipo de software de base corresponde a los sistemas que administran bases de datos. Estos
permiten la administracion eficiente de los archivos de una aplicacién determinada con el fin de
agrupar la informacion y evitar la duplicacién de datos que ocupan la capacidad de la memoria de

los computadores.

Compiladores de Lenguajes

Se encargan de traducir un lenguaje de programacion en lenguaje de maquina en cadigo binario,

gue es el que procesa el computador.

Software de Aplicacion

Es el encargado de realizar una labor Util para un usuario final, como el software empresarial para

el manejo de la contabilidad o la produccion.

Herramientas de Desarrollo

Sirven en su nivel mas basico, para agilizar la programacion, ayudando a la compilacién o
evaluando la calidad de los programas mediante software de prueba, y en un nivel mas avanzado,

permiten la construccion de interfaces graficas para el disefio de los formularios de las aplicaciones.

1.3 TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN LA MANUFACTURA

En cuanto al tipo de tecnologia que se ha desarrollado para la manufactura, las principales
herramientas que existen son el software de aplicacion, las soluciones en red para el manejo de
datos y el Internet para el desarrollo de soluciones e-business, principalmente el comercio

electronico.

1.3.1 Software de Aplicacion

RP

Es la planeacién de requerimiento de materiales y se calcula teniendo en cuenta la informacion

inicial sobre la lista de materiales, el nivel de inventarios y el programa maestro de produccién. El



plan maestro de produccién se alimenta de todos los items listados, y establece la cantidad de

todos los componentes requeridos para la fabricacion de los mismos.

Junto con esta informacidn, el MRP ajusta la cantidad de materiales necesarios, teniendo en cuenta
el nivel del inventario y los requerimientos netos establecidos para un adecuado tiempo de entrega.

MRP se centra en los requerimientos de materiales, pero no considera otros recursos.

El uso de software MRP representa un nivel medio en cuanto a la funcionalidad de la tecnologia de
informacién, ya que su objetivo es efectuar el calculo de la programacion de la produccidon de una

forma mas rapida y exacta que si se realizara manualmente.

MRP II

A diferencia del anterior, realiza la planeacion de todos los recursos de la organizacion. Comprende
un nivel de funcionalidad alto de la tecnologia de informacion, ya que se trata de un software que
se compone de sistemas integrados que incluyen la planeacién de ventas, MRP y la planeacion de

requerimientos de capacidad.

El sistema se integra con la informacion financiera, como puede ser el presupuesto para compras e
inventarios. El sistema MRP II es el que se desarrolla en la mayoria de productos que ofrecen un

modulo de produccion dentro del paquete de software empresarial.

ERP

Es la planeacion de recursos empresariales. Se clasifica como una tecnologia de informacion de
funcionalidad alta, ya que se ha desarrollado como una herramienta para la integracion de todas las
funciones de la organizacion para cumplir con los requerimientos de los clientes. Puede administrar
en su forma mas sencilla los procesos de contabilidad, manufactura, finanzas y distribucion, aunque

su alcance es mas amplio cuando se implementa en organizaciones mas complejas.

Se diferencia del MRP II en el uso de interfaces graficas, bases de datos relacionales, el uso de
lenguaje de programacion de cuarta generacion, herramientas CASE en el desarrollo y arquitectura

cliente/servidor.”

> MANETTI, Joseph. How Technology Is Transforming Manufacturing. En: Production and Inventory Management Journal.
Vol. 42. 2001. p. 3.

10



El alcance de ERP es global a nivel de la empresa porque permite la integracion de toda la
informacion con el fin de darle a la direccion suficientes herramientas para una toma de decisiones
acertada. El alcance en las aplicaciones mas complejas puede incluir la interaccion de la

informacion entre los agentes de la cadena de abastecimiento.

En cuanto a las caracteristicas del desarrollo de software y hardware en Colombia, segin un
informe del Centro para el Desarrollo Internacional de la Universidad de Harvard,® se ha observado
en Colombia un crecimiento en el mercado de hardware y software en los Ultimos afios, que sin
embargo se ha visto afectado por la situacion econdmica del pais. El estudio determind que aunque
para el 2001 el nimero de computadores personales por cada 1000 habitantes era de 37,
comparado con los 18 de 1995, la penetracion de los PC sigue siendo baja en comparacion con

otros paises de la region.

Los proveedores de hardware son empresas en muchos casos multinacionales, las cuales han
establecido tres segmentos principales en el mercado: hogares, pymes y grandes empresas. La
demanda en el sector de hogares se concentra en los estratos altos y ha sido el auge de Internet lo

gue mas ha impulsado la demanda.

El informe sefiala que en cuanto a la industria del software, se presentan las siguientes

caracteristicas en el pais:

Se distribuyen y comercializan las principales marcas mundiales
Se producen de forma limitada paquetes orientados al mercado local

Se desarrollan paquetes a la medida de las necesidades y caracteristicas del cliente

U vy

El mercado de software ha tenido un continuo crecimiento. En 1999 fue del 18.2%,
alcanzando un total de US$177.29 millones en ventas y se estima que en 2000 fue de
US$195 millones.

Una de las fortalezas percibidas en el estudio de la Universidad de Harvard es el aumento en la
participacion de empresas locales en la produccion de software que han respondido

satisfactoriamente a la demanda y que ademas han exportado sus productos.

Las razones que han permitido que la industria de software local esté teniendo un buen desarrollo

son: la dificultad que se ha presentado en la adaptacion del software importado a las empresas

5 Sin autor. Andlisis y Diagndstico de las Tecnologias de Informacién en Colombia — Modelo de Harvard.

<URL>:http://www.agenda.gov.co/articulos/44
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locales, y que a veces no es solucionada por las empresas importadoras, asi como la
incompatibilidad respecto al idioma, ya que el software importado viene en inglés y es necesario
adaptarlo a las normas nacionales, especialmente el software para el manejo de la contabilidad en
lo que respecta al sistema tributario nacional. Esto ha generado que las pymes prefieran el

software nacional.

Al igual que las tecnologias de Informacién, el mercado de los servicios asociados a la consultoria,
mantenimiento, implantacion, entrenamiento y soporte, ha aumentado significativamente en los
Ultimos afos. En el 2000 las ventas alcanzaron US$434 millones y se estima que para el 2001
fueron de US$491 millones.’

1.3.2 Herramientas en red para el manejo de datos

EDI

Consiste en la transmision electronica de documentos comerciales y administrativos entre
aplicaciones informaticas, en un formato estandarizado, de forma que la informacion entre las
empresas pueda ser procesada sin intervencién manual. Facilita el comercio electrénico y hace
posible el envio de formatos preestablecidos como ordenes de compra o facturas, entre empresas

en forma electrdnica, sin el uso del papel.

En el computador de quien envia la informacién se genera un formato y un software que
transforma el formato en una senal electrénica. La empresa que provee el servicio se encarga de
dirigir el mensaje a la empresa que lo recibe, garantizando la exactitud y seguridad de la
informacion transmitida. El software EDI de la empresa receptora decodifica la sefal y almacena el

formulario en su computador. 8

Generalmente se integra con otras aplicaciones, como puede ser con la contabilidad para
estandarizar formatos y enviarlos mediante correo electrénico, y con los sistemas de pedidos y

facturacion.

El alcance es a nivel de la cadena de abastecimiento, ya que esta herramienta permite la

comunicacion estandarizada entre fabricantes y proveedores, principalmente.

7 Ibid.
8 BARRIOS. Op. Cit., p. 131.
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En Colombia la entidad que administra el estandar para la comunicacién mediante sistemas EDI es
el Instituto de Automatizacion Colombiano, IAC, junto con un comité de usuarios EDI, que consiste
en un equipo de trabajo compuesto por los responsables de la administracion de los mensajes EDI

en las compaiiias

El primer paso para implantar EDI es adquirir un buzén o nimero de localizacién, GLN, el cual se
adquiere en IAC Colombia. Con el GLN se adquiere el derecho a usar un nimero estandar como
buzén de la compaiiia para enviar y recibir mensajes electronicos. Se debe contar con un socio
comercial con quien realizar el intercambio y acordar el mensaje a intercambiar. Los mensajes

existentes se pueden descargar de la pagina de IAC.°

Una vez se cumplan con los requisitos anteriores la empresa debe contactar a una VAN o Red de
Valor Agregado disponible en Colombia. Las VANS tienen la funcién de ofrecer los medios de

comunicacion para efectuar el intercambio de datos.°

1.3.3 Internet

COMERCIO ELECTRONICO

El comercio electronico es la herramienta que permite la comunicacion entre empresas y
consumidores por medio de Internet. Apoya principalmente la funcién de mercadeo de la empresa,
ya que permite manejar bases de datos de clientes, con el fin de establecer estrategias de
promocidn y publicidad orientadas a los diferentes segmentos de mercado, y facilita el intercambio
comercial, ya sea entre empresas y consumidores bajo la modalidad B2C, o entre empresas bajo la
modalidad B2B. También permite la retroalimentacion en la relacion con el cliente, facilitando su

comunicacion con la empresa (B2E).

El potencial de utilizacion de comercio electrénico en Colombia es alto si se sigue la tendencia
general de crecimiento de América Latina, calculada en un 117% entre 1998 y 2003, debido a sus
caracteristicas favorables al comercio en cuanto a la similitud del idioma y la cultura. Actualmente
Brasil cuenta con aproximadamente la mitad del mercado de tecnologia de informacion

latinoamericano, siendo México segundo y Argentina tercero.!!

% Sin autor. <URL>:http://www.iaccolombia.org/web

10 ver anexo F. Proveedores de sistemas EDI.

11 COLOMBIA. MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR. Comercio Electrnico: El Gran Reto para las Pymes. Bogotd, Nov.
2001. No. 215.
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En Colombia, como lo afirma la Agenda de Conectividad,’? se ha encontrado que el comercio
electronico B2C tiene posibilidades de crecimiento limitadas por causa del nivel de ingreso de la

economia, la crisis del sector financiero y la inseguridad en el uso de las tarjetas de crédito.

Sin embargo el estudio para medir el avance de las Tecnologias de Informacion en los paises en
vias de desarrollo realizado por la Universidad de Harvard,'®* considera que el escenario para el
comercio electronico B2B ( entre empresas) es mas favorable, ya que el gobierno ha creado
instrumentos de apoyo para la implantacion de herramientas de Comercio Electrdnico, vy
especificamente en el caso de las pymes, organismos como la Camara de Comercio, el Ministerio de
Desarrollo, Confecamaras y la Agenda de Conectividad han brindado asesoria para la transicion

hacia modelos de comercio viables para estas empresas.

Las siguientes cifras muestran el crecimiento del Comercio Electrénico en la modalidad B2B, en los

Ultimos afios:**

Transacciones de Comercio Electrénico en
Colombia en millones de ddlares

2003
2002
2001

582000

444000
329000

2000
1999

116000

Figura 5. Transacciones de Comercio Electrénico en Colombia

Para el caso especifico de las pymes el uso de comercio electrénico permite el desarrollo de
estrategias orientadas al manejo de la relacion con el cliente (CRM), como pueden ser la
segmentacion del mercado mediante la informacion recopilada en una pagina Web de la empresa
gue permita a los clientes llenar un formulario con sus datos y establecer perfiles para la creacion

de promociones especificas.

12 AGENDA DE CONECTIVIDAD, Op. Cit.
13 Thid.
1 Sin autor. Uso de las Tecnologias de Informacién en las Empresas. En: <URL>:http://www.eMarketer.com
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2. LAS PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS EN COLOMBIA

Para la obtencidon de algunas caracteristicas generales y otras directamente relacionadas con el
manejo de sistemas de informacién en las pymes, se llevd a cabo una investigacion exploratoria
compuesta por fuentes primarias y secundarias, con el fin de obtener un diagndstico inicial sobre

una situacion empresarial, como es la administracion de la informacion.

La fuente primaria corresponde a una encuesta aplicada en un grupo de 30 empresas, teniendo en
cuenta la limitacion de recursos y la escasa disponibilidad de tiempo de los empresarios. El tamaio
de la muestra fue escogido de forma no probabilistica, con base en lo que se define como

‘Muestreo por Conveniencia’,*

del cual por su naturaleza no es posible hacer afirmaciones
definitivas o concluyentes acerca de la realidad de las pymes manufactureras de Bogota. Sin
embargo la informacion recopilada en las empresas permite plantear hipdtesis acerca de la forma
en la que los sistemas de informacion pueden contribuir a una mejor administracion de los

procesos.

La fuente secundaria por definicion corresponde a informacion bibliografica o publicaciones como
pueden ser los informes de censos o encuestas de la industria.'® En este caso se muestra el
comportamiento general de las empresas durante los Ultimos afios, el nivel de sistematizacion de
las pymes industriales para 1998, y la percepcion actual segin empresas de software y consultores
en sistematizacion, acerca del uso de la tecnologia de informacion por parte de los empresarios de

las pymes.
2.1 CARACTERISTICAS GENERALES DE LAS PYMES

Las pequeiias y medianas empresas (PYMES) en Colombia estan caracterizadas por las siguientes
variables: en primer lugar la clasificacion segln el nimero de empleados ha sido establecida por el

Ministerio de Desarrollo como se muestra a continuacion:’

15 STANTON William. Fundamentos de Marketing. Mc GrawHill. México-Buenos Aires. 2000. p. 405

16 bid. p. 300

7 COLOMBIA. MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO. Promocion del Desarrollo de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa Colombiana. Bogota: Mindesa, 1998. p. 11
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Cuadro 2. Clasificacion de las pymes en Colombia

NUMERO DE EMPLEADOS

CLASIFICACION

VALOR EN ACTIVOS TOTALES EN PESOS

Entre 11y 199

Pequefias - Medianas

De $135 millones a $3335 millones

Mas de 200

Medianas — Grandes

Entre $3335 millones y $5080 millones

Fuente: MINISTERIO DE DESARROLLO. Generalidades de las pymes colombianas.

En cuanto a la distincion especifica entre pequefia y mediana empresa se hara uso de la sefialada

por ACOPI'® que determina como pequefias empresas aquellas unidades con un nimero de

empleados entre 10 y 50 y medianas aquellas con un nimero de empleados superior a 50 y menor

a 200.

La participacion de las pymes respecto al total de empresas en Colombia, se observa en la siguiente

grafica construida a partir de informacion obtenida por el DANE en el afio 2002 y recopilada en un

estudio sobre las mipymes en Colombia, realizado por Fedesarrollo. *°

PARTICIPACION DE LA PYME EN LA TOTALIDAD DE EMPRESAS EN COLOMBIA

Mediana
22%

Grande
9%

Micro
22%

Pequefa
47%

Figura 6. Participacion de la pyme en la totalidad de empresas

La grafica muestra que la mipyme® representa alrededor del 91% del total de empresas

colombianas, siendo las pequenas, -aquellas con un nimero de empleados entre 10 y 50-, las que

tienen una representacién mayoritaria con el 81.2%.

18 ASOCIACION COLOMBIANA DE PEQUENAS Y MEDIANAS INDUSTRIAS. Compilacién de Estadisticas de Pymes de América
Latina y el Caribe. Bogota: ACOPI, 2000. p. 18

9 ARBELAEZ Marfa Angélica, ZULETA Luis Alberto. Las Mipymes en Colombia: diagndstico general y acceso a los servicios

financieros. Fedesarrollo. Bogota. 2003. p. 4.

16



La participacion por sectores econdmicos segun la Superintendencia de Sociedades y Fedesarrollo,
sefiala que prevalecen las empresas pertenecientes a los sectores de comercio y servicios con

participaciones de 25 y 28% respectivamente.?!

Intermediacion

financiera  Mineria )

&, 2 Comercio
0

25%

Agricultura, Ganaderia
y Pesca
8%

Construccion
10%

Industrias
Servicios Manufactureras

28% 19%

Figura 7. Distribucion de las mipymes segln sectores

La concentracion de pymes por region geografica obtenida en una investigacién hecha por la
Fundacion para el Desarrollo Sostenible, FUNDES, acerca de la realidad de la pyme en Colombia,
revela que el mayor nimero de establecimientos se encuentra concentrado en Bogota con un 50%

de las empresas.?

CONCENTRACION GEOGRAFICA DE LAS PYMES
Bucaramanga
Barranquilla 4% Resto y Agro
5% 17%

Cali
1%

Bogota

Medellin 50%

13%

Figura 8. Concentracién geogréfica de las pymes en Colombia

2 Mipyme: micro, pequefia y mediana empresa
2! Ibid.
22 RODRIGUEZ Astrid. La Realidad de la Pyme Colombiana. Fundes Colombia. 2003. p. 11
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Segun investigaciones del Instituto Colombiano de Ciencia y Tecnologia COLCIENCIASZ, el 92.3%
de las empresas industriales son pequefias y medianas, las cuales generan el 52% del empleo
industrial y el 36.25% del valor agregado bruto industrial, destacandose la participacion de Bogota
que concentra alrededor del 50% de las PYMES, especialmente en los sectores de servicio,
comercio y manufactura, lo cual es un indicador del impacto del mejoramiento de los procesos en
estas empresas, -a través de una adecuada administracion de la informacion-, en el incremento del

desarrollo y competitividad a nivel global.

A continuacion la participacion de las empresas por tamafio, segln la generacién de empleo.**

DISTRIBUCION DE EMPRESAS POR
GENERACION DE EMPLEO

Micro
2%

Pequena
14%

Mediana
27%

Grande
57%

Figura 9. Distribucion de empresas por generacion de empleo

El Instituto Colombiano de Ciencia y Tecnologia ha determinado que las PYMES generan el 52.2%
del empleo en la industria, y la gran empresa genera el 47.8%. Por su parte el valor agregado de la

industria manufacturera proviene en un 63.25% de las PYMES y en un 63.75% de la gran empresa.

Las PYMES industriales se concentran principalmente en actividades como productos alimenticios,

confecciones, productos de cuero, calzado y madera y sus productos.?

Por sectores, la concentracién del empleo en la pequefia empresa se ilustra a continuacion®:

2 INSTITUTO COLOMBIANO DE CIENCIA Y TECNOLOGIA. Plan Estratégico del Programa Nacional de Desarrollo
Tecnol6gico Industrial y Calidad. 2000-2010. Bogota: COLCIENCIAS, 2000. p. 34.

2 ARBELAEZ, ZULETA. Op. Cit. p. 4

2 COLCIENCIAS, Ibid. p. 36 )

26 MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO, Op. Cit., p. 25
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Figura 10. Concentracion del empleo en la pequefia empresa

En cuanto a la mediana empresa, la industria ocupa el primer lugar con el 33.5%, seguido de las

otras actividades.

Respecto a la actividad manufacturera especificamente, durante la ultima década las PYMES segun
su clasificacion por numero de empleados, han representado alrededor de un 93% del total de los
establecimientos industriales, con mayor predominio de la pequefia empresa, que en 1991
representaba el 57.46% y en 1998 el 52.4%. De igual forma las PYMES contribuyen con mas del

50% del empleo en la industria, porcentaje que aument mas de tres puntos entre 1991 y 1998.%’

2.2 COMPORTAMIENTO DE LAS PYMES DE ACUERDO A LA SITUACION ECONOMICA DEL PAiS

En cuanto a la relacién que guarda el comportamiento general de la pyme, con el ciclo de la
economia, entidades como ACOPI y Fedesarrollo coinciden en afirmar que este es un

comportamiento que tiene la misma tendencia del ciclo del PIB.%

Fedesarrollo también afirma que estas empresas presentaron un comportamiento similar a las
grandes en las épocas de crisis econdmicas, y que en general la situacion de las pymes ha
desmejorado desde 1999, en comparacion con las grandes empresas, ampliando la brecha entre

ambas.

La situacion descrita se presenta en la siguiente grafica construida a partir de la Encuesta de
Desarrollo Empresarial elaborada por Fedesarrollo en el afio 2003, respecto a la percepcion de la

situacion de las empresas, desde 1998.%

¥ MINISTERIO DE DESARROLLO ECONOMICO, Ibid. p. 32
28 ARBELAEZ, ZULETA. Op. Cit. p. 11
2 Thid. p. 12
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Figura 11. Percepcion de la situacion econémica de las empresas

Informacion similar fue recopilada en la “Encuesta de Comportamiento y Opinién de la Pequefa y
Mediana Industria en Colombia”, elaborada por la Corporacion para la Investigacion

Socioecondmica y Tecnoldgica de Colombia, CINSET y la Asociacion Colombiana de Pequefas y
Medianas industrias, ACOPI.

