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Resumen

La investigacion titulada “estudio del manejo de la informacion
que genera valor en las microempresas manufactureras de
Bogota” se realizo bajo el enfoque cuantitativo, dado que ofrece
la obtencion de informacion estructurada y directa, para lo cual se
aplicé como instrumento principal la encuesta, con el objetivo de
realizar un diagnostico del comportamiento y estructura
organizacional actual de las microempresas pertenecientes a la
seccion C Industrias Manufactureras segun el codigo de
Clasificacion Industrial Internacional Uniforme-CIIU registradas
en los afios 2012 y 2013 en la Cdmara de Comercio de Bogota.

Por otro lado se analizaron fuentes secundarias con el propdsito
de apoyar los resultados obtenidos y contrastar con aportaciones
tedricas y estudios previos, confirmando la importancia de la
informacion que se maneja dentro de una organizacién, debido a
que es recurso esencial en la toma de decisiones, respecto a temas
de planificacion y desarrollo de estrategias para el cumplimiento

de los objetivos empresariales.

Este estudio presenta los resultados agrupados por pregunta de
investigacion planteadas entorno a la gestion de la informacion y
como consecuencia de ello, se propone a los microempresarios
en general, establecer estrategias organizacionales y tecnoldgicas,
que aporten al desarrollo y crecimiento del sector manufacturero
de nuestra ciudad capital. Para lograr lo anterior, se debe
considerar la importancia de la orientacion al cliente e incluir
herramientas tecnoldgicas, para lo cual presentamos una
propuesta de disefio acorde a las necesidades identificadas de un

sistema de manejo de la informacion.
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Capitulo 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este capitulo se presenta el planteamiento del problema de la investigacion
“Estudio del manejo de la informacién que genera valor en las microempresas
manufactureras de Bogota”. Se mencionan los antecedentes que soportan la
investigacion, se aborda la problemética presentada, objetivos que enfocan la
investigacion, justificacion que identifica la importancia del estudio y las limitaciones

gue se presentaron en esta.

1.1 Antecedentes

“Para todos los efectos, se entiende por micro, pequena y mediana empresa, toda
unidad de explotacion econdmica, realizada por persona natural o juridica, en actividades
empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural o urbana”. De
acuerdo a esto los parametros para el sector de las Microempresa responden a: Empresas
que tienen entre 1 a 10 trabajadores, y activos anuales inferiores a 501 SMMLV (Ley
590 de 2000; Modificado por el art. 43, Ley 1450 de 2011). En el trabajo final de
Wiesner y Escobar 2007 (Caracterizacion de la Microempresa de Punta) se menciona
que la microempresa se promueve en Colombia desde la década de los ochenta del siglo
pasado, en sectores econdmicos tradicionales, siendo la produccion manufacturera
(confecciones, calzado, marroquineria, cerrajeria, carpinteria, artes graficas), el comercio
(tienda de barrio, comercio callejero) y los servicios (servicios personales, apoyo a la

produccion y al comercio formal), los sectores de mas impacto.

La participacion de Microempresas de Bogotéa frente a las microempresas a Nivel
nacional es del 40,8% y 28,5% frente a la totalidad de empresas colombianas; segun
cifras del Registro Unico Empresarial y Social de Camaras de Comercio RUES a Agosto
del 2013, indicando que existen registradas 243.798 microempresas en Bogota de las
855.685 empresas colombianas, las estadisticas mencionadas denotan la importancia de
este tamafio de empresa para la nacion por lo cual se han establecido diversos

instrumentos de politica, una de ellas es la Ley 590 o Ley Mipymes, la cual fue
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reemplazada por Ley 905 de 2004. Esta ley ofrece aspectos importantes como la
creacion de consejo de Microempresas y de PYMES vy otras de tipo administrativo que
las entidades financieras tienen que considerar para el microcrédito. También se crea el
Fondo Colombiano de modernizacion y desarrollo tecnolégico de las micro, pequefia y
mediana empresa (FOMIPYME) y el Sistema Nacional de Apoyo y Promocién de la
MIPYMES cuyo objetivo es “Asegurar la adopcion y la ejecucion de las politicas
publicas de fomento a las micro, pequefio y medianas empresas con el propoésito de

generar empleo y crecimiento econémico sostenible”. (Acuerdo 001 de 2012).