Esta encuesta igualmente muestra la evolucion del comportamiento de las empresas a lo largo de
los Gltimos seis afios, sin contar el 2004.*°

30 ACOPI, CINSET. Encuesta de Comportamiento y Opinién de la Pequefia y Mediana Industria en Colombia. Bogota. Tercer
trimestre de 2003.
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Figura 12. Situacion general de las empresas

Se observa que la mayoria de empresarios ha considerado la situacion de sus empresas como
regular a través de los afos, sin embargo el porcentaje que considera que la situacion ha sido
buena ha aumentado hasta un nivel maximo de 48% en el tercer trimestre del 2003, frente a un
2.6% que la consideré mala. Este resultado contrasta con el que se muestra para 1998, en el que

la situacién fue buena para un 24% y mala para el 18% aproximadamente.

En conclusion se observa que la recesidn econdmica es un obstaculo para el desarrollo de las
pymes y esta percepcion la confirma el estudio sobre la realidad de la pyme, elaborado por
FUNDES, segun el cual para casi un 80% de los empresarios, esta ha sido la situacién de gravedad

que han tenido que enfrentar.>!

PRINCIPALES OBSTACULOS DE LAS PYMES

Recesion econémica [EE——

Variaciones del tipo de cambio

Bajos niveles de inversion

Desempleo

Contraccién de la demanda

0% 20% 40% 60% 80% 100%

O Gravedad W Jerarquia

Figura 13. Principales obstaculos de las pymes

31 RODRIGUEZ. Op. Cit., p. 17
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La recesion ha afectado directamente el nivel de ventas y la utilidad de las empresas, como lo

ilustran las siguientes graficas.

RECESION ECONOMICA Y NIVEL DE VENTAS
Aumentado
24%
Disminuido
46%
Igual
30%

Figura 14. Recesion econdmica y nivel de ventas

RECESION ECONOMICA Y UTILIDAD

Ns/Nr
1% \ Aumentado

S 1T%

Igual
Disminuido 23%

59%

Figura 15. Recesion econdmica y utilidad

2.3 CARACTERISTICAS GENERALES DE UN GRUPO DE PYMES INDUSTRIALES DE BOGOTA

2.3.1 Caracteristicas de la Gerencia

Hasta hace pocos afos se tenia la percepcion en cuanto al manejo gerencial, de una actitud
desconfiada, independiente y en algunos casos autoritaria, segun lo afirma Rafael Pérez Uribe en
un estudio sobre la gerencia en las mipymes de Bogota. *> El estudio publicado en 1999 reveld
entre otros aspectos, que existia una gran tendencia a que el gerente fuera el duefio de la empresa
y que la administracién fuera de tipo familiar, es decir generalmente los sucesores en la gerencia

pasaban a ser los hijos de los creadores de la empresa. Sin embargo resultados recientes obtenidos

% PEREZ URIBE, Rafael Ignacio. Gerencia en las MIPYMES en Santa Fe de Bogota: un caso de 4 sectores econdmicos.
Bogota: Escuela de Administracion de negocios. Centro de Investigaciones. 1999. p. 26
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a partir de la “Encuesta de Comportamiento y Opinién de la Pequena y Mediana Industria en
Colombia”, elaborada en conjunto por ACOPI y CINSET, muestran que se han venido observando

cambios culturales y educativos favorables a las empresas. *

El estudio revela en cuanto al nivel académico de los empresarios de la pyme, que de cada 10
empresarios de ciudades capitales, 7 son universitarios, el 13% ha realizado estudios de postgrado,
el 17% diplomados y el 2% maestrias. La investigacion concluye que estos datos conforman “un
escenario de transformaciones importantes sobre el comportamiento gerencial y tecnoldgico en las

segundas generaciones de direccién empresarial de la pyme colombiana”.3*

FUNDES encontrd en una encuesta aplicada en un grupo de 687 pymes de las principales ciudades
del pais que en cuanto al perfil del empresario, la mitad de quienes dirigen estas empresas son los
duenos. Las tres cuartas partes tienen mas de diez afios en la gestion de las mismas, y los gestores
de la pyme son gerentes jovenes cuyas edades oscilan entre los 25 y 45 afios, en el 56% de los

casos.®

En cuanto al grupo de 30 pymes de manufactura encuestadas, se encontrd que en el 80% de los
casos el manejo del recurso humano especialmente en las empresas pequefias corre por cuenta
directa del gerente, por lo cual no predomina la utilizacién de un proceso estructurado de seleccion
del personal. En general pocas empresas cuentan con personas especializadas en recursos

humanos y en muchos casos es la secretaria de la gerencia quien se ocupa de estas tareas.

También se observd mediante entrevista personal con el gerente y en la observacion de la
organizacién de las empresas, que en los casos que existe un profesional encargado del recurso
humano, en las que cuentan con mas de 30 empleados, este se encarga basicamente de los
aspectos legales y técnicos del manejo de la ndmina, es decir que no hay politicas definidas en
cuanto a la gerencia del talento humano, como pueden ser la seleccidn, induccion, entrenamiento,

capacitacion y seguimiento del personal y la preocupacién por la cultura y clima organizacionales.

En cuanto a la relacion con otras empresas del sector, también se pudo advertir en las entrevistas,

que la gerencia es cautelosa y en ocasiones reactiva y esto se observa en la resistencia a

33 ACOPI-CINSET. Op. Cit.
* Ibid.
% RODRIGUEZ. Op. Cit., p. 13
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suministrar informacion de la empresa, y en general en la falta de colaboracién de estas empresas
para constituir cadenas productivas y de abastecimiento y alcanzar objetivos comunes.

De la relacion con los empleados, en todos los casos se evidencid un vinculo jefe-subordinado que
posiblemente_no contribuye a que los empleados se comprometan con su trabajo mas alla de
cumplir la labor asignada. Pérez Uribe describid esta situacién cuando afirmé que la gerencia en las
pymes no estimulaba la participacion de los empleados con ideas o aportes en cuanto al desarrollo

de sus trabajos.*®
Estas actitudes pueden repercutir directamente en la falta de compromiso con la calidad del
producto, ya que los buenos resultados del negocio no se veran reflejados en incentivos hacia los

empleados.

2.3.2 Caracteristicas de la relacién con los clientes

En el 87% de las empresas entrevistadas no se manejan herramientas ni politicas para investigar
las necesidades del cliente. Se puede afirmar que en este aspecto no hay una politica proactiva en
la que la empresa se adelante a los requerimientos del cliente con base en un conocimiento y
seguimiento de los mismos, sino que simplemente se mantiene con él una relaciéon basada mas en
la costumbre que en la calidad del producto o servicio. Tampoco hay un esfuerzo por hacer un

seguimiento post venta.

La falta de conciencia, generalizada en las empresas, de la necesidad de mantener relaciones
comerciales mas eficientes con el cliente, trae como consecuencia que la empresa se vuelva rigida
ya que si el producto no es del total agrado de un cliente, en vez de buscar la forma de adaptarse a
las necesidades del mismo, se buscan clientes que acepten las condiciones de la empresa,
desconociendo que de esa forma se pierde parte del mercado y por lo tanto competitividad. Esto se
relaciona también con el hecho de que la cultura de orientacion hacia el cliente adn no esta lo
suficientemente difundida hacia el interior de las empresas, y para los empleados el objetivo mas

importante es cumplir con las érdenes directas del jefe.

2.3.3 Caracteristicas de la planeacion

Las actividades de planeacion a largo plazo son escasas. Las decisiones en su mayoria son
encaminadas al bienestar del dia a dia o de corto plazo. El gerente manifiesta que por la

inestabilidad econdmica del pais, y las condiciones del mercado, es dificil mantener un horizonte de

% Ibid. p. 35
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planeacion, y los objetivos de la direccién terminan centrandose en resolver los problemas que van
apareciendo. La falta de planeacién también se da porque no se desarrollan herramientas de
analisis que permitan un manejo de la informacion orientado hacia la toma de decisiones

estratégicas, e igualmente por la poca importancia que se le da a la informacién del entorno.

2.3.4 Caracteristicas del manejo de la calidad

El control de calidad es una actividad que en la mayoria de las pymes entrevistadas (90%) se
realiza en el producto final y no desde el comienzo y a lo largo del proceso productivo. No se
maneja una politica de manejo de desperdicios o de acciones preventivas, sino que se espera que
el cliente no haga reclamos o presente quejas por la calidad del producto. Las empresas no
muestran suficiente preocupacion por los costos asociados a las devoluciones por calidad como
tampoco por los costos relativos a tiempos de espera, el incumplimiento con los pedidos y las

ventas perdidas.

2.3.5 Caracteristicas de la competencia

Las pymes carecen aun de un sentido de cooperacién entre si para conformar cadenas productivas.
En este sentido algunos de los empresarios manifestaron percibir la integracion como una amenaza

para sus intereses, en vez de considerarla como una oportunidad de beneficio mutuo.

En cuanto a la competencia directa con las demas empresas, en las pymes estudiadas no se
observa en general que se tengan estrategias de investigacion de la competencia y predomina por

lo tanto la intuicién y los comentarios que vienen del exterior.*’

Esta desinformacion afecta la competitividad de las empresas porque al no tener claridad sobre los
aspectos que son destacados de los productos de la competencia, no se esta haciendo un esfuerzo

acertado por mejorar los propios productos.

La falta de estrategias para el enfrentamiento de la competencia fue sefialada en el estudio de la
Universidad EAFIT, segun el cual la intensificacion de la competencia es percibida por las pymes, en
un 27.3% de las empresas, como la principal amenaza, debido a la posibilidad que tiene el

consumidor de sustituir un producto por otro. 3

%7 Ibid. p. 28
38 UNIVERSIDAD EAFIT. Encuesta sobre la Gestién de la Pequefia y Mediana Industria de los paises del Grupo Andino.
Mddulo Colombia, Ciudad Bogotd, 1999-2000. p. 38
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2.3.6 Caracteristicas del manejo financiero

Los empresarios de las pymes afirman que no estan en condiciones de estar invirtiendo capital en
el mejoramiento de la infraestructura de la empresa, en investigacion y desarrollo, o en el
mejoramiento tecnoldgico de los procesos, en gran medida por la limitacion de los recursos,
aunque también por la costumbre de seguir haciendo las cosas como se han venido haciendo
siempre y por la falta de confianza en el sistema financiero, que se observa en la percepcion
negativa sobre la politica de créditos del gobierno y las instituciones financieras, y sobre la poca

facilidad para llevar a cabo los tramites correspondientes.

Esto es consecuencia también de la falta de divulgacién, por parte de estos organismos, de los
programas de financiamiento a las empresas y la falta de un acercamiento mas directo con el
empresario, lo que genera en este Ultimo desconfianza al creer que solo unos pocos pueden
acceder a estas facilidades.

Esta percepcion en cuanto al acceso a los créditos se observa en la siguiente grafica construida a
partir de la encuesta de Comportamiento y Opinion de la Pequena y Mediana Industria del tercer
trimestre del 2003.%

CONDICIONES PARA OBTENER CREDITO BANCARIO A LARGO PLAZO

EN EL PERIODO JULIO-SEP/2003

BUENAS

22,4%

N.S. o N.R
38,8%

REGULARES

18,9%

MALAS
19,9%

Figura 16. Condiciones para obtener crédito bancario a largo plazo

3% ACOPI, CINSET. Op. Cit.
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La grafica muestra que para el tercer trimestre del 2003 solo el 22.4% de los empresarios
consideré como buenas, las condiciones para el acceso al crédito bancario a largo plazo y un amplio

38.8% mostrd desconocimiento al respecto.
Respecto a la planeacién financiera, se observa que es una actividad que no tiene mayor

importancia en la administracion de las empresas, ya que el uso de herramientas como los flujos de

fondos e indicadores financieros es bajo.

2.3.7 Inversion en innovacion

En cuanto a la relacion entre la inversion y el cambio tecnoldgico en las pymes, Fedesarrollo
encontré para el periodo comprendido entre los afios 1995 y 2000 que la inversidén decrecid sin

recuperacion. El comportamiento fue un poco mas estable para las empresas pequefias.*

La siguiente grafica ilustra el comportamiento de la inversién en millones, por tamafio de empresa.

INVERSION Y CAMBIO TECNOLOGICO
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Fuente: DANE, EAM.

Figura 17. Inversion y cambio tecnoldgico

“0 ARBELAEZ, ZULETA. Op. Cit., p. 14
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En cuanto al tipo de inversién predominante en las pymes, la siguiente grafica construida a partir
de informacion recopilada por Fedesarrollo en el afio 2003, muestra que para el sector industrial,
prevalece la inversion en reposicién de maquinaria y equipo sin ampliar la capacidad instalada, ni la

tecnologia actual.”!

TIPO DE INVERSION

Reposiciéon de maquinaria y equipo sin
ampliar la capacidad instalada ni la tec.
Actual

Expansion de la capacidad instalada
manteniendo la tecnologia actual

Introduccion de nuevos procesos y
tecnologias de producciéon ampliando la cap.
Inst

Introduccion de nuevos procesos y

tecnologias de produccion sin ampliar la
Cap. Inst

Figura 18. Tipo de Inversion

En lo que se refiere a la inversidn en investigacion y desarrollo, los siguientes graficos construidos a
partir de cifras establecidas por ACOPI, muestran la asignacion de presupuesto en estas actividades
y los aspectos en los que se ha llevado a cabo, de acuerdo a cada sector industrial en las pymes

bogotanas.*

“ Ibid., p. 15 |
% ASOCIACION COLOMBIANA DE PEQUENAS Y MEDIANAS INDUSTRIAS. Compilacion de Estadisticas de Pymes de América
Latina y el Caribe. Cuadro 101. Gestion de la innovacion de las pequenas y medianas industrias de Colombia, segun sector
econdmico. Bogota: ACOPI, 2000. p. 18
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Figura 19. Presupuesto para investigacion y desarrollo en las pymes industriales segun sector
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Figura 20. Temas de Investigacion y Desarrollo
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Los graficos anteriores muestran el elevado porcentaje de empresas que no destinan parte de su

presupuesto para la investigacién y el desarrollo, lo que indica que este es uno de los principales

obstaculos para la inversién en tecnologias de informacién, ya que no hay una conciencia en el

empresario de las ventajas que la innovacion permite en el mejoramiento de los procesos y los

productos, y por lo tanto la eficiencia en la relacién con el cliente.

A continuacion el siguiente cuadro resume las caracteristicas generales observadas en las pymes

manufactureras de Bogota.
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Cuadro 3. Caracteristicas Generales de las pymes

CARACTERISTICAS GENERALES DE LAS PYMES DE BOGOTA

Gerencia

Administracion de tipo familiar
Carencia de procesos estructurados para el manejo del talento humano
Actitud cautelosa y resistencia a la colaboracidn con otras empresas

Poca participacion de los empleados en las decisiones

Relacién con clientes

Carencia de herramientas de investigacion de mercados
Relacion con el cliente basada mas en la confianza que en la calidad del servicio
Falta de difusién de una cultura de orientacion hacia el cliente

Poca flexibilidad en las relaciones comerciales

Planeacion

Predominan las decisiones para el corto plazo
Objetivos centrados en los problemas que van apareciendo
No se manejan herramientas de apoyo a la toma de decisiones estratégicas

Se le da poca importancia a la informacion del entorno

Manejo de la calidad

Predomina el control de calidad en el producto final

No se manejan politicas de manejo de desperdicios

Competencia

Se percibe la integracion como una amenaza para los intereses de la empresa
No se utilizan herramientas de investigacion de la competencia
Predomina la intuicion y los comentarios del exterior

La principal amenaza percibida es la posibilidad de sustituir un producto por otro de la competencia

Manejo Financiero

Falta de confianza en el sistema financiero

Percepcion negativa sobre los trdmites para acceder a créditos
Desinformacién por falta de divulgacion de los organismos de financiacion
Uso de herramientas basicas de analisis financiero

Dificultad para invertir en tecnologia, investigacion y desarrollo o infraestructura

Innovacion

En las pocas empresas en las que se han asignado recursos, estos son precarios

Manejo de Procesos

Existen procedimientos definidos para las tareas y funciones de cada cargo
Los procedimientos se innovan cuando sea necesario
Conocimiento de procedimientos mas por la practica que por un esfuerzo de documentacion y

sistematizacion de los mismos

Fuente: autor
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En este capitulo se abordaron las caracteristicas generales de la gestion en un grupo de pymes
manufactureras de Bogota, en el siguiente capitulo se analizara mas detalladamente la estructura

de la informacion y su manejo en el proceso de produccién y en las actividades relacionadas con el

mismo.
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3. ANALISIS DE INFORMACION EN LA MANUFACTURA

En este capitulo se describe el flujo de informacidn que interviene en el proceso de produccién vy el

manejo del mismo en las pymes manufactureras.

3.1 EL ENFOQUE POR PROCESOS

El analisis de la informacion debe tener en cuenta una evaluacion inicial de cuales son los procesos
que se manejan en una empresa. El concepto de proceso se desprende de una forma de ver a la
organizacion como un sistema cuyas actividades se encuentran relacionadas entre si para producir
un resultado, tal como lo afirma Marifio Navarrete, al describir la evolucion de la concepcion de la
organizacion hacia la estructura por procesos, en la cual la organizacion sistematica de las

actividades produce un bien o servicio que debe tener valor para el cliente®.

El enfoque por procesos se diferencia del enfoque por areas o funciones, ya que este Ultimo
concibe la organizacion como un conjunto de departamentos separados, en los cuales se busca la
optimizacion de operaciones individuales, y en consecuencia no hay responsabilidades por procesos
completos, sino Unicamente por partes del mismo o dareas especificas, lo que afecta la
competitividad de la empresa ya que no se esta buscando una forma de hacer las cosas que
permita agregar valor en cada actividad, sino que la importancia radica solamente en tener un

producto final para ofrecer.

Los macro procesos indispensables en todas las empresas y por lo tanto en las pymes de
manufactura, independientemente del sector al que pertenezcan son clasificados segin Marifio

Navarrete en tres tipos principales seglin su funcién dentro de la actividad de la empresa:*

4 MARINO NAVARRETE, Hernando. Gerencia de Procesos. Bogota: Alfaomega, 2001. P. 6
“ Ibid. p. 37.
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MACROPROCESOS

| | | | | |
PROCESOS PROCESOS PROCESCS DE
GERENCIALES OPERATIVOS SOPORTE
DEFINIR ESTRATEGIA DEFINIR MERCADOS ADMINISTRAR EL
CORPORATIVA Y CLIENTES TALENTO HUMANO
(.
(" MANEJAR RELACIONES DISENAR ( ADMINISTRAR SISTEMA
EXTERNAS PORTAFOLIO DE INFORMACION
(.
(TRANSFORMAR CULTURA PRODUCIR LLEVAR A CABO
ORGANIZACIONAL GESTION AMBIENTAL
(.
COMERCIALIZAR ADMINISTRAR
Y VENDER SISTEMA FINANCIERO
(.
DISTRIBUIR ADMINISTRAR
L RECURSOS FISICOS

Figura 21. Procesos en una Organizacion

Estos procesos se dividen a su vez en diversos subprocesos, como lo muestra la siguiente matriz de

arquitectura de la informacién,*

en la que se listan los principales procesos presentes en la
empresa, Y la clase de datos o informacion que cada uno de ellos utiliza. La matriz puede tener un
nivel mayor de detalle dependiendo de la complejidad de la organizacién y por lo tanto de la

cantidad de procesos que maneje.

La matriz sefiala los datos que son creados (c) y los que son utilizados (u), es decir aquellos que ya
existen y se necesitan para llevar a cabo el proceso respectivo, y los que se generan a partir del

desarrollo del proceso.

Las divisiones corresponden a las diferentes areas o macro procesos como son la gestion
administrativa incluyendo el manejo del talento humano, mercadeo, produccién y manejo
financiero. Como se observa hay tipos de datos que son utilizados por varios macro procesos, por lo

cual la matriz es una herramienta que también permite determinar el alcance que tendria un

% RODRIGUEZ, MARTHA ROCIO. Asignatura: Andlisis de Sistemas de Informacion.
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sistema de informacion, ya que determina la forma en que la informacion es compartida y por lo

tanto la relacion que existe entre los diferentes procesos.

Cuadro 4. Matriz Arquitectura de Informacion

c: creado u: utilizado

CLASES DE
DATOS

Objetivos
Metas
Politicas
Estados financieros
Info. de empleados
Listado de clientes
Requerimientos legales

PROCESOS

Manual de procedimientos
Info.financiera de c/cliente

Requerimientos de las areas

H/tas de analisis de mercados

Base de datos clientes actuales

Base de datos clientes potenciales

Innovaciones del mercado

Necesidades de los clientes

Portafolio de productos

Requer. de m. prima e insumos

Inventario materia prima

Ordenes de trabajo

Orden de Pedido

Rendimientos/trabajador, maquina, seccion, operacion

Orden de produccion

Necesidades de la empresa

Documentos contables

Cuentas pendientes

Listado de proveedores

Reportes de ventas

Facturas de compras

Establecer estrategia corporativa

Controlar finanzas C 1Y)

Desarrollar el talento humano (3

Desarrollar politica de atencién al
. P e
cliente

Tomar decisiones uju|u U C

Asignar recursos U C

Manejar info. de clientes ulu

Determinar necesidades de los clientes

Disefiar el portafolio de productos

Crear nuevos productos

Promocionar productos U

(=

(=]|(=

Hacer seguimiento del mercado

Manejar Inventarios ulju U

Administrar ordenes de pedido

Elaborar plan de compra

Planear requerimiento de equipos

Planeary programar la produccion

Elaborar plan de compra

Revisar presupuesto de produccién

Controlar la produccion

(=] (= || @)

Manejar las finanzas ulu

Analizar info.
para toma de decisiones U U

Manejar facturacion

Manejar la contabilidad

Manejar la cartera U u

Fuente: RODRIGUEZ MARTHA. Clase 6. Andlisis de Sistemas de Informacion

34




Se observa en la matriz anterior que todos los procesos de la empresa: gerenciales, mercadeo,
produccion y financieros estan relacionados por medio de la informacidon que comparten, como se

explica a continuacién:

Procesos Gerenciales — Mercadeo

La gerencia usa la informacion de registro de clientes potenciales y actuales y las necesidades del
mercado para determinar la politica de atencion al cliente y establecer los recursos necesarios para

tal fin.

Procesos Gerenciales — Produccion

Produccién hace uso de las metas, procedimientos y estados financieros establecidos por la
gerencia para determinar las politicas de manejo de inventarios, los parametros para la planeacion

de la produccion, y los recursos disponibles para compras y requerimiento de equipos.

Procesos Gerenciales — Finanzas

La gerencia utiliza los documentos contables, la informacion de cartera, los reportes de ventas y
facturas de compra, para la toma de decisiones financieras estratégicas, asi como el area financiera
hace uso de los objetivos, metas, estados financieros y la informacion financiera de cada cliente,

para el adecuado manejo de los recursos de la empresa.

Produccion — Mercadeo

Produccion recibe informacion de las innovaciones del mercado y las necesidades de los clientes

para revisar y modificar el disefio y los parametros de fabricacion de los productos.

Mercadeo — Finanzas

Mercadeo hace uso de la informacion financiera sobre las ventas, para determinar las estrategias

comerciales segln el comportamiento de cada cliente.
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3.2 FLUJO DE INFORMACION EN PRODUCCION

El siguiente diagrama construido a partir de un estudio sobre la optimizacion de la cadena de
abastecimiento elaborado por un grupo de docentes y estudiantes de la Universidad Javeriana® y el
modelo Scor para el andlisis de las operaciones en la cadena de abastecimiento,* representa los
procesos que intervienen en el sistema de produccion en una empresa manufacturera y los

correspondientes flujos de informacion que intervienen en él.

La estructura de los flujos de informacidn presente en el sistema de producciéon permite determinar
las actividades que representan un factor clave de éxito en el desarrollo del sistema, es decir, las

gue deben funcionar de manera éptima para el buen desempefio del sistema.

Los factores clave de éxito en la produccién, son uno de los criterios que se debe tener en cuenta a
la hora de evaluar la funcionalidad de un determinado tipo de tecnologia de informacion, ya que
estos son los que determinan los objetivos que debe cumplir el sistema para lograr una mayor

eficiencia en las operaciones.

El esquema muestra un diagrama de flujo de datos del sistema de produccién. En el diagrama se
presenta al sistema de forma desagregada, mostrando las principales actividades o procesos que
aparecen numerados (ejemplo, determinar pedidos que aparece con el nimero 1 por ser la primera

actividad del sistema).

Igualmente se representan los flujos de informacién entre los procesos y las entidades o agentes
externos con los cuales el sistema se comunica. Se describen ademas unos almacenes de datos,
con la numeracién DO, D1, D2, los cuales representan bancos o sitios donde se guarda fisicamente

la informacion que requiera ser almacenada para un uso posterior.

6 GRUPO LOGISTIKOS. Optimizacion de la cadena de Abastecimiento en una Pyme Manufacturera.
47 SUPPLY CHAIN COUNCIL. Supply Chain Operations Reference Model. Versién 5.0. 2000. p. 24.
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Figura 22. Diagrama de flujo de datos del sistema de produccién



3.3 FACTORES CLAVE DE EXITO EN EL MANEJO DE LA INFORMACION EN PRODUCCION

A partir del analisis de los flujos de informacién en el sistema de produccién se obtienen los
siguientes factores clave de éxito relevantes en la administracion de la informacién, teniendo en

cuenta la encuesta aplicada a un grupo de pymes de Bogota.

a) Manejo adecuado de la informacion de los pedidos
La informacion que se maneja en el proceso de determinar pedidos, es la que corresponde al
estado actual de las 6rdenes, es decir las que estan en curso, las que se encuentran pendientes
y los pedidos atrasados. La informacidén debe ser permanentemente actualizada con exactitud

en cuanto a fechas, cantidades, prioridad e informacion completa de los clientes o solicitantes.

La relevancia de este factor clave radica en que el 70% de las pymes entrevistadas maneja un

tipo de produccion por pedido.

30% 9

empr esas\

N 70% 21
empresas

O Produccion por pedido

B Produccion para inventario

Figura 23. Tipo de Produccion en las pymes

Esta informacion la senalaba el Departamento Nacional de Planeacion, en 1998, al establecer
que el tipo de produccion que prevalece en las pymes industriales de Bogota es por pedido (en
alrededor de un 60%), y le siguen la producciéon continua (22.4%) y por lotes en el 13.3% de

los casos.®®

%8 PEREZ URIBE, Op. Cit., p. 72.
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Con respecto a la forma como se manejan las drdenes de pedido de los clientes, en el 60% de
las empresas se ha creado para este fin, una base de datos en Excel, y en el 90% de los casos,
las érdenes se van elaborando de acuerdo al orden cronoldgico en que se reciban, es decir se

manejan por el método peps.

En el 17% de las empresas se cuenta con un mddulo de software empresarial para el manejo
de los pedidos, y en un 23% se llevan registros manuales de las érdenes, en las empresas mas
pequefas, especialmente de confecciones, en las que se presenta un mayor grado de

informalidad en los procedimientos.

Manual
23%

Excel
60%

Software
Empresarial
17%

Figura 24. Herramientas para el Manejo de los Pedidos

b) Adecuado registro y actualizacion de los movimientos del inventario
La informacién del manejo de inventarios incluye la determinacién exacta de los niveles de
inventario de materia prima, producto en proceso y producto terminado, las existencias
comprometidas en pedidos en curso o pendientes, los niveles de reorden y los costos de

compra, almacenamiento y escasez.

En cuanto al manejo de inventarios, este se encuentra sistematizado en la mitad de las
empresas entrevistadas. De este porcentaje el 65% maneja el registro en Excel y el resto tiene
software empresarial con un modulo para inventarios. En el resto de empresas hay 3 que no

manejan inventarios y las otras 7 lo hacen llevando registros manuales.
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Figura 25. Herramientas para el manejo de los inventarios

En cuanto al nivel de inventarios para las pymes en el afo 2003, ACOPI Y CINSET
determinaron, para el segundo trimestre, que el inventario de producto terminado en las
aumentd para un 24.1% de las empresas, y se mantuvo igual para un 36.4%, en comparacion

con el mismo periodo del afio anterior,*>como se observa en la siguiente figura.

INVENTARIO DE PROD. TERMINADOS EN EL FERIODO DE ABR-JUN/2003

H.&. ML.R.

Figura 26. Inventario de producto terminado en el segundo trimestre del 2003

En cuanto a la sistematizacion de los inventarios en los diferentes sectores industriales, para el
afio de 1998, la encuesta de EAFIT respecto a la gestion en las pymes industriales de Bogota,

revelaba los siguientes resultados:

9 ACOPI, CINSET. Encuesta de Comportamiento y Opinién de la Pequefia y Mediana Industria en Colombia. Bogota.
Segundo trimestre de 2003.
%0 EAFIT. Op. Cit., p. 34
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Figura 27. Nivel de Sistematizacion de los Inventarios en las pymes por sector econdmico

Informacion exacta de la capacidad de planta
La informacion sobre la capacidad debe tener en cuenta las horas de produccién semanales
disponibles para cada centro de trabajo y el requerimiento en horas de produccion, necesario

para cada producto.

Intercambio real de informacion entre la administracion y produccion
El manejo de la informacion correspondiente al presupuesto de la empresa corre por cuenta de
la gerencia en el 100% de las empresas entrevistadas y se estima con base en los informes

financieros, las ventas anuales, el crecimiento y las politicas de inversion.

Seleccionar adecuadamente los proveedores

En el 77% de las empresas se ha creado una base de datos en Excel para el manejo de la
informacion de los proveedores. En dos de las empresas, la comunicacién se establece
mediante comercio electrénico, y en el resto (17%) se llevan registros fisicos que se actualizan
manualmente.

17%
6% O Excel

@ Internet
B Manual

7%

Figura 28. Herramientas para el manejo de la informacidn de proveedores
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f) Determinar acertadamente el volumen de produccion
El proceso recibe la informacién de los procesos anteriores, y suministra como flujo de salida, la
informacién sobre fechas de compromiso que se envian al area comercial para ser comunicadas
a los clientes, el volumen de produccion y la confirmacién de pedidos, que deben ser para
conocimiento del jefe de produccién, el nivel final del inventario de producto terminado, que
utilizara el departamento de inventarios para mantener su informacion actualizada y el
requerimiento de materia prima, que serad utilizado por el departamento de inventarios o

compras, segln se tenga o no la materia prima necesaria.

En cuanto a la programacion de la produccion en las pymes, la encuesta realizada indico que
en aproximadamente 60% de las empresas, esta se lleva a cabo mediante el uso de MRP de

forma manual. En el 17% el mismo procedimiento se lleva a cabo con la ayuda de Excel.

17% O MANUAL

B USO DE EXCEL
00 SW EMPRESARIAL

O NO TIENEN PROG. DE LA
PRODUCCION

Figura 29. Herramientas para la Programacion de la Produccion

Para el afio de 1998, el nivel de sistematizacidon por sectores, en cuanto a la programacion de
la produccién, establecido por EAFIT, revelaba que el manejo de la programacion de la
produccion manual se daba en la totalidad de las pymes textileras, mientras que la

automatizacion se daba en mayor medida en las pymes del sector de quimicos:*!

! Ibid., p. 43.
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Figura 30. Programacion de la Produccion por Sectores Econdmicos en las Pymes Industriales de Bogota

El mismo estudio de reveld que en estas empresas, la planeacién de la produccién, en general,

era vista como la principal fuente de retraso en el cumplimiento de los pedidos.>

Los siguientes graficos muestran el tiempo de retraso de los pedidos y las principales causas

en las pymes industriales de Bogota.>

5% 2% 19,

O Ns/Nr/Na

@ Menos de 3 dias
O Entre 4 y 6 dias
O Entre 7 y 10 dias
M Entre 11y 15 dias
O Entre 16 y 20 dias
@ Mas de 20 dias

Figura 31. Tiempo de retraso en los pedidos

52 Ibid. p. 43
53 Ibid. p. 44.
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3% 2% 1%
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O Ns/Nr/Na
33% B Variedad de productos
O Mala calidad de la materia prima
O Deficiencia en las instalaciones
M Mala planeacion
@ Mano de obra
O Retrasos de proveedores
O Falta de tecnologia
= Factores externos
Otros
25% 5% O Proceso de produccion

10%

4%

Figura 32. Principales causas del retraso

Se observa que los niveles de efectividad y cumplimiento de los factores clave de éxito en el
sistema de produccidon como la programacion de la produccién, el adecuado manejo del
proceso de compra, en cuanto a la relacion con los proveedores y el cuidado con la calidad de
la materia prima, y el proceso de produccidn como tal, pueden no ser adecuados para
garantizar el efectivo cumplimiento de los requerimientos del cliente y por lo tanto afectan la

competitividad de las empresas.

El cdlculo correcto del volumen de produccion en las pymes industriales es un aspecto
prioritario para estas empresas, debido al comportamiento que ha venido presentando el

volumen de los pedidos durante los ultimos afios, como se observa en la siguiente grafica.

La secuencia muestra una comportamiento irregular presentando un volumen bajo en los
periodos recientes. Los valores negativos en la gréfica indican que el volumen de pedidos

presenta una tendencia baja frente a lo normal para la época.”*

5 ARBELAEZ, ZULETA. Op. Cit., p. 12

44



EVOLUCION DEL VOLUMEN DE PEDIDOS
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Figura 33. Evolucién del volumen de pedidos

La planeacion de la produccion por lo tanto, debe tener en cuenta el comportamiento ciclico de

la economia, del mercado y de la evolucion de los pedidos con el fin de evitar la acumulacién
de inventarios o los incumplimientos en las entregas.

El adecuado funcionamiento de los procesos citados en este capitulo determinara el éxito en el
desarrollo del sistema de produccion, el cual a su vez es un factor clave en la relacion con el cliente
y por lo tanto en el aumento de la competitividad, ya que la adecuada administracion de la
informacion permitira el establecimiento de fechas de compromiso fijas, e incluso la posibilidad de
disminuir o evitar los retrasos en las entregas asociados a la mala planeacién de la produccion, la

cual como se establecié anteriormente es una debilidad que esta presente en las pymes industriales
de la ciudad.

A continuaciéon un resumen de los factores clave de éxito en el manejo de la informacion del
proceso de produccion.
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Cuadro 5. Factores clave de éxito en el manejo de la informacion en produccion

= Manejo adecuado de la base de datos de los pedidos

= Adecuado registro y actualizacién de los movimientos del inventario
= Informacién acertada de la capacidad de planta

= Intercambio de informacion entre la administracion y produccién

= Seleccion adecuada de los proveedores

= Determinacion exacta del volumen de produccion

Fuente: Autor

3.4 ANALISIS AJUSTADO A UN GRUPO DE PYMES DE BOGOTA

En el diagrama anterior del sistema de produccion se describe ademas de los procesos vy los flujos
de informacion, los agentes o entidades que intervienen en el intercambio de informacion. Estos
agentes corresponden a los departamentos de produccion, inventarios, compras y el area comercial

0 mercadeo y ventas.

En las pymes entrevistadas se ha encontrado que no existe una separacion de areas por funciones
especificas como se presenta en las grandes empresas, ya que una misma area puede manejar
diferentes funciones debido a que el tamaio y los recursos de estas empresas no permite un mayor

nivel de especializacion.

En el 100% de las empresas que manifestaron manejar inventarios las funciones de compras,
almacenamiento y registro de los movimientos del inventario estan integrados en una misma area
compuesta por un almacenista y/o un jefe de compras e inventarios. En las empresas mas
pequeiias es el auxiliar de produccién quien se encarga de las labores relacionadas con el almacén
y el jefe de produccién, con lo que se refiere a las compras de materia prima y manejo del

inventario.
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En cuanto a las actividades del area de produccién, estas se encuentran a cargo del jefe de
produccion en el 87% de las empresas encuestadas. En el resto corre por cuenta del mismo

gerente o dueio de la empresa.

El area comercial en la que se relnen las actividades relacionadas con mercadeo, como estrategias
de promocién y publicidad y manejo de las ventas son asumidas en la mayoria de las empresas por
algin mando medio, como un subgerente o asistente de gerencia y en ocasiones por el mismo
gerente, por lo cual solo en un 17% de las empresas se cuenta con un departamento de mercadeo
y publicidad. En cuanto al manejo de la informacion de los clientes, esta se lleva a cabo mediante

bases de datos en Excel en el 90% de las empresas.

En este capitulo se analizaron las principales deficiencias presentes en un grupo de 30 pymes
industriales de Bogotd en cuanto al manejo de la informacion en las actividades relacionadas con la

manufactura.

El siguiente capitulo presentard un diagndstico general de la situacion de estas empresas con
respecto a la integracion de la informacion de los diferentes procesos y el nivel de utilizacién de
tecnologias de informacién en los mismos, como herramienta de apoyo al mejoramiento de la

gestion y el cumplimiento con los clientes.
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4. DIAGNOSTICO DEL USO DE TECNOLOGIA DE INFORMACION EN LAS PYMES
INDUSTRIALES DE BOGOTA

En este capitulo se describe la situacidon de las pymes de manufactura en Bogota entrevistadas, en

cuanto al uso de tecnologias de informacion como apoyo al manejo de sus principales procesos.

4.1 APLICACION DE TECNOLOGIA DE INFORMACION EN LOS PROCESOS

Produccion

De las empresas que han sistematizado la planeacion de la produccion, las cuales alcanzan un
24%, como se establecid en el capitulo anterior, el 17% corresponde a empresas que para este fin
han hecho uso de Excel, lo que quiere decir que del bajo porcentaje de empresas que utilizan una
herramienta informatica, esta corresponde a una tecnologia de informacion de nivel basico, que
solo permite desarrollar una labor de forma mas rapida y eficiente, y no apoya la interaccion con

otros usuarios o procesos.

En cuanto al manejo de los inventarios, el porcentaje de sistematizacion es mas alto que en la
programacion de la produccidn, sin embargo la tecnologia predominante es también de nivel basico

y solo el 28% ha adquirido software empresarial como apoyo al proceso. (Figura 13)

Mercadeo

Las funciones asociadas a mercadeo, como el establecimiento de estrategias de promocion o
publicidad de la empresa, estan basadas en el comportamiento histdrico de los clientes que se

tienen registrados en las bases de datos construidas en Excel principalmente.

En general en la totalidad de las empresas, no se manejan herramientas informaticas para el
andlisis de mercados y las decisiones en este ambito se toman con base en las sugerencias de

colaboradores o mandos medios cercanos a la gerencia.
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Pérez Uribe en su estudio de la gerencia en las mipymes, afirmd que aunque existia conciencia de
la importancia de los clientes, no se hacia uso de sistemas institucionalizados para investigar y
analizar sus necesidades y expectativas, y no se maneja la informacion con datos estadisticos, ni

indicadores que permitan hacer un seguimiento a las mejoras en el tiempo.>

Al respecto de la labor de mercadeo de las pymes, la revista Dinero en su edicién 187 de agosto del
2003, aborda el tema, citando las apreciaciones de expertos en sistematizacion y consultoria. Segun
Samy Ferrer consultor de Fundes en Chile, “la pyme colombiana es demasiado empirica y su
gestion comercial, casi nula”. Esta afirmacion es apoyada por Luz Marina Ferro, consultora de
pymes de la Universidad de Los Andes, quien ha identificado la falta de mercadeo de las pymes
como uno de sus principales problemas, debido entre otros aspectos, a que la concentracion de
estas empresas ha permanecido enfocada Unicamente en el producto, descuidando otros aspectos

de la estrategia de mercadeo.