Segun la ex vicepresidenta de apoyo empresarial de la Camara de Comercio de
Bogota, Maria Eugenia Avendafio; en la ciudad el 85% de las microempresas
desaparecen antes de cumplir los dos afios; el registro de cancelacion de matricula ante la
camara de comercio indica el indice de empresas que cesan actividades, para agosto del
2013, en el trascurso de ese afio se habian cancelado 6.349 matriculas a nivel nacional y
2.051 en Bogota. De acuerdo a lo anterior para Jesus Perdomo del grupo de estudios de
Gestion Empresarial, en una entrevista realizada el 20 de Agosto de 2013 menciona:
“muchas empresas no tienen estabilidad para permanecer en el mercado debido a los altos
costos que tienen que pagar por impuestos, por esta razon cerca del 70% de las
microempresas operan en la informalidad; ya que no hay una estructura que permita
asumir la carga tributaria, la cual es casi un 40% de los ingresos que deben ir a los

impuestos”.

Entre los problemas financieros que enfrentan las microempresas se encuentran:
la escasez de capital inicial y durante el desarrollo de su actividad, ademés vulnerabilidad
ante los cambios de macroeconomia, como el periodo de alta inflacién, aumento de las
tasas de interés, escasez de recursos, entre otros., asimismo la falta de conocimiento para
el manejo financiero de la empresa. Igualmente se presentan dificultades para obtener
crédito, ya que no es facil cumplir con los requisitos impuestos por los intermediarios
financieros. En el 2013 al menos 5,4 millones de microcréditos han sido aprobados por el
sistema financiero formal y por las organizaciones que prestan apoyo a las

microempresas, en promedio desde el 2006 se han bancarizado cerca de 50.000

11



microempresarios lo cual indica que solo el 20,51% de las microempresas en Bogota

acceden a fuentes de financiamiento bancario.

Por otra parte se presentan otros tipos de inconvenientes, como son la falta de
demanda del mercado, la rotacion de cartera, altos impuestos, costos de insumos, la
informalidad, la capacidad de produccion implementada, margenes de ganancia, y la baja
inversion y adopcion de la tecnologia. La Asociacion Nacional de Instituciones
Financieras (ANIF) realizo para el segundo semestre del 2013 su dieciseisava lectura
semestral sobre la situacidn actual, perspectivas, financiamiento y acciones de
mejoramiento en las Mipymes, este estudio titulado La Gran Encuesta de ANIF centro de
estudios econdmicos, recolecta informacion sobre los principales problemas que perciben

los empresarios encuestados.

La falta de demanda es el principal inconveniente percibido, el 35% de los
encuestados respondieron que este es uno de los problemas criticos en su negocio. La
escasez en los niveles de pedidos recibidos y la sensacién baja en el volumen de venta
que identifican las empresas dan por enterado que la participacién en el mercado no es el
esperado o el suficiente para lograr sostenibilidad econémica, el principal factor de
desaparicion de las compafiias. La falta de obtencion de ingresos de manera ldgica no
permite la sobrevivencia de la empresa, por lo tanto los empresarios identificaron
acciones de mejora que deben implementar; el 41% ve necesario la diversificacion o
ampliacion del mercado a nivel nacional y 32% desean mejorar lanzando nuevos

productos para la captacion o conservacion del mercado.

La rotacion de cartera es un problema de liquidez que tienen los
microempresarios a consecuencia de la ineficiencia en el cobro y del poder de
negociacion que tienen, ya que nos les permiten obtener recursos financieros para los
siguientes ciclos de produccidn. La percepcion de los encuestados frente a la importancia
de este problema es del 12%; los altos impuestos (9%) y los altos costos de insumos (8%)
son complicaciones que no permiten generar valor financiero a las compafiias, por lo
tanto los microempresarios obtienen un bajo margen de ganancia, lo que conlleva a
decisiones incorrectas como la informalidad, productos de mala calidad y estandares de

produccién deficiente.
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Los impedimentos de acceso a fuentes de inversion o la incorrecta administracion
de la inversion en los presupuestos, conlleva a que la organizacién no mejore su
desempefio, aunque los empresarios manufactureros opinen que su desarrollo sera
favorable (48%), esto es comprobable observando cifras como el PIB, aunque el aumento
del daltimo trimestre del afio 2013 a comparacion del anterior afio haya aumentado un
5,5%, el menor crecimiento se presentd en la manufactura con un -1,0%. El indicador de
produccion real del sector segun el informe de industria a septiembre del 2013 del
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo disminuyo el 1,8% y las ventas reales en
promedio anual estan en -2,1%. El decrecimiento es también consecuencia del tipo de
cambio (18,9%) que segun los expertos, ha afectado no sélo las exportaciones sino el

mercado interno, por la entrada de competidores y bienes industriales de menor precio.