En cuanto a la gestidén de las diferentes areas de la empresa, el estudio realizado por FUNDES
acerca de la realidad de la pyme colombiana encontrd que el area de mercadeo y ventas era la que

necesitaba un mayor fortalecimiento de su recurso humano.*®

AREAS EN LAS QUE SE REQUIERE FORTALECER EL RECURSO
HUMANO

Recursos
humanos
2%

Financiera
6%

Mercadeo y
ventas
36%

Otro
%

Comercio /
internacional
6% Planeacion
Produccién 1%

“%

Figura 34. Areas en las que se requiere fortalecer el recurso humano

En cuanto al uso de Internet para el intercambio comercial, las empresas entrevistadas que tienen

pagina Web, que son el 70%, utilizan este medio solo para dar a conocer sus productos, pero solo

% Ibid. p. 56.
% RODRIGUEZ. Op. Cit., p. 37
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en el 13% se ha hecho uso del comercio electrénico como apoyo a los procesos de compras y

ventas, en lo que se refiere a transacciones en linea con clientes o proveedores.

30% 57%

13%

M Tiene pagina Web
B Hace uso de Comercio Electronico
O No tiene pagina Web

Figura 35. Uso de Internet y Comercio Electronico en las pymes

Acopi establecio que de las 45 mil empresas entre uno y diez empleados, sélo un 40% tenia acceso
a Internet, un 20% estaba enfocada hacia el e-business, y la gran mayoria sdlo usaba sus

computadores para procesamiento de texto y software contable.®’

Microsoft en un estudio titulado la “Penetracion de Tecnologia en el Segmento Pyme, para
Colombia y Brasil”, elaborado en Agosto del 2002, encontré que el 42% de las pyme no tenia una
conexion a Internet, y que solo el 14% de las empresas tenia pagina Web, la cual en el 83% de los
casos, fue creada con el fin Unico de mostrar la informacion de la empresa, y en un reducido 17%,

la pagina habia sido disefiada para el desarrollo de comercio electrénico.®

El DANE confirma el uso que los establecimientos industriales le dan a una herramienta como
Internet, ya que casi un 90% utiliza la conexion para la consulta de correo electrénico y solo un
15.7% del total de empresas, lleva a cabo actividades de publicidad y comercializacion, de acuerdo
a la Medicién de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones para el Sector Productivo,

recopilada en diciembre del 2003.%

Los servicios utilizados por los establecimientos industriales mediante la tecnologia de Internet, se

muestran en la siguiente grafica.

%7 ACOPI. Op. Cit. p. 21.

8 MICROSOFT. Penetracion de Tecnologia en el Segmento Pyme, para Colombia y Brasil. 2002. p. 19

% DANE. Medicién de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones, Tic's, para el Sector Productivo. Diciembre 2003.
p. 20

50



Corren electrénico ] 897

Usa libre |55.B

Intercambio de datos 211
Transferencia de fondos 72
Publicidad y comercializacion BT

Compartir actividades [0 94

Servicios

Capacitacion interactiva [ 5.3

Ctros [ 2,1

Automatizasion pracesas ] 13

Auvtomatizacion produccion || 0.6

0 20 40 60 a0 10

Porcentaje

Figura 36. Distribucién porcentual de establecimientos industriales conectados a Internet, segln servicios utilizados

Manejo Financiero

En este aspecto se indagd sobre la existencia de algun tipo de software para el manejo financiero,
la forma como se registran los estados financieros y el manejo de la informacién sobre el

presupuesto de la empresa.

Sobre la existencia de software financiero el 40% de las empresas encuestadas manifestd contar
con un paquete para el manejo de la contabilidad, el 23% cuenta con software integrado para
cartera y facturacion y el resto lleva la contabilidad y la cartera en Excel. En todos los casos las
decisiones acerca del presupuesto las toma la gerencia con base en los informes financieros, las

ventas anuales, el crecimiento y las politicas de inversion.

40%

37%

23%

O SW para contabilidad B SW para Cartera y Facturacion O Excel

Figura 37. Herramientas para el manejo financiero
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Manejo de la Némina

El manejo de la informacion para la administracion del talento humano presenta la misma
tendencia de las demas areas en las empresas, es decir que prevalece el uso de tecnologia de
informacion de funcionalidad basica. La sistematizacion corresponde especificamente a la
administracion de la ndémina, ya que como se determind anteriormente no existen en estas
empresas politicas estructuradas para el desarrollo de actividades propias de la gestion del talento

humano.

El 73% de las empresas encuestadas manifestd contar con Excel como la herramienta para el
registro y control de la ndmina. El resto de empresas (27%) cuenta con un software empresarial

para este fin.

27%

73%

O SW Empresarial [ Excel

Figura 38. Herramientas para el manejo de la némina

En general se observa que a pesar del elevado potencial de crecimiento que muestra el mercado de
tecnologias de informacion respecto al desarrollo de software para la gestion empresarial y el
comercio electronico, como lo muestran las cifras presentadas en el marco tedrico, se encontrd de
acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada, que en estas empresas, las cifras de

incorporacion de tecnologia para el manejo de los diferentes procesos es muy baja.

Las cifras permiten concluir que la tendencia de la escasa participacion de la tecnologia de
informacién en las pymes colombianas se refleja en las pymes entrevistadas en las cuales las
deficiencias en el manejo de la informacion pueden repercutir directamente en la eficiencia del

proceso productivo y por consiguiente en la competitividad de las empresas.
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4.2 IMPACTO DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION EN LOS PROCESOS

Uno de los principales objetivos que persigue la tecnologia de informacion en las empresas es el
apoyo a la integracién de los procesos con el fin de contar con la misma informacion a lo largo de

todas las areas, y que esta informacion sea exacta y se actualice permanentemente.

El concepto de integracion se puede traducir en el hecho de romper con el paradigma de los
sistemas tradicionales en los cuales se presentan sistematizaciones parciales, como puede ser un
sistema para contabilidad y otro para produccion, sin que entre ellos exista una comunicacion,
generando a su vez informes parciales. Por el contrario la integracion implica que en vez de
trabajar por funciones, se trabaje por procesos, por lo que las operaciones se manejan en madulos

que se actualizan en el mismo momento con la informacién que cada uno de ellos requiere.®

En cuanto a la integracion de la informacion, se presenta como caracteristica predominante que en
las empresas entrevistadas que cuentan con software empresarial o comercio electrénico, como
tecnologia de informacion de funcionalidad alta, esta es empleada para el manejo de la informacion
en uno, dos 0 maximo tres procesos, es decir que en ninguna de las empresas se cuenta con una
sistematizacién completa que permita la total integracion de la informacion y evitar asi las pérdidas
en eficiencia tanto por duplicacién de datos, como por no tener informaciéon en tiempo real,
generando pérdidas de tiempo y aumentando la posibilidad de cometer errores en la planeacion y

toma de decisiones.

La falta de coordinacion en la informacion se hace mas evidente entre algunas actividades como
son la planeacion de la produccidn y el manejo de inventarios. En este sentido la situacion mas
comln que se presenta es que en el bajo porcentaje de empresas que hacen uso de tecnologia de
informacién para la administracion del inventario, la planeacién de la produccion y el manejo de los
pedidos en mas de la mitad de los casos se realiza manualmente y en el resto mediante Excel, es
decir que actividades complementarias que deben compartir informacién exacta y oportuna, no

estan apoyadas en las mismas herramientas informaticas para su adecuada gestion.

Respecto a esta situacién, Luisa Méndez, Business Development Manager de Oracle, afirma que “el
63% de las pymes colombianas no estan automatizadas, realizan muchos de sus procesos

manualmente y tienen sus bases de datos disgregadas en distintos programas como Excel, Access,

% ESGUERRA LASERNA, Margarita. Cambios Organizacionales Mediante la Aplicacion de ERP’S. Trabajo de Grado para optar
al titulo de Ingenieria Industrial. Pontificia Universidad Javeriana. 2000. p. 29.
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FoxPro, etc. Por eso el mismo trabajo se hace hasta cinco veces, lo que representa una gran carga
operativa y altas probabilidades de error en el ingreso de la informacion, afectando la toma de

decisiones”.%!

Se percibe entonces que la situacidén generalizada al interior de las empresas, como se describié en
el primer capitulo, es la falta de conciencia respecto a la necesidad de transformar los procesos y
apoyar la toma de decisiones y el manejo de la informacion en herramientas que aumenten la

eficiencia.

Al respecto, la revista INTER cambio afirma que la razoén del bajo porcentaje de utilizacién de
tecnologia de informacion por parte de las pymes, se debe a que “en Colombia ain muchos de los
pequeios y medianos empresarios piensan que sus companias han sobrevivido y crecido sin hacer
mayores inversiones en equipos y software, lo cual prueba que la tecnologia es solo un gasto y no
es tan importante como se dice. Otros consideran que aunque es posible que la tecnologia
informatica les ayude a ser mas productivos, acceder a ella es muy complicado por su precio, y

sobre todo, por la complejidad de su implementacion y uso”.®?

4.3 IMPACTO DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION EN LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Las tecnologias informaticas permiten que el manejo de la informacion esté centralizado e
integrado, y que ésta sea mas agil y confiable; sin embargo el concepto de integracion representa
un cambio cultural grande, ya que muchos tramites son eliminados y no existe la necesidad de

involucrar a tantas personas en la realizacion de las labores.

La automatizacion de los procesos representa ademas del cambio en el nimero de personas
involucradas, la necesidad de optar por un esquema de trabajo en equipo y un incremento en la
autonomia de los empleados, gracias a que las herramientas informaticas les permiten tener un

mejor conocimiento para tomar decisiones.

En el direccionamiento del personal de la empresa para la utilizacion de tecnologia de informacion,

es necesario que los empleados involucrados dispongan de un conocimiento mas completo de las

61 JARAMILLO MARIN, Mauricio. Soluciones mas adecuadas para su negocio. En: Revista INTER Cambio. Agosto —
Septiembre de 2002.
62 Ibid., p. 16.
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operaciones que realizan y en donde se originan. Esto con el fin de tener claras las implicaciones de

las operaciones y decisiones a nivel contable, comercial y administrativo.®®

El cambio puede generar ansiedad en los empleados, ya que pueden sentirse incapaces de operar
con un nuevo sistema y aprenderlo, o piensan que perderan control. Asi por ejemplo el nivel
operativo debe tener la certeza que su informacion no sera modificada, reemplazada o duplicada
dentro de la organizacion. Es por esto que puede crearse un ambiente de desconfianza y
resentimiento. Por eso es necesario “transmitir la forma como esta cambiando el rol de la persona

” 64

con el uso del nuevo sistema” ®* y que los lideres de un proyecto comprometan a los empleados en

la implantacién, y convencerlos de que el sistema mejorara su desempenio.

Sin embargo a pesar de la necesidad de un liderazgo por parte de la gerencia para resaltar la
responsabilidad de cada empleado en la ejecucion de nuevos proyectos, -en este caso especifico
relacionado con la adquisicion de tecnologia de informacion-, Rafael Pérez Uribe afirma que en las
pymes en la ciudad de Bogotd no se maneja una filosofia organizacional institucionalizada, por lo
cual no esta formalmente definida y carece de efectividad para influir en las decisiones y

comportamiento de los trabajadores.

Esto lo corrobora la forma como se ha visto afectada la cultura organizacional con la utilizaciéon de
tecnologia de informacion, en las empresas encuestadas que han adquirido alguna herramienta
informatica. Estas coinciden en que la resistencia al cambio es una caracteristica presente en los
empleados, ya que existe la preocupacion constante por mantener sus trabajos y el temor de ser

despedidos.

A pesar de tal preocupacion, los empresarios afirman que la adopcion de sistemas de informacion
en sus empresas ha generado en los empleados reacciones iniciales de desconfianza, que sin
embargo han sido contrarrestadas con capacitaciones periddicas de parte de los proveedores de las
soluciones, las cuales han permitido al empleado por un lado familiarizarse con el nuevo sistema y
por otro comprometerse un poco mas con su trabajo, ya que el manejo de una nueva herramienta
les ha permitido entender que pueden realizar tareas de una forma mas eficaz. Es decir, que
algunos empleados descubren que la tecnologia de informacién es un complemento Util que_le

genera un valor agregado a su propio desempefio.

53 ESGUERRA LASERNA. Op Cit. p. 30.
5 Ibid. p. 86.
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En cuanto a la preocupacion de las empresas por la capacitacion externa de sus empleados, solo
dos de las empresas ofrece programas de capacitacion en convenio con entidades como el SENA,
las cuales generalmente son recibidas con agrado por parte de los empleados, ya que les generan

un sentido de pertenencia a la empresa y facilitan su incorporacion con los nuevos proyectos.

En estas empresas la preocupacion por el mejoramiento de las capacidades del empleado, junto
con el interés de incorporar tecnologias de informacion y politicas para el mejoramiento de los

procesos, corresponde a una actitud abierta y proactiva por parte de la gerencia.

Es recomendable que el cambio hacia la sistematizacién de los procesos se lleve a cabo con
sensibilidad para ser aceptado, y que se transmita a todos los niveles de la organizacion, las
razones que motivaron a la empresa a la implantacién de tecnologia de informacion con el fin de
hacer explicitos cada uno de los beneficios derivados de su uso y la forma como el sistema

contribuira al desarrollo y alcance de los objetivos de la organizacion.

La resistencia al cambio se maneja también comunicando a los empleados las implicaciones del
cambio, de forma que los individuos pasen a ser un grupo de personas con responsabilidades y
tareas comunes. El conocimiento de las implicaciones del cambio y la forma en que estan siendo
afectados por él, les permite a los empleados reaccionar de manera positiva de acuerdo a lo que se

espera de ellos.®

La relacion entre tecnologia de informacidn y cultura organizacional indica, que en la medida en
que la gerencia asuma un liderazgo efectivo que comprometa a todos los empleados en el logro de
objetivos comunes como la necesidad de transformar las estructuras y procesos de la organizacién
con miras a afrontar los actuales retos competitivos, los cambios que conlleva la inversion y el uso
de tecnologia de informacién seguramente seran asumidos por los empleados de una forma menos

reactiva.

65 ESGUERRA LASERNA. Op Cit. p. 86.
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4.4 CAUSAS DE LA BAJA UTILIZACION DE TECNOLOGIA DE INFORMACION EN LAS PYMES

La baja sistematizacion de algunas areas de las pymes y en general el desarrollo tecnoldgico se ha
visto afectado especialmente por aspectos relacionados con el mercado y la gestion de parte de los

empresarios.

Mercado

El pais no tiene un patrén en cuanto a la especializacion que le permita orientar el aparato
productivo de forma consolidada hacia un mercado internacional caracterizado por la inestabilidad y
el continuo cambio. Esto repercute en la aln escasa definicion de estrategias tecnoldgicas que

impulse a las pymes a iniciar procesos de mejoramiento tecnoldgico.%®

La pyme en su mayoria esta aun orientada hacia el mercado interno, por lo que su participacion en
las exportaciones directas es incipiente, siendo algo mayor en las exportaciones indirectas, en las

que se produce para otras empresas que exportan directamente.®’

Esto trae como consecuencia que la pyme no esté familiarizada con las exigencias tecnoldgicas que
implican competir con empresas del exterior y por lo tanto que no haya una demanda importante

de soluciones tecnoldgicas.®®

Este hecho se da también por la dificultad que presenta la pyme para llevar a cabo proyectos de
inversion en tecnologia, ya que primero, no se tiene claridad sobre la viabilidad econémica de estos
proyectos, teniendo en cuenta el tamafio de estas empresas, y segundo, se presentan dificultades

para la financiacion de los mismos.

Gestién Empresarial

En este aspecto los problemas estan asociados con la informalidad en la direccién, administracion y
organizacion de las empresas. Esta informalidad ocasiona que no existan procesos de planeacion en
las areas de la empresa y menos aln respecto al mejoramiento tecnoldgico, y que los empresarios

no tengan ni la formacion ni la experiencia adecuadas para llevar a cabo proyectos tecnoldgicos.

% DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION. Instrumentos de Apoyo Para el Sector Empresarial. p. 38
5 Ibid. p. 42.
% DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION. Op. Cit., p. 42.
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La falta de preparacion repercute también en una escasa capacidad para identificar los problemas

criticos que repercuten en la competitividad de la empresa.

En este sentido, la seleccion de tecnologia se caracteriza por una alta dependencia de la
informacién que suministra el propio proveedor y una reticencia en la busqueda de asesoria en la

gestion y desarrollo tecnoldgico.®

En cuanto a la actualizacién de los equipos, se tiene que especialmente en las empresas pequeiias,
predominan los de segunda, tercera o mas antigua generacion.”

La desinformacion predominante en el empresario ha hecho que se desconozcan las herramientas
de apoyo institucionales para el mejoramiento tecnoldgico o que se caiga en una actitud de

incredulidad, que tampoco beneficia a la inversion en tecnologia de informacion.

Microsoft en su estudio sobre Tecnologia en la Pyme Colombiana en agosto del 2002, sostiene que
las principales causas de la baja utilizacion de tecnologia en las empresas son el bajo movimiento
que pueden tener, la necesidad de concentrarse en otras prioridades y el pensar que da lo mismo
tenerla o0 no,”* es decir que alin existe desconocimiento por parte del empresario de la utilidad que

la tecnologia de informacion representa para el desarrollo de las operaciones.

Yo
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Me daigual notenerlo [l 15
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B 16

H Comercio
W Servicio

Esta en planes futuros .
H Industria

Figura 39. Razones de la no sistematizacion en las pymes

% PEREZ URIBE. Op Cit., p. 34

7% BERNAL, Luis Alejandro. Lineamientos de Politica Tecnoldgica para la Pequefia y Mediana Empresa en Colombia. En:
Revista INTER Cambio. Agosto — Septiembre de 2002.

7 MICROSOFT. Op. Cit., p. 14
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El diagndstico del uso de tecnologias de informacién como apoyo en los procesos de las pymes
manufactureras de Bogota concluye que el uso de herramientas informaticas de alto nivel no es
una practica comun en las pymes, por lo que el fluyjo de informacidon que se genera en los
diferentes procesos puede no estar lo suficientemente integrado para optimizar la gestion de los

recursos y la toma de decisiones.

El siguiente capitulo presenta los aspectos mas relevantes en la implantacién de tecnologia de

informacion en las pymes industriales de Bogota.
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5. ESCENARIO PARA LA IMPLANTACION DE TECNOLOGIA DE INFORMACION EN LAS
PYMES INDUSTRIALES DE BOGOTA

En este capitulo se establecen los factores principales a tener en cuenta en la implantacion de

tecnologia de informacion en las pymes de manufactura.

5.1 ANALISIS FINANCIERO

El analisis financiero se determinara con base en la estimacion de los costos y beneficios de un

proyecto de tecnologia de informacion y mediante el calculo del retorno sobre la inversion (ROI).

5.1.1 ANALISIS DE BENEFICIOS

La valoracion de los beneficios obtenidos por el uso de tecnologia de informacién es una tarea que
generalmente es subjetiva, ya que no es facil determinar exactamente el porcentaje de
participacién de un sistema de informacién en el aumento de la productividad, la reduccion de

costos o el aumento en las ventas.

En este caso se hara uso de los porcentajes de eficiencia alcanzados en implantaciones exitosas de
tecnologia de informacién, de acuerdo a estudios realizados por diferentes analistas en empresas

manufactureras a nivel mundial.