La falta de estrategias para el debido manejo de los costos y los ingresos, la
ineficiencia en el conocimiento de las necesidades de los clientes para lograr la
fidelizacién y la expansion a nuevos mercados, conllevan al sector manufacturero a la
regresion econdémica, adicional encontramos otros inconvenientes que aunque no sean de
nivel estratégico financiero sino de un nivel tactico u operativo, son la base del
desencadenamiento de los problemas de alto nivel. EIl bajo desarrollo de la produccion
del sector conlleva a los microempresarios a ofrecer productos que no satisfacen las
necesidades requeridas por el cliente. Colombia se encuentra catalogada como un pais en
via de desarrollo; esto es indicio de la baja automatizacién y capacidad de recursos

técnicos en la economia.

A conclusion de los aspectos adversos de los microempresarios manufactureros
encontramos un problema latente, el Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones, informa que tan solo en el 7% de los microempresarios colombianos
cuentan con un nivel de penetracion en internet o lo utilizan como herramienta para el
desarrollo de su negocio; por lo tanto, tenemos un 93% del sector fuera del desarrollo
tecnoldgico, lo que implica retrasos en la competitividad del negocio, la ineficiencia en la

penetracién a nuevos mercados y los canales de conocimiento del cliente.

Dado el desarrollo del tema se identifica que la falta de experiencia de los

microempresarios para fijar correctamente objetivos, conlleva al desconocimiento de la
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demanda o necesidades del consumidor; las caracteristicas de los consumidores, la
competencia y el tamafio del mercado. La imposibilidad de estructurar los propdsitos de

la empresa, no permite generar, evaluar o medir la gestion de la organizacion.

Se identifica que la desaparicion de las microempresas en un corto espacio de
tiempo se debe a que no cuentan con las herramientas de gestion y la capacidad de
obtencion de informacion que las lleven a identificar el estado de su organizacion en el
desarrollo ligero del mercado y de sus competidores. En la mayoria de ocasiones se
toman medidas de accion en base a conjeturas y experiencia no confiables o inexactas. La
incertidumbre del estado actual se convierte en un inconveniente de las debilidades y

amenazas de la compafiia.

El gobierno nacional reconoce que como locomotora al desarrollo de la industria
se debe contar con las herramientas correctas que logren competitividad y sostenibilidad
econdmica; una propuesta que se ha hecho muy esencial en su intervencion es en el
acceso a la tecnologia de la informacion, que aunque no es la solucién inmediata a los
problemas, si permite organizar, identificar y medir los efectos negativos y positivos que

posea la empresa.

1.2 Definicion del Problema

La informacidn que se maneja dentro de una organizacién, es uno de los recursos
esenciales para la toma de decisiones, respecto a temas de planificacion y estrategias para
el cumplimiento de objetivos. Bajo este planteamiento el empresario debe analizar y
realizar un proceso de eleccidn que le permita convertir los datos disponibles de su
organizacion en informacion, y que esta guie su actividad empresarial bajo informacion
certera y no bajo supuestos que no le permitan visualizar la realidad de su sector
empresarial. Teniendo en cuenta esto, uno de los problemas que se presenta al desarrollar
una buena direccion empresarial es la falta de tiempo. De acuerdo con esto Maria Clara
Builes-Gerente del Fondo de Garantias Confé (2014) expone, que la situacién radica en
que las cabezas, particularmente de las pequefias y medianas empresas, generalmente

estan ocupadas con muchos procesos al mismo tiempo.
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Teniendo en cuenta lo anterior, si los gerentes de las pymes presentan
complicaciones en la distribucion de su tiempo, para la realizacion de sus actividades
empresariales, se puede deducir que los microempresarios poseen este mismo problema,
teniendo en cuenta que no tienen definido un plan de desarrollo para sus procesos. La
falta de planificacion produce una mala distribucion del tiempo y de los recursos que se
poseen para cumplir los propositos empresariales; produciendo asi fragilidad e
inestabilidad en su rol empresarial. Esto conduce a plantear ¢El empresario ve (til
desarrollar en su actividad empresarial estrategias basadas en el manejo de la
informacion? Y ;Qué valor proporciona la gestion de la informacion en las buenas

practicas empresariales del sector?

Es importante mencionar que el Gobierno Nacional por el interés que ha generado
el uso de las TIC (Tecnologia de la Informacion y la Comunicacién), ha delegado al
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, segun la Ley 1341 o
Ley de TIC, para que se encargue de disefiar, adoptar y promover las politicas, planes,
programas y proyectos del sector de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. Dentro de sus funciones esta incrementar y facilitar el acceso a las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, y sus beneficios a todos los

habitantes del territorio nacional.

De acuerdo al ministro Diego Molano Vega (2014), a través del proyecto
MinTIC-INNpulsa Mipyme, el pais pasé de tener en 2010 el 7% de sus micro, pequefias y
medianas empresas conectadas a Internet al 60,6% en 2013, un incremento del 757%.
Segun el funcionario “Este es uno de los principales logros del Plan Vive Digital y un
gran aporte a la economia del pais que obtendra enormes beneficios en la dinamizacion y
expansion que ganan las Mipymes gracias a la tecnologia”. Lo anterior nos lleva al
planteamiento: ¢ Como generar procesos de gestion de informacion que se acomoden a las
caracteristicas actuales de las Microempresas Manufactureras en Bogota? Y ;Como

aporta el manejo de la informacion a la estabilidad del microempresario en el mercado?
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1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo General

Proponer una alternativa tecnologica como herramienta de apoyo a la
gestion de la informacion en los procesos esenciales de las microempresas

manufactureras de Bogota.

1.3.2 Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico de la estructura de las microempresas en cuanto al manejo
de la informacién y los procesos implicados.

e Conocer la percepcion del microempresario frente a la utilidad de la informacion.

e Analizar los resultados del diagnostico basados en las dificultades que no
permiten a la microempresa generar competitividad.

e Plantear una propuesta metodoldgica que contribuya a las buenas practicas de la

microempresa en la administracion de la informacion.

1.4 Justificacion

Es importante conocer para la investigacion, como se estd manejando actualmente
la informacion interna y externa de las microempresas manufactureras registradas en
Bogot4, el uso que le dan y el nivel en que se encuentra el manejo de la tecnologia. Lo
anterior es necesario, para conocer las necesidades de tipo tecnolégico y operativo del
sector. Ademaés es conveniente realizar un estudio del sector que permita proponer
herramientas para que el microempresario genere valor a través de la gestion de la

informacion.

La informacion que se maneja en cualquier tipo de empresa es de vital
importancia, ya que de ella dependen las estrategias a corto y largo plazo. La calidad de
informacidn con que cuenta la organizacion, permitird un proceso de toma de decisiones
acertado teniendo en cuenta los requerimientos de cada una de las areas; por tal razon el
manejo y la utilizacion de la informacion genera ventajas para el manejo de los recursos

econémicos, productivos y humanos.

16



El ambiente de gestion empresarial de una Microempresa es diferente en
comparacion de empresas con grandes volimenes de ventas. Las Mipymes con mayor
sostenibilidad en el tiempo son aquellas que tiene en cuenta el conocimiento de las
condiciones actuales del entorno empresarial, sus clientes y el conocimiento de su propia
organizacion. “Esto les permite ser creativas e innovadoras para satisfacer en mejor forma
las verdaderas necesidades y expectativas de sus clientes. Al proporcionarles una oferta

mejor que la competencia” (Schnarch, 2013).

Lo mencionado anteriormente refleja la importancia que la Microempresa le debe
dar a la informacidn, ya que esta le permitird tomar decisiones generando una mejor
oportunidad de expansién y crecimiento en el mercado. En el estudio realizado por la
Cémara de Comercio de Bogota en el 2012, las Microempresas del sector Manufacturero
ocupan el tercer lugar en la economia de la capital, siendo este sector uno de los que

tienen mayor proyeccion en el crecimiento para la economia del pais.

La valoracién que deben hacer las organizaciones del uso de su informacion y de
la tecnologia, les permitira identificar problemas, carencias y posibles oportunidades de
mejora; de igual manera optimizar la asignacion de los recursos con los que cuenta,
realizando cambios significativos en su modo de operacion 'y competitividad respecto a

la deméas empresas de su sector.