Los principales beneficios que han encontrado las empresas que han implantado sistemas para el
manejo de la informacion, tienen que ver con la reduccion en inventarios, mejoras en la
facturacion, reduccion de tiempos de ciclo, aumento en la calidad y mejoras en el servicio al cliente,

como se muestra a continuacion en los siguientes casos.
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5.1.1.1 BENEFICIOS DERIVADOS DE CASOS DE EXITO EN LA IMPLANTACION DE TECNOLOGIA DE INFORMACION A NIVEL
MUNDIAL

Cuadro 6. Caso de Exito #1 en Implantacion de tecnologia de informacién

EMPRESA: EQUIPAMIENTOS TECNICOS COMERCIALES PAGINA WEB: WWW.RALPE NET
DEDICADA A LA FABRICACION Y DISTRIBUCION DE REDUCTORES Y MULTIPLICADORES DE VELOCIDAD
PARA APLICACIONES INDUSTRIALES. PRODUCEN PARA INVENTARIO EN UN 25% Y POR PEDIDO EN UN
/5%

Problematica Solucion

o Dificultad en cumplimiento de plazos de entrega Se adquirio un software para la planificacion de las

operaciones, gue permite:

o Poca flexibilidad ante cambios en plazos de
entrega o ante prioridades de de clientes o Asignar operaciones y tareas que componen la

carga de trabajo

o Falta de coordinacion en la produccion de varios

centros de trabajo o  Establecer la secuencia de trabajo optima
o  Gran numero de ordenes de trabajo o Agilizar la respuesta a cambios de fechas,
pedidos y cantidades

Beneficios obtenidos

- Mejora en la facturacion en un 5% - Mejora en el control de la produccion

- Reduccion del volumen de inventario - Mayor cumplimiento en plazos de entrega
- Aumento de la productividad - Reduccion de costos de produccion

- Control del estado de los procesos - Reduccion del lead time

Fuente: http://www.ralpe.net

Cuadro 7. Caso de Exito #2 en Implantacion de tecnologia de informacion

EMPRESA: BURDINOLA ’
DISENO Y FABRICACION DE MOBILIARIO PARA LABORATORIO. PRODUCCION POR PROYECTO

Problematica Solucion

o Cdlculo manual de necesidades de | Se implantd un modulo para el manejo de

aprovisionamiento, en funcion de los pedidos inventarios y produccion gue permite:
o Aumento de inventarios sin aumentar las ventas o  Controlar solicitudes de compra
o Incremento de personal o  Controlar existencias
o Periodos largos de maduracion de proyectos o (Cdlculo de reaprovisionamientos, — stock

minimo, indices de rotacion, stock disponible

o (Genera propuestas de compra

Beneficios obtenidos

- Reduccion de stocks en un 48% - Mayor coordinacion de los departamentos
- Reduccion de obra en curso en 45% - Reduccion de personal
- Mayor control de existencias
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Fuente: http://www.chein.com.mx/articulos

Javier Cordero Director de Consultoria de Oracle-México, cita algunas cifras reportadas por clientes

de Oracle, en cuanto a la utilizacién de sistemas de informacion:”2

Cuadro 8. Beneficios de los Sistemas de Informacion

Reduccion de los tiempos de ciclo 80%

. . . . . De 50 a 90%
Reduccion en la inversion en inventarios

Entre 40-50%
Aumento en la calidad

Disminucion sustancial en capital de trabajo No especificado

Fuente: Oracle. México.

En cuanto a los beneficios obtenidos del uso de un sistema MRP II especificamente, Jorg Meyer en
un articulo para la revista World Development, presenta las siguientes ventajas derivadas de las

aplicaciones exitosas:”

Cuadro 9. Beneficios del uso de software MRP II

DISMINUCION DE STOCKS, HASTA UN MAXIMO DE 50%

Mejora del nivel de servicio al cliente, o incrementos en ventas hasta el 40%

Reduccion de horas extras, tiempos ociosos y contratacion temporal

Reduccion en el tiempo de produccion

Mayor rapidez en la entrega

Posibilidad de modificar rapidamente el plan maestro de produccién ante cambios

imprevistos en la demanda

Mayor coordinacion entre la programacion de la produccion y los inventarios

Posibilidad de conocer rapidamente las consecuencias financieras de la

planificacion

Fuente: Micro Level Innovations and Competitiveness. World Development

Adicionalmente el articulo de la revista World Development presenta el resultado de una encuesta

realizada en un numero significativo de empresas, la cual reveld que como consecuencia de la

72 JARAMILLO MARIN, Mauricio. Soluciones mas adecuadas para su negocio. En: Revista INTER Cambio. Agosto —
Septiembre de 2002.
”* MEYER STAMER, Jorg. Micro Level Innovations and Competitiveness. World Development. Vol 23. No. 1. January 1995.
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sistematizacion de procesos, la rotacion de inventarios fue el aspecto que mas influyd en la
reduccion de costos, ya que para una empresa promedio en USA que invierte US$11.8 millones, el
aumento en la rotacion de los inventarios genera una disminucién de US$4 millones, a los que se
afnade otros US$2.2 millones cuando el sistema de informacién es plenamente utilizado, teniendo
como base un costo promedio de instalacion de US$618000, lo cual es un indicador de la

rentabilidad que puede llegar a producir este tipo de inversion.”*

Igualmente los analistas de Gartner Group han determinado que las mejores soluciones deben

generar los siguientes beneficios:”®

Cuadro 10. Beneficios de las Mejores Soluciones

Mejora en el servicio al cliente 5-25%
Reduccion de errores en prondsticos 50-60%
Reduccidn en niveles de inventario 10-50%
Reduccién en tiempos de ciclo 30-70%
Mejora en productividad 25-30%
Reduccién en costos de transporte 5-12%

Fuente: Gartner Group. The Best of Bread.

Por su parte, PriceWaterhouse Coopers, en un censo comparativo elaborado entre empresas con y
sin implantacién de tecnologias de informacion en 1998,7° establecié el impacto de estas en las

medidas de desempefio de las empresas, obteniendo los siguientes resultados:

Cuadro 11. Impacto de las Tecnologias de Informacion en las medidas de desemperio durante 1998

MEDIDA DE DESEMPERO SIN IMPLANTACION CON IMPLANTACION
T.I T.I
Desperdicio como % de ventas 3% 2%
Tiempo de ciclo total 14 dias 12 dias
Rotacion de inventarios de materia prima 10 12
Rotacion de inventarios de producto en proceso 12 13
Rotacion de inventarios de producto terminado 10.7 12
Rotacion de inventarios totales 7 8.9

Fuente: PriceWaterhouseCoopers, CENSUS OF MANUFACTURERS.

7% Thid.

En: Industry Week. Dic 1998

75 CASAS, Elizabeth. Estudio de los Factores a Considerar para la Implantacién de los Sistemas Avanzados de Planeacién en
el Contexto Colombiano. Trabajo de Grado para optar al titulo de Ingenieria Industrial. Pontificia Universidad Javeriana.
2002. p. 29.

76 AGUIRRE Santiago. Factores criticos a considerar para que la implantacion de las Tecnologias de Informacidn generen
ventajas competitivas para las empresas manufactureras.
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5.1.1.2 CASOS DE EXITO DE IMPLANTACION DE TECNOLOGIA DE INFORMACION EN EMPRESAS COLOMBIANAS

La recopilacion de informacidon sobre aplicaciones exitosas de tecnologia de informacion en
Colombia se ha obtenido en las paginas Web de empresas como SAP y Oracle, y mediante
informacion suministrada por la empresa consultora en tecnologia de informacion, UNYDOS, cuya
asesoria en implantacion de proyectos de sistematizacion se ha enfocado en el segmento pyme a

nivel nacional.

A continuacion lo beneficios que han encontrado algunas empresas colombianas, con las

tecnologias de informacion.

Caso Familia Sancela’”

Actividad: fabricacién y distribucién de productos para higiene personal.

Situacién Inicial: la empresa pertenece a un grupo que tiene participacion en varios paises de
Latinoamérica como son Perd, Bolivia, Chile, RepUblica Dominicana, Puerto Rico, y una planta en
Ecuador, por lo que el principal requerimiento en cuanto a tecnologia de informacién, era el de
estandarizar los procesos, operaciones e informacion internos, inicialmente para las sucursales de

Colombia y Ecuador, y a mediano plazo del grupo empresarial.

Beneficios Obtenidos

Se implanté el software SAP para el manejo de los procesos de inventarios y compras, Contabilidad,
Cuentas por pagar, Cuentas por cobrar, Distribucion y Transporte, Costos, Control de calidad,
Ventas y Produccion. El principal beneficio destacado por la empresa fue la integracion de la
informacion en planta, bodegas y oficinas, de forma que en cada actividad realizada se tuviera la

informacién exacta del impacto en los estados financieros.

Caso Harinera del Valle”

Actividad: produccion de alimentos
Situacion Inicial: la empresa tenia una necesidad de reestructurar los procesos del negocio con el
fin de ser mas competitiva mediante la mejor administracion de la informacion por medio de

herramientas tecnoldgicas.

”7 Sin autor.<URL>:http://www.sap.com.co
78 Tbid.
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Beneficios obtenidos

Se implantd el software integrado de SAP en los procesos de Ventas y Distribucion, Manejo de
materiales, planeacion de la produccidn, Gestién de la calidad, Mantenimiento de Planta, Recursos
Humanos, Finanzas y Activos fijos. Los principales beneficios percibidos fueron el contar con
informacién oportuna y detallada que permite una mejor gestidon corporativa, y en consecuencia el
aumento de la productividad, asi como la orientacién hacia el cliente. La solucion permitié tener
control de inventarios en linea y suministrar informacion acerca de los costos de la cadena logistica,

con el fin de tomar decisiones encaminadas a la optimizacion de los procesos.

Caso Crisa”®

Actividad: fabricacion y distribucion de ropa interior.

Situacion Inicial: se contaba con un software muy pequefio para el manejo de la contabilidad y el
resto de la informacion se administraba en Excel, por lo cual se generaban inconsistencias en la
informacién y no se tenia claridad sobre cuales eran los datos correctos para la toma de decisiones.
Era necesario por lo tanto, contar con una herramienta que facilitara la integracion de la
informacion en las diferentes areas y contar con datos estadisticos actualizados que permitieran un

mejor analisis y por lo tanto una mejor toma de decisiones operativas y estratégicas.

Beneficios obtenidos

Se adquirid un sistema integrado de informacion de manufactura para la confeccidn, el manejo
financiero y la administracion del area de mercadeo y ventas. Los beneficios obtenidos fueron la
integracion de la informacion operativa con el area administrativa, la reduccion del personal del
area contable, y un mejor control sobre la informacion de los representantes de ventas, los cuales

son el principal medio de distribucion y comercializacion de los productos de la empresa.
La empresa de consultoria UNYDOS, gracias a la colaboracién de la ingeniera Johana Linares, ha
suministrado algunos ejemplos de proyectos llevados a cabo en pymes de manufactura, cuyos

resultados definitivos seran evaluados a finales del mes de agosto del 2004.

Caso Promicolda

Actividad: fabricacion de espumas.
Se desarrolld una Intranet de trabajo local, y se logré la optimizacion de los procesos de

comunicacioén y la coordinacion de agendas y proyectos de la empresa.

7° Sin autor. <URL>:http://www.oracle.com.co
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Caso Duchas Boccherini

Actividad: fabricacion y comercializacion de duchas eléctricas.
El proyecto consistid en el rediseno de la pagina Web, adicionando un médulo de servicio al cliente,
y el médulo de control con claves y niveles de acceso, facilitando la interaccion del cliente con la

empresa y permitiéndole conocer de una forma mas completa todos los productos.

Caso Intermec

Actividad: Fabricacion de elementos para transmision de potencia.

Se desarrollé una plataforma empresarial con herramientas modulares entre las que se encuentra el
catalogo de productos y el sistema de servicio al distribuidor, el médulo de quejas y reclamos,
consulta de inventarios, descarga de material comercial y listado de precios. Adicionalmente se

rediseno el sitio Web con un sistema para la administracion del contenido.

Caso Juguetes Didacticos Pinocho

Actividad: Fabricacion y comercializacion de juguetes

Se redisefio la pagina Web con la posibilidad de navegar en inglés y en espafiol y se adicion6 un
motor de blsqueda de productos adicional al médulo de productos, en el que se pueden realizar

busquedas por nombre, valor, y descripcion, entre otros.

Caso Alimentos Don Magolo®

Actividad: elaboracién de productos alimenticios

La empresa adopto la tecnologia EDI hace cinco afios, y el sistema le ha permitido a la empresa el intercambio
de documentos electrénicos con las principales cadenas de supermercados como son Carrefour, Cafam, Exito,
Colsubsidio y Carulla. El principal beneficio obtenido ha sido el tener las érdenes de compra a tiempo, ademas
de no tener que desplazarse a los puntos de venta para realizar el control de los productos, producir las

cantidades exactas para los supermercados, y tener todo el inventario sistematizado.

Con respecto a los beneficios del sistema EDI, en particular, Infopyme agrega que en industrias especificas
como la farmacéutica, se garantiza un control permanente sobre los inventarios; en la industria automotriz
permite hacer un seguimiento detallado de todas las operaciones de compra y venta, y a las empresas de

servicios les ayuda a perfeccionar sus portafolios y a personalizar la atencion al cliente.®

8 Sin autor.<URL>:http://www.infopyme.com.co
81 Thid.
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5.1.1.3 ESCOGENCIA DE PARAMETROS PARA LA EVALUACION FINANCIERA

Con el objeto de cuantificar los beneficios potenciales que se obtendrian del uso de tecnologia de
informacién en los procesos, se deben escoger los parametros que se consideran criticos en la
operacion de la empresa. Estos parametros mencionados en el punto anterior corresponden al nivel
de inventarios, tiempos de ciclo, mejora en productividad, mejora en la facturacién, nivel de

entregas a tiempo, aumento en el nivel de ventas, etc.

El empresario que quiera evaluar un proyecto de inversion en tecnologia de informacién debe tener
en cuenta el factor o factores mas influyentes en la operacidén de su negocio. En este sentido una
empresa que tenga un tipo de produccion en la que se acumulan los inventarios, debera escoger
como criterio de evaluacion, en cuanto al beneficio, el porcentaje de reduccion en el nivel de
inventario que la solucién tecnoldgica le ofrece. Por su parte una empresa dedicada a la
comercializacion debe tener en cuenta para la cuantificacion del beneficio, el criterio relacionado

con el nivel de aumento de las ventas, proveniente del mejoramiento de la relacion con los clientes.

En este caso para desarrollar un ejemplo del analisis de beneficios, se escogieron tres de los
indicadores anteriores identificados por los analistas de Gartner Group y que ademas fueron
comunes a varios casos de éxito y se hizo uso del criterio del porcentaje mas bajo o del minimo
beneficio que tales implantaciones presentaron, con el fin de evitar sobrevalorar los beneficios
potenciales que las soluciones en tecnologia de informacion ofrecen para un escenario como el de

las pymes industriales en el pais.

Para un analisis real del costo beneficio de una solucién de tecnologia de informacién para pymes,
es necesario que el proveedor de la solucién suministre datos confiables de los beneficios que se
pueden obtener, y que el andlisis se vuelva a realizar después que el sistema haya entrado en

funcionamiento, con la informacion real de los beneficios obtenidos.

Cuadro 12. Pardmetros para la Evaluacién Financiera

PARAMETROS ESCOGIDOS PARA LA EVALUACION FINANCIERA
Porcentaje de reduccién en el valor del inventario 10%
Aumento en ventas 1.5%%
Mejora en productividad 25%

Fuente: Autor.

82 CASAS. Op. Cit., p. 68
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5.1.2 COSTOS

De acuerdo con informacion suministrada por diferentes proveedores de software y aplicaciones

informaticas, el costo de la tecnologia de informacion depende de varios factores como son:

5.1.2.1 LA COMPLEJIDAD DEL NEGOCIO

Los proveedores coinciden en que es necesario establecer exactamente que es lo que se espera del
sistema de informacién, es decir el tipo de informacién que se quiere manejar. En el caso de las
pymes manufactureras, los factores clave mencionados y especificamente en las empresas que
producen por pedido, que son la mayoria, la administracion de los pedidos, es uno de los aspectos

mas relevantes en la adquisicion de tecnologia de informacion.

Con el fin de lograr el objetivo de integrar adecuadamente la informacién de los distintos procesos,
el sistema de manejo de pedidos debe estar integrado con el manejo de la informacion de

inventarios, produccion y presupuesto.

5.1.2.2 TIPO DE SOFTWARE

Esta clasificacion se refiere a si el software es personalizado o por el contrario estandar o
empaquetado. El software personalizado requiere un esfuerzo mayor en recurso humano para su

desarrollo, por lo que su costo tiende a ser mayor que un software estandar.

Existe otro tipo de software que es semi personalizado, es decir que esta basado en un tipo
estandar, pero por su flexibilidad puede ser adaptado a las necesidades de una empresa en

particular.

5.1.2.3 SOFTWARE COMPRADO O ALQUILADO

El software puede ser adquirido bajo la modalidad ASP, mediante la cual el proveedor arrienda
aplicaciones por Internet, y este se encarga de la administracién del sistema, por lo que el
empresario no tiene que preocuparse por costos de implantacién ni adecuacion.®® Este sistema

permite el uso de aplicaciones que en el mercado serian inaccesibles para una pyme.

8 Sin autor.<URL>:http://www.terra.cl/ti_empresas
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5.1.2.4 INFRAESTRUCTURA REQUERIDA

En este aspecto la empresa debe establecer con cuantos equipos cuenta y de qué tipo, es decir si

los que se tienen cumplen con los requerimientos necesarios para la implantacién de un sistema de

informacion.

La implantacion de un paquete modular de gestion empresarial que contenga un sistema de

manejo de la produccidn, inventarios, pedidos, cartera, entre otros, segun las necesidades de la

empresa, requiere el software de aplicacién, una red de estaciones de trabajo o computadores de

escritorio, un computador que actie como servidor de la red, un software de base para la red, que

soporte el niUmero de estaciones, y el software de base o sistema operativo para cada uno de los

computadores.®*

En general este tipo de configuraciones en las pymes, se adaptan a redes que pueden ir desde 5

hasta 20 estaciones de trabajo.®®

Cuadro 13. Tabla de Costos promedio

SOFTWARE EMPRESARIAL

Costo del
software

Mantenimiento
de software

Costo de
implantacion

Actualizacion
del sistema

Hardware

Mantenimiento
de hardware

Personalizado 3 - 8 millones

Estandar 2 - 10 millones

Incluido en el precio

Incluido en el precio

Depende de las necesidades que vayan
surgiendo
Costo de un mddulo: 1 — 2 millones

2.5 millones cada computador requerido

Entre 10 y 30% del costo del equipo,
cada dos afios

COMERCIO ELECTRONICO

Costo de hospedaje
(Anual)

$400.000

Costo de desarrollo y publicacion $500.000

Costo de mantenimiento (Anual) $400.000

Servicios Adicionales $300.000
(Pagos en linea, etc.) clu
EDI#s
Implantacion 1 - 3 millones anuales
L El costo lo determina
Autorizacion de uso el IAC segin el tipo de
empresa

SOFTWARE ADQUIRIDO
MEDIANTE ASP

Aplicaciones para
la gestién
empresarial

Comercio
electronico
Servicios

Adicionales

$300.000 - $1 millon
mensuales

4 — 6 millones
anuales

$300.000 cfu

Fuente: Cotizaciones de diferentes proveedores de software y hardware.