De ahi la importancia de los Sistema de Informacion (SI), que para De Pablos
Herederos (et al 2004), son instrumentos al servicio de la estrategia del negocio y deben
cumplir unos requisitos minimos para lograr ese objetivo; algunos de los mas importantes
son responder a las necesidades y requerimientos del negocio, ser potente y flexible para
Ilevar a la empresa a su crecimiento, tener un plazo de implementacion, facil de usar y
tener un periodo de aprendizaje, un coste econémico razonable y asequible para la

empresa.

El gobierno Nacional ha detectado la importancia de la implementacion de los Sl
en Colombia, en el afio 2008 en el Plan de Desarrollo y junto a COLCIENCIAS se
presenta al pais una propuesta de desarrollo basada en la generacion del conocimiento

cientifico y tecnologico, titula Colombia Construye y Siembra Futuro, la cual busca
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frenar la brecha que existe frente a los paises desarrollados, no solamente en
investigacion y generacion de conocimiento cientifico, sino también en el desarrollo de
nuevos procesos, productos y sistemas de organizacion y comercializacion que surgen de
procesos de innovacion. Uno de los propositos que hace esta propuesta beneficiosa para
el pais, es adecuar sistemas de informacion con acceso a bases de datos que permitan en
los procesos de investigacion de las empresas obtener resultados de interés para ellas,

permitiendo asi el progreso econémico.
De este modo el propdsito de esta investigacion esta dado por:

e Establecer los beneficios que genera la implementacion de un Sl en las

Microempresas.

e Analizar las herramientas que facilitan la gestion de informacion interna y externa

en la organizacion.

e De acuerdo al estudio realizado, analizar las variables de uso de informacion,
manejo y gestion de la informacion, permitiendo establecer posibles apoyos que el
sector manufacturero necesite implementar, para mejorar la gestion interna
(procesos) y aumentar la competitividad en el mercado (mejorar sus practicas

respecto a la competencia).

El trabajo de Rebolledo, Duque, Lopez, & Velasco (2013) al que hace referencia,
en su Magazin Empresarial, 9(19), 49-61 Perfil del sector manufacturero Colombiano de
la Universidad Santiago de Cali, menciona que las actividades manufactureras son las
que mayor efecto multiplicador tienen sobre otras actividades de la economia nacional,
ya que para el periodo 2002-2010 se estimo que las actividades manufactureras
contribuyeron con el 12.8% del empleo nacional. Analizar el sector manufacturero es un
tema de importancia econdmica para el pais y facilita la identificacion de herramientas
novedosas que les permita mantenerse en el mercado, expandirlo y aumentar sus

ganancias.
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1.5 Limitaciones del Estudio

Las diferentes fuentes que hay para calcular el nimero de microempresas
estiman diferentes cifras, ademas de la poca informacion actualizada que se
encuentra. Por otro lado al no ser estables en el tiempo los datos estadisticos
pueden no ser exactos, ya que hay un gran nimero de empresas que no estan
registradas en la Camara de Comercio de Bogota.

La base de datos que se utilizara para realizar la encuesta a los
microempresarios manufactureros de Bogot4, puede tener datos no
actualizados (correo electronico o nimero de teléfono).

Al enviar las encuestas via correo electronico se puede presentar la falta de
interés del microempresario por responderla. Esto se debe a multiples
factores, como son: la escasa disponibilidad de tiempo, la desconfianza y

politicas de confidencialidad de la informacion de la empresa.
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Capitulo 2. MARCO TEORICO

2.1 Direccion Empresarial

La direccion empresarial trabaja en conseguir los objetivos de la empresa por
medio de la aplicacion de los factores disponibles desarrollando la funcion de

planificacién, organizacion y control.
Planificacion

Como funcidn basica para la direccion de empresas, fija los objetivos y el
procedimiento detallado de los pasos necesarios para alcanzarlos. El proceso de
planificacion revela los problemas o las antiguas practicas que afectan la productividad y
ante esto es preciso generar estrategias para hacer que desaparezca ese vacio.