8 Informacion suministrada por Juan Carlos Bernal de Sistemas Productivos Ltda.

8 Thid.

8 Informacién suministrada en el Instituto Colombiano de Automatizacién, IAC.
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5.1.3 EJEMPLO DEL ANALISIS BENEFICIO COSTO Y EL CALCULO DEL ROI

Por medio de la herramienta construida con el fin de facilitar la evaluacién de un proyecto de
inversion en tecnologia de informacién, basado en el andlisis beneficio costo, se determinara a
manera de ejemplo el beneficio obtenido mediante en un periodo de cinco afios de la adquisicion
de una herramienta informatica, a partir de los siguientes datos iniciales y los porcentajes

escogidos como parametro de cuantificacion de beneficios:

= Costo promedio anual del inventario: $10.000.000

= Nivel de ventas anuales: $100.000.000

= Numero de operarios: 10

= Salario de cada operario: $330.000

= Tecnologia de informacion adquirida: software empresarial

= Costo del paquete: $4.000.000

= Costo de actualizacion o adquisicién de nuevos mddulos: $1.500.000 cada dos anos

= Costo de implantacién: incluido en el precio del software

= Costo de capacitacion: incluido en el precio

= Infraestructura en hardware: $12.500.000: 5 PC’s con un costo de $2.500.000 cada uno
= Costo de mantenimiento de equipos: 20% del costo de los equipos: $2.500.000 anuales
= Vida util del proyecto: 5 anos

= Tiempo en que estara operando el sistema: 2 meses

= Inflacion: 8%

Estos costos son trasladados a la herramienta financiera para la determinacion del retorno sobre la

inversidn, obteniendo los resultados que se observan en las siguientes tablas.
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COSTOS
SOFTWARE
COSTO DEL PAQUETE $4.000.000
INSTALACION
ACTUALIZACION $ 1.500.000
CAPACITACION
HARDWARE

COSTO DE EQUIPOS $ 12.500.000
MANTENIMIENTO $ 2.500.000

COMERCIO ELECTRONICO
HOSPEDAJE

DOMINIO Y REGISTRO
DESARROLLO
MANTENIMIENTO

EDI
IMPLANTACION
AUTORIZACION DE USO
SOPORTE TECNICO

OTROS

INFLACION

Figura 40. Costos en un proyecto de tecnologia de informacion

BENEFICIOS

AHORRO EN INVENTARIOS

AL DEL INYEMT, . AR AHORROIMY 1.0 WIS BORRAR DATOS

AHORRO EN PRODUCTNMVIDAD

CPER: & RN AHORROPROD s el R iREl s B ORRAR DATOS

AUMENTO ENVENTAS

2 100.000.000,00 WG IER RN e[ EORRAR DATOS

Figura 41. Beneficios asociados a la adquisicidon de tecnologia de informacion
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ANO

BENEFICIOS

Ahorro en Productividad
Ahorro en Inventarios
Aumento en ventas

Total

COSTOS

Costo Software

Costo Instalacion

Costo Actualizacion
Costo Capacitacion
Costo Hardware

Costo Mantenimiento
Costo Hospedaje

Costo Dominio y Registro
Costo Desarrollo

Costo Mantenimiento E-Commerce
Costo Implantacién EDI
Costo autorizacién de uso
Soporte Técnico

Otros

Total
Costos Acumulados

BENEFICIO NETO
BENEFICIO ACUMULADO

INFLACION
VALOR ACTUAL
BENEFICIO NETO

CALCULO DEL ROI

$ 8.250.000,00
$ 1.000.000,00
$ 1.500.000,00

$ 10.750.000,00

$ 4.000.000,00

$ 0,00
$ 12.500.000,00
$ 2.500.000,00
$ 0,00
$ 0,00
$ 0,00
$0,00
$ 0,00
$ 0,00
$ 0,00

$ 0,00

$ 19.000.000,00
$ 19.000.000,00

-$ 8.250.000,00
-$ 8.250.000,00

8%
-$ 8.250.000,00
-$ 8.250.000,00

-43,42%

BENEFICIO - COSTO
2
$ 9.900.000,00
$ 1.000.000,00

$ 1.500.000,00

$ 12.400.000,00

$ 0,00
$ 2.500.000,00
$0,00

$ 0,00

$ 0,00
$ 0,00

$ 2.500.000,00
$ 21.500.000,00

$9.900.000,00
$ 1.650.000,00
$9.166.666,67

$916.666,67

4,26%

Figura 42. Flujo del proyecto y calculo del ROI

$9.900.000,00
$ 1.000.000,00
$ 1.500.000,00

$ 12.400.000,00

$ 1.500.000,00
$ 0,00

$2.500.000,00
$0,00

$0,00

$ 0,00
$ 0,00

$ 4.000.000,00
$ 25.500.000,00

$ 8.400. 00
$ 10.050.000,00
$7.201.646,09

$ 8.118.312,76

31,84%

$9.900.000,00
$ 1.000.000,00
$ 1.500.000,00

$ 12.400.000,00

$ 0,00
$2.500.000,00
$ 0,00

$0,00

$ 0,00
$ 0,00

$2.500.000,00
$ 28.000.000,00

$9.900.000,00
$ 19.950.000,00

$ 7.858.939,19
$ 15.977.251,94

57,06%

$9.900.000,00
$ 1.000.000,00
$ 1.500.000,00

$ 12.400.000,00

$ 1.500.000,00
$ 0,00

$ 2.500.000,00
$ 0,00

$0,00

$ 0,00
$ 0,00

$ 4.000.000,00
$ 32.000.000,00

$ 8.400.000,00
$ 28.350.000,00
$6.174.250,76

$ 22.151.502,71

69,22%

En el ejemplo se observa que la inversion en la adquisicién del software se recupera a partir del

segundo afo, alcanzando un ROI de 4.26%.

5.2 ENTIDADES DE APOYO A LAS PYMES

Actualmente se ha observado que debido a la creciente importancia de las pymes en el desarrollo

econdmico del pais, el sector financiero ha venido concentrando sus esfuerzos en ofrecer a este

sector nuevas posibilidades de financiacién, para el mejoramiento de su infraestructura. “Con un

sistema financiero golpeado, la banca abrid su cartera a empresas de menor tamafio y con garantia
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mas liquidas. A pesar de que la cartera de las pymes es el doble de las grandes empresas, han

demostrado ser igualmente confiables y en muchos casos mas rentables”.?’”

En esta gama de posibilidades se encuentran programas de fomento a cargo del gobierno en la

mayoria de los casos, v las lineas de crédito de las entidades financieras.

5.2.1 Programas de Fomento®®

Ley Mipyme (ley 590)

Es la ley creada para el fortalecimiento de las microempresas y pymes. Da prioridad a cuatro
temas: incentivos, promocion del espiritu empresarial, apoyo técnico especializado y financiamiento

sectorial.

FomiPYME

Fondo Colombiano para la Modernizacion y el Desarrollo Tecnoldgico de las Micro, Pequenas y
Medianas Empresas. Se cred en julio de 2001, y cuenta anualmente con 20 mil millones de pesos
para apoyar proyectos y programas orientados a fortalecer la capacidad tecnoldgica de las pymes.

Da prioridad a los proyectos que generan empleo.

Centros Regionales de Inversion, Informacion y Tecnologia

Son siete centros en el pais, con el apoyo de la Organizacion de las Naciones Unidas para el
Desarrollo Industrial, ONUDI, y las Camaras de Comercio, que ayudan a las empresas a acceder a

inversionistas internacionales.

Red Colombiana de subcontratacién

Es una red situada en siete regiones del pais, que genera nuevas oportunidades de negocios para

las pymes que ofrecen sus servicios o fabrican productos para empresas mas grandes.

Registro Unico Empresarial

Crea una cédula empresarial que permite simplificar los tramites para crear empresas, licitar y
contratar con el Estado, creando igualdad de condiciones para las pymes, frente a las grandes

empresas.

8 DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION Instrumentos de apoyo para el sector empresarial. Bogota: DNP Direccion
Desarrollo Empresarial, 2001. p. 38.
8 Informacién suministrada en el Ministerio de Desarrollo en octubre del 2003.
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Centros de Desarrollo Tecnoldgico

Son unidades especializadas en la generacion y difusion del conocimiento para el sector productivo:
La capacitaciéon de los CDT se centra en aseguramiento de la calidad, medicién e incremento de la
productividad, desarrollo de plataformas para negocios electrénicos vy liderazgo. La red de CDT s

esta conformada por 50 centros en todo el pais.

Centro de Desarrollo Empresarial

Es un programa liderado por la Confederacion Colombiana de Camaras de Comercio y el Banco
Interamericano de Desarrollo, en una alianza estratégica con las principales camaras de comercio
del pais y la asociacion Colombiana de Pequenos Industriales, Acopi. El programa al identificar y dar
prioridad a las debilidades empresariales, busca por medio de consultoria y capacitacion, dar a las

pymes las herramientas necesarias para aumentar su productividad.

5.2.2 Entidades Financieras

Instituto de Fomento Industrial

En el afio 2001 la entidad se convirtié en banco de segundo piso, con énfasis en el financiamiento
de las micro, pequeias y medianas empresas, por lo cual es el soporte financiero de las pymes
colombianas. El IFI aprobd la creacion de un Fondo de Capitalizacién Empresarial por 300 mil
millones de pesos para apoyar a estas empresas con créditos econdmicos y amplias facilidades.
Ademas la entidad asociada IFILEASING, facilita el arrendamiento de soluciones tecnoldgicas,

magquinaria y equipo, y reconversion industrial.

En este capitulo se determinaron los factores principales que deben tenerse en cuenta en la
adquisicion de tecnologia de informacion teniendo en cuenta los costos y beneficios asociados a

este tipo de proyectos, y el impacto en la cultura organizacional.

El siguiente capitulo presenta la forma como el empresario puede evaluar el comportamiento de los

procesos Yy actividades de la empresa frente al uso de tecnologias de informacién.
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6. EVALUACION DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION EN EL MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS

En este capitulo se determinan los indicadores de evaluacién que permiten establecer el grado de
participacion de las tecnologias de informacion en el logro de los objetivos de mejoramiento de los

procesos de las pymes.

6.1 INDICADORES CUANTITATIVOS

En cuanto a la administracion de la informacién y su relacién con la productividad de los procesos,
los estandares mundiales respecto al desempefio de los procesos en la industria manufacturera,

sefialan como medio de evaluacion los siguientes indicadores:®

Tasa de Retrabajo

Es igual a la produccion retrabajada como porcentaje de la produccion total. Las mejores practicas
en este sentido incluyen la calidad total o cero defectos, que requieren recursos humanos

entrenados y herramientas adecuadas.
Para el caso de las pymes analizadas, el mercado ofrece herramientas informaticas que permiten el

control de la produccién y que disminuyen los errores producidos por las deficiencias en la

informacion de las actividades de cada recurso productivo durante el tiempo de operacion.

Tiempo Promedio de Produccion

Es un indicador en dias, que en el caso de las mejores practicas incluye justo a tiempo e ingenieria
concurrente. Al igual que el anterior su eficiencia puede estar apoyada en el uso de herramientas

para el manejo y control de la produccion.

8 MEYER STAMER. Op. Cit.
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Rotacion de Inventarios

Una adecuada administracion de la informacion respecto a los movimientos del inventario, puede
permitir el aumento en la rotaciéon de inventarios, ya que la informacion manejada en tiempo real
coordinada con la produccién evita las malas politicas en cuanto al abastecimiento y manejo del

almacén.
Teniendo en cuenta los factores clave de éxito en el manejo de la informacidon en produccion

determinados anteriormente, se pueden incluir los siguientes indicadores en la evaluacion de

desempeiio de una tecnologia de informacion:

Tiempo de Captura o Procesamiento de los Pedidos

La captura de pedidos es una actividad que debe permitir grabar, modificar o eliminar los pedidos,
asi como organizar la informacion de tal forma que se puedan consultar registros segun diferentes
criterios como pueden ser por cliente, referencia, fecha, etc. Lo mas conveniente seria que la

actualizacion de los pedidos esté integrada con un programa de facturacion.

Consistencia de la Informacion

En este indicador se puede medir la integracion de la informacién a través de los diferentes
procesos, es decir que aquellos procesos estrechamente relacionados deben manejar la misma

informacion.

Por ejemplo para el caso de produccion e inventarios, el programa de produccién y los registros
del movimiento de inventarios deben tener la misma informacion sobre el nivel de existencias, ya
que si se presentan inconsistencias por fallas en los registros, el plan de produccion sera elaborado

de forma errada.

Tiempo de Ejecucion de Tareas

Este indicador se mide por la rapidez con la que se realizan las diferentes transacciones de rutina

en la empresa.
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Tiempo de Retraso en los Pedidos

Este es uno de los indicadores mas importantes en las pymes, ya que como se establecid

anteriormente, el retraso en la entrega de pedidos es una constante en estas empresas.

Este indicador debe ser analizado junto con el tiempo promedio de produccién, ya que se ha

establecido que la principal causa del retraso obedece a la mala planeacién de la produccién.®

Optimizacién de Procesos®!

Sirve para hacer un seguimiento del nimero de personas que se requieren para llevar a cabo una

actividad determinada.
El seguimiento consiste en determinar si el nimero de personas encargadas ha cambiado durante

un tiempo, con el fin de establecer si es necesario redistribuir los recursos del puesto de trabajo o

disminuirlos.

Desempefio del Trabajador®

Se puede medir como un porcentaje del total de transacciones que se efectian de forma

equivocada dentro de un proceso en un periodo de tiempo determinado.

6.2 INDICADORES CUALITATIVOS

Son indicadores que por su dificultad en la medicién cuantitativa deben ser analizados de acuerdo
con un criterio que parta de un conocimiento profundo de los procesos y actividades manejados en
la empresa y teniendo en cuenta la situacion real de la misma respecto a la competencia, la

relacién con el cliente y la gestién administrativa.

Los siguientes son ejemplos de indicadores cualitativos establecidos con base en la implantacion de

ERP ‘s en empresas manufactureras de Estados Unidos.

0 Ver capitulo 3
91 ESGUERRA LASERNA. Op. Cit. p. 89.
%2 Thid. p. 91.
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Cuadro 14. Indicadores de medicion cualitativos

Mejora en la oportunidad de la informacion

Este indicador se refiere a la posibilidad de contar con la
informacién que se necesita, en el momento en que se

necesita, y que sea real y actualizada

Mejora en la relacion con los clientes

Es un indicador que podria medirse en forma cuantitativa
por el nimero de quejas de los clientes en un tiempo
determinado; sin embargo para el caso de las pymes
manufactureras, en las que la relaciéon con el cliente esta
basada en la confianza establecida,®® es de mayor utilidad
analizarlo desde el punto de vista de la fidelidad de los
clientes, en conjunto con el indicador del tiempo de
retraso en los pedidos

Mejora en la interaccion con los proveedores

La informacion organizada de los diferentes proveedores
con que cuenta la empresa permite hacer un seguimiento

mejor de la relacion con cada uno de ellos.

Fuente: Autor

Para el caso especifico de las pymes los anteriores indicadores son de gran importancia, debido a la

estrecha relacion que estas empresas mantienen con sus clientes y el amplio poder de negociacién

que ejercen sus proveedores.

Respecto a la importancia de la relacién con los proveedores, FUNDES, encontrd que un porcentaje

mayoritario de 64% de pymes, cuenta con un nimero de proveedores que oscila entre 5 y mas de

35, como se observa en la Figura 43.%

El estudio revela ademas que para un 26% de las empresas se ha considerado como un asunto de

gravedad las condiciones desfavorables de negociacion con sus proveedores.

% Ver capitulo 2
% RODRIGUEZ. Op. Cit., p. 27
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NUMERO DE PROVEEDORES
Ninguno

6%
Mas de 35

9% Menos de 5

De 21a35 30%
8%

De 5a20
47%

Figura 43. Nimero de proveedores de las pymes

En cuanto al indicador que mide la mejora en la relacion con los clientes, su importancia radica en
la necesidad de mantener una posicién competitiva en el mercado, mediante la concentracién en el

area comercial de las empresas y la adopcion de estrategias de mercadeo.

FUNDES recomienda de acuerdo a los resultados de su estudio sobre la realidad de la pyme
colombiana, que en cuanto al mercado interno de la pyme, se debe mejorar la gestién comercial y
de mercadeo mediante mecanismos que permitan formalizar las relaciones entre proveedores,
compradores y productores, asi como desarrollar habilidades de negociacion, y utilizar herramientas

para la investigacién de mercados.”

6.3 CALCULO DE INDICADORES CUANTITATIVOS

El siguiente cuadro presenta los indicadores cuantitativos y la informacion correspondiente para su

aplicacion.

Los valores aceptables para los indicadores correspondientes a tiempo de ejecucion de tareas,
optimizacion de procesos y desempeno del trabajador fueron tomados del estudio sobre la
implantacion del sistema SAP R/3 en la organizacion ALMACAFE, realizado por Margarita Esguerra,
en el cual se describe un valor minimo aceptable, y un valor optimo correspondiente a las mejores
practicas y estandares en la manufactura, para el cumplimiento de los indicadores. Los valores

tomados en este trabajo corresponden al minimo aceptable.

% Thid., p. 44
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Cuadro 15. Indicadores de medicidn cuantitativos

NOMBRE INDICADOR VALOR ACEPTABLE PERIODICIDAD
El estandar de la manufactura de clase mundial
. g . 0,
. o se encuentra en 2%, por lo que para las pymes
Tasa de Retrabajo LR lIE ol . f:traba £ 23 : o Mensual
Produccion Total se recomienda que el indicador no sobrepase el
10%
El estdndar de la manufactura de clase mundial
) i se encuentra entre 2 y 4 dias. Este es un valor
Tiempo Promedio . . . . . . i .
PR Numero de dias en que se efectua la produccion de cada articulo conveniente para las pymes, con el fin de evitar Mensual
e Produccion
retrasos en las entregas, especialmente para las
que trabajan sobre pedido, que son la mayoria.
Se interpreta como el nimero de veces en que
Rotacion de Costo Ventas los productos se convierten en cuentas por P
Inventarios Inventario Promedio cobrar. Este indicador debe ser mayor que 1y lo
mas alto posible.
El uso de tecnologia de informacion en el
Tiempo de Captura Numero de Pedidos Procesados procesamiento de pedidos debe permitir que los
- Tiempo de Procesamiento de los pedidos (min) : —r - Mensual
de Pedidos registros y la actualizacion se hagan en linea por
lo cual el indicador debe ser mayor o igual a 1
Consistencia de la , . » . o
Numero de errores en informacién compartida x 100% El indicador debe ser menor al 10% Semanal
informacion Total de cifras o datos compartidos
. Con tecnologia de informacion, los tiempos de
Tiempo de ecucion d deben disminui lacio
Ejecucion de e e S D e A T T ejecucion de tareas deben disminuir con relacién —
. Tiempo estandar calculado para esa tarea a los tiempos estandar calculados previamente,
areas
por lo tanto el indicador debe ser menor al 60%
Debe ser igual a cero, debido a que para las
Tiempo de Retraso ’ . : : pymes el retraso en el cumplimiento en los :
; NUmero de dias que se tarda la empresa en cumplir con un pedido ; - Quincenal
en los Pedidos pedidos es un factor caracteristico como se
describi6 en el capitulo 3.
Optimizacion de , 0
Num. de personas encargadas de un proceso en un semestre x 100%  Depbe ser mayor al 30% Semestral
Procesos NUm. de personas encargadas del proceso en un semestre base
Desempefio del c ] ) 0
Numero de transacciones erroneas x 100% Debe ser menor al 5% Quincenal

Trabajador

Fuente: Autor

NUmero de transacciones realizadas

Los anteriores indicadores deben ser evaluados teniendo en cuenta la presencia de tecnologia de

informacién en los procesos, es decir que para evaluar el impacto del uso de herramientas
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informaticas en el mejoramiento de los procesos, debe hacerse una evaluacion mediante el uso de

los indicadores, antes y después de adquirir este tipo de tecnologia.

El siguiente capitulo resume la estrategia que debe seguir el empresario para llevar a cabo la
implantacion de tecnologia de informacion en una pyme. La estrategia parte de la identificacion de
los problemas actuales en el manejo de la informacion, hasta la evaluacion de las herramientas

adquiridas mediante el uso de los indicadores de desempeiio en la organizacién.
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7. ESTRATEGIA DE IMPLANTACION DE TECNOLOGIA DE INFORMACION EN
PYMES

En este capitulo se describe la estrategia de implantacion de tecnologia de informacion de acuerdo
a las caracteristicas propias de cada empresa y los parametros de andlisis abordados en los

capitulos anteriores.

7.1 IDENTIFICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Esta etapa inicial corresponde a un diagnostico de la empresa en cuanto al manejo de la

informacion y la interrelacion de los procesos.

El diagndstico parte de identificar todos los procesos que se manejan en la empresa y la

informacién que se genera a partir de la ejecucion de tales procesos.

Mediante un diagrama como el mostrado en la Figura 9, se determinan los macroprocesos o
procesos mas generales de la empresa y los respectivos subprocesos asociados a cada proceso
general. Una vez determinados los procesos que se llevan a cabo en la empresa, se hace uso de

una matriz de arquitectura de la informacién como la que se muestra en el cuadro 5.

En la matriz se listan todos los procesos de la empresa y la informaciéon asociada a cada uno. El
objetivo de hacer uso de una herramienta como la matriz de arquitectura de informacion, es
determinar cuales son los datos mas utilizados por los diferentes procesos. Es decir, tomando el
ejemplo del cuadro 5, se observa que una clase de informacion, como los estados financieros, es
creada para controlar las finanzas y utilizada para tomar decisiones y asignar recursos, para la
contabilizaciéon de los inventarios, el manejo propio del area financiera, el analisis para la toma de

decisiones y el manejo de cartera.

Por consiguiente con ayuda de la matriz se puede concluir que los estados financieros, son un tipo

de informacién de gran importancia e impacto en la empresa, ya que se hace uso de ellos en los
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procesos gerenciales estratégicos, en la produccién y en el proceso de administracién del sistema

financiero.

Una vez se tengan todos los tipos de datos que son criticos en el desarrollo de los procesos, el
empresario debe analizar la forma en que se estd manejando esta informacién. En el caso de los
estados financieros, se entraria a evaluar aspectos como la forma en que se llevan a cabo:
manualmente, en Excel o mediante algun tipo de programa; de qué informacion se alimentan, por
ejemplo si la informacién correspondiente al valor de los activos fijos o de los inventarios es
veridica, y asi sucesivamente, hasta identificar todas las debilidades o inconsistencias que se vienen

presentando en el manejo actual de la informacion.

La identificacién de estas deficiencias en la informacidon representa la base para determinar las

necesidades que debe cubrir una tecnologia de informacion que se implante en la empresa.

7.2 ESCOGER EL TIPO DE TECNOLOGIA DE INFORMACION ADECUADO

El siguiente paso en la estrategia de implantacién de tecnologia de informacién, es escoger el tipo

de tecnologia que se ajusta a las necesidades detectadas en el punto anterior.

Tomando como ejemplo la situacion hipotética en la cual después del diagnoéstico inicial se tiene
que las principales inconsistencias en el manejo de la informacion se presentan cuando se hace uso
de los siguientes tipos de datos: requerimiento de materias primas, ordenes de trabajo, nivel de
inventario de producto terminado, bases de datos de clientes actuales y portafolio de productos, se
observa que las dificultades estan presentes en el manejo de informacién propia de los procesos de

produccion y mercadeo.

Se necesita entonces una solucion que elabore un programa de produccion de acuerdo con
informacién veraz del nivel de inventarios para establecer los requerimientos exactos de la materia
prima y que elabore o6rdenes de produccion adecuadas a los recursos disponibles y los

requerimientos del cliente.

Igualmente se necesitaria un sistema que administre eficazmente la relacion con los clientes y
permita la divulgacion del portafolio de productos, como un medio de promocion y publicidad para

la empresa.
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7.3 DETERMINAR LOS FACTORES CRITICOS PARA ESCOGER UNA TECNOLOGIA DE INFORMACION

En este aspecto es Util hacer uso de herramientas como el diagrama de flujo de datos, con el fin de
determinar los factores que serian criticos en un proceso y que deben ser controlados por una

solucion en tecnologia de informacién.

Siguiendo con el ejemplo anterior, ya se tiene establecido que se requiere una solucién para el
manejo de la produccion y para el proceso de mercadeo de la empresa. En este punto se elaboraria
un diagrama para cada uno de estos procesos. Para el caso de produccion, el resultado es un

diagrama de flujo de datos, como el desarrollado en la figura 10.

El diagrama muestra los subprocesos involucrados en el sistema de produccion y la informacion que
se genera y comparte entre los agentes o areas involucradas en el proceso. A partir del analisis
presentado en el capitulo 3, surgieron seis factores clave de éxito®para tener en cuenta en los

requisitos que debe cumplir una tecnologia de informacion a implantar.

En resumen un sistema de informacion para el manejo de la produccion deberia considerar los
factores clave de éxito que surgieron del analisis de la informacion. Es decir que debe manejar
adecuadamente la informacidon de los pedidos, debe registrar y actualizar permanentemente los
movimientos del inventario, debe tener informacién exacta de la capacidad de planta, permitir el
intercambio de informacion entre la administracion y la produccién y debe determinar el volumen

exacto de produccion.

7.4 SOLICITAR COTIZACIONES DE PROVEEDORES DE TECNOLOGIA DE INFORMACION

En el anexo F se presenta un listado de proveedores de tecnologias de informacion.

% Ver cuadro 6
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7.5 EVALUACION FINANCIERA DEL PROYECTO DE INVERSION EN TECNOLOGIA DE
INFORMACION

Una vez se tenga la informacion completa de las necesidades de la empresa, el tipo de solucion
requerida y las caracteristicas que debe cumplir la misma, y luego de entrar en contacto con
diversos proveedores, el objetivo siguiente es el andlisis financiero de las alternativas viables para
la empresa, mediante el calculo del retorno sobre la inversion, basado en la consideracion de costos
y beneficios del proyecto. La utilizacion de la herramienta para el andlisis financiero se ilustra en el

instructivo del anexo E.

7.6 SEGUIMIENTO A LA IMPLANTACION DE TECNOLOGIA DE INFORMACION

La evaluacién de la tecnologia de informacién una vez implantada en la empresa se lleva a cabo

mediante la utilizacion de los indicadores definidos en el capitulo 6.

7.7 EJEMPLO DE UTILIZACION DE LA ESTRATEGIA DE IMPLANTACION DE TECNOLOGIA DE
INFORMACION

Para ejemplificar la aplicacién de la estrategia se definen las siguientes caracteristicas de una

empresa hipotética:
Empresa “Limpihogar”, dedicada a la fabricacion y comercializacion de productos para el aseo.

Numero de empleados: 40
Valor en ventas del ultimo afio: $250.000.000

IDENTIFICAR LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

El diagndstico de la situacion inicial parte del analisis de la matriz arquitectura de informacion. Las
filas de la matriz representan procesos clasificados segun el area de la que provengan, es decir si
son gerenciales, de mercadeo, de produccion y financieros. Las columnas representan tipos de
informacion asociados a tales areas. Los cuadros sombreados en la matriz ilustran las divisiones

segln las areas correspondientes.
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De acuerdo a la observacién de las filas de la matriz arquitectura de informacion, se determinan los

procesos que utilizan y crean un mayor nimero de datos en la empresa:

Tomar decisiones

Controlar las finanzas

Desarrollar politica de atencion al cliente
Promocionar productos

Manejar inventarios

Planear y programar la produccion

Estos procesos generan los siguientes tipos de informacion, que se observan al recorrer las

columnas de la matriz:

Estados financieros

Informacion financiera de cada cliente
Innovaciones del mercado

Necesidades de los clientes

Requerimiento de materia prima e insumos

Reportes de ventas

De acuerdo a la estrategia corporativa de la empresa y la actividad particular de la misma, el
empresario debe elegir los factores que son mas relevantes para el funcionamiento de la
organizacion. Para este efecto el empresario puede darle una puntuacion a los diferentes criterios,

como se ilustra a continuacion.

Cuadro 16. Calificacion de aspectos criticos en el manejo de la informacion

Tomar decisiones

Controlar las finanzas

Desarrollar politica de atencion al cliente

Promocionar productos

Manejar inventarios

gl O =] Wl M N

Planear y programar la produccion

Fuente: autor
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En este ejemplo el empresario considera la promocidon de productos, la toma de decisiones y el
desarrollo de la politica de atencién al cliente, como los factores mas relevantes, teniendo en
cuenta una estrategia corporativa mediante la cual la empresa quiere penetrar un segmento mayor

de tiendas y supermercados para vender sus productos.

Al evaluar la situacidn inicial, respecto a como se maneja actualmente la informacién relacionada
con las necesidades de los clientes, las innovaciones del mercado y los reportes de ventas, se tiene
gue la informacidon se encuentra desactualizada y las bases de datos de los clientes incompletas.

Adicionalmente la empresa no cuenta con una pagina Web para la promocion de sus productos.

ESCOGER EL TIPO DE TECNOLOGIA DE INFORMACION ADECUADO

Se necesita una solucién que permita la administracion eficaz de la relacion con los clientes y que
facilite la labor de mercadeo y promocion de los productos de la empresa. Las tecnologias de
informacién adecuadas segin estas necesidades son el software para la administracion de la
relacién con el cliente, CRM, y el comercio electronico que facilita la promocion de la empresa,

mediante Internet.

DETERMINAR FACTORES CRITICOS PARA ESCOGER UNA TECNOLOGIA DE INFORMACION

El siguiente diagrama muestra los subprocesos principales relacionados con la labor de mercadeo.

RECOPILAR
INFORMACION DE
CLIENTES

I

INVESTIGAR
NECESIDADES DE LOS
CLIENTES

I

CREAR O
MODIFICAR
PRODUCTOS

|

PROMOCIONAR
PRODUCTOS

I

HACER
SEGUIMIENTO DEL
MERCADO

Figura 44. Subprocesos del drea de mercadeo
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Identificando los factores criticos asociados a los subprocesos mencionados, se tiene que estos
corresponden a: la adecuada organizacion de las bases de datos de los clientes, la utilizacién de
herramientas que permitan el conocimiento de las necesidades del mercado, la recopilacion de
informacion confiable para la creacién o modificacion de productos para satisfacer el mercado, la
ampliacion de mecanismos de promocion de los productos y la posibilidad de contar con
mecanismos para monitorear permanentemente el mercado con el fin de dirigir la empresa hacia el

aprovechamiento de las oportunidades comerciales.

Estos aspectos criticos son los que deben ser controlados mediante la tecnologia de informacion
adquirida.

SOLICITAR COTIZACIONES DE PROVEEDORES DE TECNOLOGIA DE INFORMACION

Se localizan los proveedores de soluciones CRM y de comercio electronico, para solicitar las
respectivas cotizaciones de acuerdo a la infraestructura de la empresa. En este ejemplo se
determina que debido al presupuesto con que cuenta la empresa, solo es posible llevar a cabo un

proyecto de comercio electrénico, basado en el desarrollo de un sitio corporativo en Internet.

EVALUACION FINANCIERA DEL PROYECTO DE INVERSION

El proveedor escogido para el desarrollo de la pagina Web, ha establecido los siguientes costos de

implantacion y desarrollo del sistema.

Hospedaje: $500.000 anuales

Desarrollo y publicacion: $800.000

Mantenimiento anual: $500.000

Pagos en linea: $300.000

Adquisicion de equipos: 1 computador para el area comercial

Mantenimiento anual del equipo: $800.000

Estos costos se introducen en la hoja de costos de la herramienta financiera.
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En cuanto a los beneficios, se ha determinado que el mejoramiento de la relacién con el cliente se
traduce en el incremento en las ventas,?” por lo tanto en la hoja de Beneficios se introduce el valor

de las ventas anuales de la empresa, para obtener el beneficio por incremento en ventas.

Segun el flujo de inversién para cinco anos, la inversidon se recupera a partir del tercer afio con un

retorno sobre la inversion correspondiente al 11.15%.

SEGUIMIENTO A LA IMPLANTACION DE LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

Los indicadores mas apropiados para evaluar la tecnologia adquirida, son los que se relacionan con
el manejo de la relacion con los clientes. En este caso se mediria la mejora en la relacion con los
clientes, de acuerdo a la fidelidad de los mismos y al nimero de clientes nuevos que se han

conseguido después del desarrollo de la pagina Web.

La estrategia de implantacion de tecnologia de informacion es una metodologia que permite que el
empresario tenga una guia para la escogencia de una herramienta a partir de un analisis detallado
de la estructura de la informacidon que se maneja en la empresa, con el fin de identificar los
aspectos que son criticos en el desarrollo de los procesos y tener claridad sobre los requerimientos

gue debe cumplir una determinada solucién.

% CASAS. Op. Cit., p. 68
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8. CONCLUSIONES

En las pymes manufactureras estudiadas existe la tendencia generalizada a manifestar cierto
rechazo a la inversidon o adquisicion de tecnologias de informacién, en gran medida por un
desconocimiento del empresario de las ventajas y facilidades que aquella puede permitirle con

el fin de administrar de una forma mas eficiente la informacion en los diferentes procesos.

Esa resistencia se da a su vez porque el empresario considera que el acceso a tecnologias de
informacién implica un desembolso de grandes cantidades de dinero, y por que no se tiene
claridad en la forma como este tipo de herramientas puede contribuir al mejoramiento de los
procesos, es decir, el empresario no sabe como evaluar los beneficios asociados a dicha

inversion.

Las tecnologias de informacion por su parte, son herramientas que efectivamente contribuyen
al mejoramiento en la velocidad y exactitud en el desarrollo de transacciones cotidianas, en el
caso de tecnologias de funcionalidad basica y media, y permiten la integracion de la

informacién entre diferentes procesos, cuando se trata de tecnologia de funcionalidad alta.

Este apoyo de las tecnologias de informacion es realmente efectivo cuando se busca la
integracion de todas las areas de la empresa, o por lo menos las areas que se encuentran
estrechamente relacionadas, ya que la sistematizacion separada o de unas pocas areas implica
el desaprovechamiento de la funcionalidad de estas herramientas informaticas, y en algunos

casos puede causar duplicidad en la informacién manejada.

Las pymes manufactureras por su naturaleza y por el hecho de tener en su mayoria un tipo de
produccion por pedido, deben centrar la reestructuracion y el mejoramiento de las actividades,
en el proceso de produccién, y en los que se relacionan y comparten informacion con él, ya que
de una correcta planeacién y control de la produccion de acuerdo con una informacion acertada
y actualizada de los recursos disponibles, dependera que el retraso en los pedidos, comin en

estas empresas, disminuya sustancialmente.
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En las pymes estudiadas se observa un alto nivel de utilizaciéon de herramientas de
funcionalidad basica como Excel, que aunque son efectivas en el apoyo de actividades
rutinarias, no contribuyen a la integracion de la informacion para facilitar la toma de decisiones.
En general se observa que muy pocas empresas cuentan con herramientas como software

empresarial, y las que lo han adquirido lo utilizan en forma separada en algunos procesos.

En cuanto al uso de comercio electronico, se observa que en las empresas que cuentan con
pagina Web, esta solo permite un acercamiento basico del cliente a través del conocimiento de
los productos de la empresa y la informacién general de la misma, sin embargo en muy pocos
casos se hace uso del Internet como un medio para el desarrollo de una estrategia de comercio

electrénico entre clientes y/o proveedores.

En general se puede afirmar que el bajo porcentaje de sistematizacion de los procesos en las
pymes y el escaso uso del comercio electronico se da por que el empresario desconoce la
potencialidad de estas herramientas. Igualmente se da en algunos casos, por la falta de
conciencia de la necesidad de contar cada vez mas con herramientas que permitan mejorar la
competitividad en un mercado cada vez mas globalizado, y por que aun falta cambiar la
percepcion que se tiene de las posibilidades de financiamiento que ofrece el gobierno y el

sector financiero.

Respecto a la cultura organizacional, la implantacion de tecnologia de informacion en las pymes
manufactureras debe estar apoyada en un liderazgo efectivo por parte de la gerencia que
permita involucrar a los empleados en el proceso y contribuya a disminuir la resistencia al
cambio que se presenta por el temor de los empleados a ser reemplazados en sus actividades o

perder sus trabajos.
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ANEXO A

LISTA DE EMPRESAS ENTREVISTADAS

Confecciones Cleo

Némada Camping

Creaciones Miquelina

BSS

Cachet

Modatel Ltda.

Beta Impresores Ltda.

Espectro Color Estampacion

Suarez Publicidad

Acograf Impresores

Fantiplas

Maquiplast

El taller de los Moldes

Plasticos al Vacio

Plasticel

Calzado Claudia

Creaciones Vitos

Modatex

Calzado Rémulo

Fabril Ltda.

El Arte

Gustavo Garcia y Cia.

Ernesto Pefia Muebles

Muebles Marco Isaac Gomez

Muebles Para Siempre

Productos Vasmor

Delicioso Ltda.

Condimentos El Diamante

Laboratorios Zoo

Hilat S.A.
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ANEXO B

ENTREVISTA A PYMES MANUFACTURERAS DE BOGOTA

Informacion basica de la empresa

1. /Queétipo de actividad realiza la empresa?

2. ¢Cuantos empleados hay actualmente?
Entre 10y 30

Entre 30y 50 __

Entre 50y 100 ___

Proceso de manufactura

3. (¢Existe algun programa o software especial para la planeacion y control de la produccion? Como

funciona?
Software ERP - Desarrollo local Ootro
Software empresarial ~ ___ Excel .

4. /Como se maneja la informacion sobre la materia prima? (requerimientos, caracteristicas, requisiciones,

etc)
Software ERP - Desarrollo local Otro __
Software empresarial Excel o

5 Se manegja en la empresa algun registro sobre especificaciones y/o parametros en el disefio vy
elaboracion de componentes en el proceso?

Sl NO___

Coémo se maneja’

Inventarios y compras
6. (Como se maneja la informacion de los inventarios? (clasificacion, existencias, movimiento)

Software ERP o Desarrollo local Ootro
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Software empresarial Excel
7. (Como se maneja la informacion de proveedores en la empresa?

Basededatos _  Manualmente __  Oto __

8. 4Como se manejan las érdenes de pedido de los clientes?

Ventas y mercadeo
9. ¢Como se maneja la informacion de clientes en la empresa?

Base de datos ___ Manualmente __ oro _

10. ¢En donde se registra la informacion sobre las ventas?

Software ERP o Desarrollo local Ouo __
Software empresarial ~ ___ Excel

1'1. ¢Como se lleva a cabo el proceso de facturacion?

12. /Se establece algun tipo de pronostico con base en la informacion de las ventas y/o el mercado?

Sl NO

13. ¢Se utiliza informacion de los clientes para establecer alguna estrategia de promocion o publicidad de
la empresa?

Sl NO___

Explique

14. sTiene la empresa pagina Web?

Sl NO

15, sHay implantada en la empresa alguna solucion e-business?

Sl NO

16. 4Se hace uso del comercio electronico para apoyar los procesos de compras o ventas?
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Sl NO___
Manejo Financiero
17. (Existe algun tipo de software para el manejo financiero?

Software ERP Desarrollo local Otro
Software empresarial ~ ___ Excel

18. ¢COmMo se registran los estados financieros?

19. ¢ComMo se maneja la informacion acerca del presupuesto de la empresa?

Recursos Humanos

20. ¢Existe algun programa o software especial para el manejo de la nomina?

Software ERP Desarrollo local  ___ Ootro ___
Software empresarial Excel
Informacion adicional

21. Aparte de los mencionados, maneja la empresa algun otro tipo de programa o tecnologia de
informacion como soporte en el funcionamiento de la empresa? jCual?

22. ¢Por gué decidio adquirir tecnologia de informacion?

23. ¢Que ventajas ha traldo para el funcionamiento de la empresa la adquisicion de tecnologia de
informacion?

24. ¢Que desventajas?

25. ¢Tiene datos reales o aproximados de cuanto ha mejorado la productividad y/o rentabilidad de la
empresa con el uso de tecnologia de informacion?
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26. ¢Coémo ha financiado la adquisicion de tecnologia de informacion? (recursos propios, entidades del
gobierno)

27. ¢Conoce algun programa de apoyo a la inversion en tecnologia?

28. jEstaria dispuesto/a a acudir a alguno de ellos?

29. /Quien ha sido el lider o responsable en la adquisicion de tecnologia de informacion en la empresa?

30. ¢Como se ha visto afectada la cultura organizacional con la utilizacion de Tecnologia de Informacion?

Nombre de la Empresa:
Nombre de la persona entrevistada:
Cargo:
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ANEXO C

COTIZACIONES DE SOLUCIONES INFORMATICAS
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Bogota D.C., Junio 30 de 2004.

Senor:
Atn: Leda Velasquez

La ciudad.

Respetados sefnores:

Atendiendo a su amable solicitud, presentamos el documento adjunto:

W’

“"E-Business"”, una solucion practica para que su negocio entre al mundo de los

negocios por Internet.

Sin otro particular, confiados en poder ofrecer a su empresa la mejor opcidon en

desarrollo de e business, reciba un cordial saludo.

Fredy Moreno B.

Gerente General

PROPUESTA ECONOMICA

OPCIONES DE LICENCIAMIENTO EBIMAX VALOR
ASP Pago aio anticipado* $ 990.000
ASP Renovacion* $ 891.000
ASP Dos Anos* $ 1.782.000
Licencia Perpetua de Software (no incluye Hosting ni dominio) | $ 2.500.000
ADICIONALES
INTRODUCCION MULTIMEDIA (opcional) $ 300.000
PAGOS EN LINEA (por cada medio de pago) $ 300.000

CONDICIONES COMERCIALES

e Validez de la oferta: 30 dias
e Los valores no incluyen IVA

e Duracion minima del contrato: 12 meses.
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SINAGE LTDA. -

SISTEMAS DE INFORMACION DE ALTA GERENCIA.

Bogota, D.C., Abril 26 de 2004

Senora
LEDA VELASQUEZ

Velez_p11@hotmail.com
Ciudad

Respetada Sefiora Velasquez:

Estamos altamente agradecidos por su interés en conocer nuestros Aplicativos de Sistemas de
Informacion Administrativo y Contable desarrollados en Base de Datos Relacional FOXPRO de
Microsoft.

SINAGE LTDA, cuenta con un selecto grupo de profesionales especializados en las diferentes
areas administrativas (Contabilidad, Sistemas, Ingenieria Industrial, Economia) para un eficiente
desarrollo e implementacidon del programa asi como distribuidores a nivel nacional, con el objeto
de poder ofrecerles una adecuada solucién, que cumpla con los requisitos necesarios para el
seguimiento de las actividades del afio 2.003 y posteriores.

Agradecemos nos haya tenido en cuenta en su proyecto y esperamos su pronta comunicacion para

brindarle solucidn a sus requerimientos.

Cordialmente,

LUIS ARMANDO MORENO
GERENTE GENERAL

CL. 128C No. 41-08

Tel: 2166231- 5221349 Cel 03-310-2918763-8701877-2443531
Mail: asinageltda@hotmail.com

Bogota, Colombia
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SINAGE LTDA. -

SISTEMAS DE INFORMACION DE ALTA GERENCIA. /\/

CARACTERISTICAS GENERALES

PLATAFORMAS: SINAGE, es una herramienta que funciona en las siguientes plataformas: DOS,
WINDOWS, WINDOWS NT, XENIX, UNIX, RED NOVELL y MACINTOSH.

FORMA DE PAGO

El cliente debera cancelar el 50% del valor total de la aplicacion al momento de aprobar el

proyecto y el 50% restante en la entrega final del producto.

COSTO
Valor Modulos de Contabilidad Inventarios $ 4.000.000
y produccién
IVA $ 640.000
Total $ 4.640.000

ESTE VALOR INCLUYE:

Un afio de mantenimiento

Capacitacion a su personal y soporte telefonico de lunes a sabado (horario de oficina)
Modificaciones a los documentos adaptados a sus necesidades

Computadores en Red (Multiusuario)

Licencias

(Opcional): Después de un afo, se cobrara el 10% del valor del contrato por mantenimiento del
programa. Que cubre capacitaciones adicionales, reformas, revision de datos etc.

Cordialmente,

LUIS ARMANDO MORENO

GERENTE GENERAL
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De: Programa Monica <programamonica@hotmail.com>
Enviado el: Tuesday, April 27, 2004 4:49:35 PM

Para: velez_pll@hotmail.com

Asunto: Cotizacion programa XPRESS y SAGI

i Datos COTIZACION.doc (0.09 MB), BroshureSAGIyXPRESS.zip (0.34 MB)
adjuntos:

Atencion
Sra. Leda Velasquez
Bogota

Gracias por interesarse en el programa Xpress y Sagi para el manejo integral de su empresa, adjunto encontrara la
cotizacion y el brochure con toda la informacion de cada programa.
Para mayor informacion o para coordinar una demostracién comuniquese al PBX 3215768 en Bogota con su asesor

asignado.

AN SYSTEM LTDA
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http://by16fd.bay16.hotmail.msn.com/cgi-bin/getmsg?curmbox=F000000001&a=4a81d544715047b4d520c358b288d754&msg=MSG1083102575.16&start=185286&len=449242&mimepart=3&vscan=scan
http://by16fd.bay16.hotmail.msn.com/cgi-bin/getmsg?curmbox=F000000001&a=4a81d544715047b4d520c358b288d754&msg=MSG1083102575.16&start=185286&len=449242&mimepart=4&vscan=scan

Bogota, Abril 27 de 2004

Seiiora
Leda Velasquez
Ciudad

Gracias por interesarse en el programa XPRESS y S.A.G.I para el manejo administrativo y

contable de su empresa.

A continuacion se detallan los precios:

SAGI: Software Avanzado Para Gestion de Informacion CONTABLE $ 1.040.000 (Mas IVA)

(UN USUARIO)
XPRESS: Software comercial (UN USUARIO) $ 1.660.000 (Mas IVA)

Al adquirir el producto usted recibe:

CD Original de instalacion.

Licencia original de uso.

Instalacion del programa.

Configuracién de formatos pre-impresos.

Capacitacion.

Soporte técnico telefénico e Internet por un afio, con derecho a cuatro visitas.

VVVVYYVY

Descuento del 25% por pago de contado.
Descuento del 10% por pago con tarjeta de crédito o cheques.

Asesor: Ronald Ramirez M. Cel 310 8611576

Vigencia de la cotizacion: 30 Dias.

AN. SYSTEM CRANET71-73 0f.506 Tels. 321-5776 321- 5768
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ANEXO D

OTRAS HERRAMIENTAS EN TECNOLOGIA DE INFORMACION

La descripcidn de estas tecnologias fue tomada de la revista Intercambio en su ediciéon de Agosto-
Septiembre de 2002.%

CRM: Administracion de la relacion con los clientes.

Su principal objetivo es maximizar el valor del cliente, es decir capturar, desarrollar y retener a los
clientes mas rentable. Se concentra en las areas de ventas, mercadeo, soporte técnico y servicio al

cliente.

Incluye soluciones como los centros de atencidn telefénica (call centers), los centros de contacto

via telefénica e Internet (contact centers), y el desarrollo del sitio Web corporativo.

SCM: Gestion de la cadena de abastecimiento.

Comprende soluciones dirigidas al soporte de las actividades asociadas al flujo y transformacion de
los materiales, desde la obtencién de materias primas hasta la distribucion al consumidor final. Las
soluciones buscan integrar los flujos de informacion y las operaciones de almacenamiento y
transformacion.

Incluye herramientas como dispositivos de identificacion (codigos de barras, etiquetas de radio
frecuencia), integracion de sistemas de control de equipos (sensores automaticos, controladores de
instalaciones industriales e integracion de estaciones automatizadas de control de calidad), e

Internet como medio de transmision de datos.

CAD (Disefio asistido por computador), CAE (Ingenieria asistida por computador) y PDM (gestion de

datos de producto).

%8 Sin autor. Cmo seleccionar la tecnologia adecuada. En: Revista Intercambio. E-Business: pymes. Bogotd. Agosto-
Septiembre 2002. p. 30
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Son herramientas para el disefio y desarrollo de nuevos productos. CAD permite disefiar montajes
de componentes mecanicos sin necesidad de construir prototipos.

CAE se utiliza una vez disefiado un producto, para comprobar el cumplimiento de las
especificaciones establecidas y simula el proceso de fabricacion para determinar problemas en la

calidad del producto.

PDM facilita la distribucién a toda la organizacion, de la informacion referente al nuevo producto,
una vez se encuentra listo para la fabricacion. También gestiona la realizacion de cambios en el

disefio y las especificaciones de fabricacion de los productos.

ALTERNATIVAS EN CUANTO A CONECTIVIDAD®

Tecnologia ADSL: ofrece conectividad permanente y de alta velocidad y es una de las opciones mas

econdmicas frente a soluciones de fibra dptica o microondas.

Ofrece como ventaja que se puede instalar sobre las lineas telefénicas tradicionales de cobre, las

cuales se encuentran por todo el pais.

Otra caracteristica es que no ocupa la linea telefénica y funciona de forma simultanea con el

servicio de Internet.

Tecnologia RDSI (red de servicios integrados): es la predecesora de ADSL. Tiene una velocidad que

triplica la de una linea telefonica convencional.

Tecnologia Wi-Fi: es una red de acceso inaldmbrico. Permite crear una red inalambrica de
computadores y con acceso a Internet, es decir que varios computadores dentro de un pequeio

radio de accidn pueden compartir una conexion a Internet.

% Sin autor. Comunicacidn de alta productividad. En: Revista DINERO. Edicion 104. Julio 29 de 2003
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ANEXO E

INSTRUCTIVO PARA EL MANEJO DE LA HERRAMIENTA FINANCIERA DE EVALUACION
DE LA INVERSION EN TECNOLOGIA DE INFORMACION

La utilizacién de la herramienta para la evaluacién financiera de inversion en tecnologia de

informacion requiere que el empresario disponga de la siguiente informacion.

1) Costo promedio anual del inventario

Este costo se obtiene cuando se valoriza el inventario de la empresa. El valor anual corresponde al

promedio del valor de los inventarios que se hayan hecho durante el afio.

2) Nivel de ventas anuales

Es el total del ingreso por ventas.

3) Nuamero total de operarios

En este punto se tiene en cuenta el nimero de operarios involucrados directamente con la

produccion.

4) Salario de cada operario

5) Tecnologia de informacion adquirida

Se refiere al tipo de solucidon que se adquirié o se va a adquirir. Por ejemplo: un paquete para el
manejo de inventarios y produccién, un programa de facturacion y pedidos o una solucién de

comercio electrdnico.
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6) Costo del paquete o solucion

Es el precio del software adquirido. Hay que tener en cuenta si el precio acordado incluye la
instalacion y capacitacion en el programa. En el caso de una solucién en comercio electronico, este

precio generalmente incluye el hospedaje, y el desarrollo y publicacién de la pagina Web.

7) Costo de actualizacion o adquisicion de nuevos modulos

Hay que establecer con claridad de acuerdo a la informacion suministrada por el proveedor, la
periodicidad de las actualizaciones, es decir cada cuanto tiempo es necesario actualizar el programa
0 adquirir nuevos modulos para asegurar el buen funcionamiento del sistema de informacion. Estos
costos de actualizacion deben tenerse presentes en el momento de hacer la evaluacion financiera

para adquirir tecnologia de informacion.

8) Costo de implantacion

Es el costo de la instalacion del sistema. En ocasiones se encuentra incluido dentro del precio del
software. En la fase de implantacion el proveedor debe garantizar que el sistema funcione
correctamente.

9) Costo de capacitacion

Es el costo del entrenamiento de las personas que seran usuarias del sistema. En este punto es
necesario tener en cuenta la duracién de la capacitacién, ya que este puede ser un tiempo en el
que las personas no van a estar trabajando. En este caso se agrega el costo de las horas laborales

no trabajadas.

10)Infraestructura en hardware

Es el costo de los equipos que hay que adquirir para poder instalar el sistema de informacion. La
cantidad de equipos necesaria depende de la complejidad del sistema a implantar. En primer lugar
es necesario establecer con exactitud el nimero de equipos con el que se cuenta, es decir cuantos
computadores hay actualmente, qué sistema operativo tienen, la Ultima actualizacién, y la
capacidad de cada uno. Con esta informacién, y la informacién del proveedor sobre los

requerimientos del nuevo sistema, se determina si hay que adquirir equipos, de qué tipo y cuantos.
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11)Costo de mantenimiento de equipos

Se necesita determinar la periodicidad, es decir cada cuanto es conveniente hacer mantenimientos
preventivos del sistema, y su costo, asi como el costo de mantenimientos correctivos que puedan

ser necesarios cuando se presenten fallas imprevistas.

12)Vida util del proyecto

Es el tiempo en afios para el cual se quiere hacer la evaluacion del proyecto. Se ha estimado que la

vida (til de los proyectos de inversidn en sistematizacion, es de cinco afios.

13)Tiempo en el que estara operando el sistema

Es el tiempo en que el sistema estara en pleno funcionamiento. Se tiene en cuenta para calcular los
beneficios. Por ejemplo si el sistema estaria en pleno funcionamiento en dos meses, para
considerar los beneficios durante el primer aino, se tienen en cuenta los obtenidos durante los 10

meses restantes de operacion del sistema.

14)Inflacion

Se debe tener en cuenta la inflacion de cada uno de los afios de la vida Util del proyecto. Si la
evaluacién financiera se hace para cinco afos, se calcula un valor aproximado de la inflacién, de

acuerdo al promedio de los Ultimos afios.

HOJA DE BENEFICIOS

En la hoja de Excel denominada "“Beneficios”, se escriben los datos correspondientes en cada

campo, de acuerdo a la informacién anterior obtenida por el empresario.

e Escoger el o los parametros que se van a tener en cuenta en la cuantificacion de beneficios:

reduccion en inventarios, aumento en productividad y/o incremento en el nivel de las ventas.

e Después de escogido el criterio que representara el beneficio, la primera operacion consiste en

borrar los datos iniciales con los botones "BORRAR DATOS”.
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Si el nivel del inventario anual es de 100 millones de pesos, colocar esta cifra en la celda B5 de
la hoja.

Hacer clic sobre el boton "AHORROINV”; la cantidad que aparece en la celda D5, corresponde a
un ahorro del 10% en el nivel de inventarios, que corresponde a un porcentaje de ahorro

minimo en implantaciones exitosas de tecnologia de informacion.

Para obtener el beneficio en productividad traducido en la reduccién de la mano de obra
necesaria para realizar una labor, se debe calcular el costo total de un operario en un afio, y
multiplicarlo por el nimero de operarios involucrados en las operaciones que se van a

sistematizar.

Colocar esta cifra en la celda B9 y hacer clic sobre el boton "AHORROPROD". La cantidad
obtenida en la celda D9 corresponde al ahorro en productividad representado en disminucion
de mano de obra en labores que ya no se van a llevar a cabo manualmente. En este caso se

determind como beneficio un 25% del costo laboral.

Colocar el valor de las ventas anuales en la celda B13, y hacer clic sobre el botdn
“INCVENTAS". El valor obtenido corresponde a un incremento del 1.5% de las ventas, de

acuerdo con los parametros de las implantaciones exitosas.

HOJA DE COSTOS

En la hoja de Excel denominada “"COSTOS", se escriben los datos correspondientes en cada

campo, dependiendo del tipo de tecnologia de informacion adquirida.
El costo del software se escribe en la celda E6
El costo de instalacion del sistema generalmente esta incluido en el precio de venta del

software, sin embargo esta informacién debe ser suministrada por el proveedor. Este costo se

traslada a la celda E7.
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El costo de actualizacién se escribe en la celda E8 de la hoja, y se refiere a los modulos
adicionales que se van adquiriendo, tanto para actualizar los programas existentes, como para

sistematizar otros procesos de la empresa.

El costo de capacitacion depende de las horas que se necesiten para que el personal aprenda a
manejar la nueva herramienta. Puede ser necesaria la programacion de capacitaciones
periodicas tanto para el personal antiguo como para el nuevo. Este costo se traslada a la celda
E9.

Los costos correspondientes a equipos que se adquieran y su correspondiente mantenimiento

se escriben en las celdas E13 y E14 respectivamente.

A continuaciéon los costos asociados al desarrollo de una pagina Web, con el objeto de

establecer una estrategia de comercio electronico.

Los campos que corresponden al costo del hospedaje, dominio y desarrollo son definidos por el
desarrollador de la pagina, asi como el costo periddico del mantenimiento de la misma. Estos

costos se escriben en las celdas E18 a E21, segun corresponda.

En cuanto a los costos de una solucién EDI, para el intercambio electrénico de documentos, se
debe tener en cuenta ademas de la implantacion del sistema, el costo que se debe pagar por el
derecho de usar la conexion y el codigo correspondiente, los cuales son administrados por el
Instituto de Automatizacion Colombiano, IAC. El costo de este derecho depende del tipo de

actividad de la empresa y el valor de sus activos.

El costo del soporte técnico que debe darse de forma periddica para garantizar el buen
funcionamiento del sistema, y el de la capacitacion necesaria, lo define el proveedor del

sistema.

En el campo “otros” correspondiente a la celda E29, se escriben costos adicionales que no
estén contemplados en los items anteriores. Este campo puede contemplar alternativas como la
adquisicion de software o desarrollos en Internet mediante la modalidad ASP, que permite

pagar un valor mensual o anual por el uso de la tecnologia sin adquirirla, es decir que la
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empresa hace uso de un sistema sin tener que preocuparse por la administracién del mismo,

que corre por cuenta del proveedor de este tipo de solucion.

e Finalmente se llena el campo correspondiente a la inflacidn, que puede ser un valor aproximado
teniendo en cuenta la inflacion de los Ultimos afos, con el fin de obtener un valor del retorno

sobre la inversidn mas cercano a la realidad.

HOJA DE FLUJO

Esta hoja muestra el flujo de la inversion en un periodo de cinco afos, teniendo en cuenta los
costos y beneficios asociados al proyecto. La Ultima fila presenta el calculo aproximado del retorno
sobre la inversion de acuerdo a los beneficios y costos acumulados en cada periodo y teniendo en

cuenta un valor de la inflacidon que puede ser un promedio de los Ultimos anos.

El retorno sobre la inversidon es una herramienta financiera que permite determinar el periodo en el
cual se empieza a recuperar la inversion en un proyecto, es decir en el momento en que el valor,

dado como un porcentaje, empieza a ser positivo.
Los datos, al ser introducidos en las hojas de Beneficios y Costos, son modificados directamente en

el flujo de inversion, por lo que el empresario debe revisar la hoja y adicionar o quitar los datos que

en el flujo no correspondan a la realidad.
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ANEXO F

LISTADO DE PROVEEDORES DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

A continuacion se incluyen algunos proveedores de tecnologias de informacién, clasificados segln
su funcionalidad. Adicionalmente se puede consultar la pagina Web www.catalogodesoftware.com

gue ofrece informacion completa de las diferentes alternativas.

HARDWARE

TIPO

PROVEEDOR

Servidores de rango medio:
Alto poder de procesamiento para desarrollar aplicaciones empresariales

IBM
Dell
Hewlett Packard
Acer

Servidores de gama baja:
Mas potentes que los PC.
Sirven para correr aplicaciones en empresas pequefias

IBM

Sun Microsystems
Linux

Hewlett Packard
Dell

Estaciones de trabajo
Tan poderosos como los servidores de entrada, pero se usan como PC’s para
acceder a las aplicaciones empresariales

Sun Microsystems
Dell
Hewlett Packard

Computadores personales y portatiles

IBM
Dell
Hewlett Packard
Acer

Equipos de seguridad y proteccion eléctrica

APC

114



SOFTWARE

TIPO

PROVEEDOR

Sistemas operativos

Microsoft
Sun Microsystems

Aplicaciones Empresariales

SAP

Microsoft
Heinsohn
Mecosoft
Compunet
DHS Asociados
SPSS Andino
People Soft
Baan

J.D. Edwards
Siebel

Oracle

IBM

Computer Associates
Novell

Internet, e-business y e-commerce

IBM
Caldera International
Novell

Microsoft
Oracle
Software de bodega de datos:
Sistema de bodega de datos que permite organizar y procesar la informacion para que NCR
permanezca disponible para las diferentes aplicaciones
Software de computacion movil: DHS Asociados
Permite automatizar fuerza de ventas, el manejo de inventarios y la realizacion de pedidos Sysgold
. . IBM
a distancia )
Ericsson
Adobe
Programas de disefio M_acromedla
Microsoft
Autodesk

EDI

IBC Solutions
EDINET
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CONECTIVIDAD

PROVEEDOR

Conectividad local:

Permite conexion de equipos situados en un mismo lugar fisico e incluye soluciones que

aprovechan una red local para la transmision de voz, datos y video.

3Com

Cisco Systems
Ericsson

Lucent Technologies
Motorola

Nortel Networks

Conectividad remota:

Soluciones para pymes de mayor tamafio que requieran comunicarse entre ciudades o entre

paises

3Com

Alcatel

Avaya

Cisco Systems
Ericsson

Lucent Technologies
Nokia

Motorota

Nortel Networks

Cableado

Panduit

Conexion corporativa a Internet

Colomsat
Impsat
Diveo

007 Mundo
Emtelco
Cablenet
Supercable
Andinet
Sky.net

OTROS

TIPO

PROVEEDOR

ASP

Colservice
Computec
Pulxar Services

Call Center y Contact Center

Sitel

Multienlace
Teledatos

Colcenter
Atento
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