Organizacion

La organizacién consiste en desglosar las estrategias en actividad de trabajo que
seran ejecutadas de manera secuencias y logica, con el fin de trasformar las ideas en

realidades.
Control

Comprueba los progresos para verificar el cumplimiento de los planes. Si el
trabajo no alcanza los fines propuestos, se deben tomar medidas para superar las
dificultades. La mayoria de los controles supone un factor financiero, a lo que el
presupuesto se convierte en una buena herramienta de seguimiento. Sin embargo, no
todos los controles son financieros; también son necesarios los controles de calidad, de

niveles de produccion, de tiempos o fechas fijadas, de ventas, entre otros.

La funcion de la direccidn dependiendo del tamafio de la empresa puede ser

ejercida por una sola o varias personas distribuidas en los siguientes niveles (Figura 1):
Alta direccion

Direccion Intermedia
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Direccion operativa

Alta Direccién

(Presidentes y Directivos)

Se encargan de planes a largo plazo
MISION

Direccion Intermedia
(Directivos y Jefes de Division)

Se encargan de planes y procedimientos detallados.
OBJETIVOS

Direccion Operativa
(Responsables de asignar tareas)
Se encargan de planes de accion.
TAREAS

Figura 1. Niveles directivos y su funcion. Fuente: Cuaderno de direccion estratégica y
planificacién por Maqueda Lafuente, J.

Cada nivel en la direccion tiene una vision distinta en la cual conciben la
organizacion; por ejemplo, la Alta Direccién vela por la misidn y unos proyectos o
estrategias de largo plazo, en cambio la direccion Intermedia trabaja en unos planes o
procedimiento que daran lugar a la mision; los alcances de cada nivel son distintos por lo
tanto el impacto de sus decisiones influye de acuerdo al estatus de su nivel; en la
direccion operativa puede afectar en primera instancia solo un area en cambio cualquier
decision en la Alta direccién impactara de gran manera toda la estructura de la

organizacion.

La Direccion empresarial como vision estratégica es el procedimiento a través del
cual las organizaciones analizan y aprenden de su entorno interno y externo, crean
estrategias destinadas a la consecucion de objetivos establecidos y ejecutan dichas
estrategias, todo esto destinado a satisfacer las exigencias de una parte clave de la
organizacion: los grupos de interés, pueden ser de tipo (Jeffrey S. Harrison, 2002):
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Externo: Son grupos o individuos fuera de la organizacion que estan fuertemente
influidos por ella o tienen un gran impacto sobre la organizacion. (Clientes, Proveedores,

Gobierno, entre otros)

Interno: Relaciona al personal que esta directamente involucrado, incluye a los

directivos, los empleados, también tienen intereses en los resultados de la empresa.

Ademaés de los grupos de interés, se encuentra el entorno general de la

organizacion (Figura 2).

ENTORNO GENERAL

Fuerzas

Fuerzas Tecnoléaicas

Socioculturales
ENTORNO

Proveedores Competidores

Clientes Sindicatos

EMPRESA
Propietarios
Directivos
Administracion
Empleados

Comunidad Intermediarios

Fuerzas Fuerzas

Econémicas Politicas

Figura 2. La Organizacion y su Entorno. Fuente: Fundamentos de la direccion
estratégica
2.1.1 El proceso de la direccion empresarial

La direccion estratégica nace como una necesidad de adaptacion al cambio en las
organizaciones, como lo son: los cambios en la tecnologia, cambios en el consumo, la
globalizacidn; entre otros; estos hacen que las organizaciones asuman decisiones que les

genere planes de accion que se deben ejecutar en corto tiempo y de manera efectiva.
El proceso de la Direccion Estratégica (Coscollar, 2006), se basa en:

e Mision: La planificacion estratégica se fundamenta en la razon de ser de la

organizacion, debe guiar sus actividades al cumplimiento de esta.

22



e Expectativas y Metas: Se fundamentan en lo que se espera lograr, de un plan
de accion definido. En este plan de accion se definen los objetivos para
conseguir los resultados esperados.

e Diagnostico del entorno y de capacidad estratégica: El diagnostico se basa en
la identificacion de la situacion actual, donde se identifican Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

e Definicidn del posicionamiento estratégico: Las personas encargadas en la
toma de decisiones, definen a donde se quiere llegar y que se quiere lograr.

e Disefio y seleccion de estrategias: Una vez definido lo que se quiere lograr, se
originan una serie de estrategias que podrian dar solucion a lo que se busca.

e Ejecucion de la estrategia: Se fundamenta en la planificacion, donde:

e Se debe plantear la idea

e Disefiar la estrategia

e Realizacién de un prototipo o imagen de la estrategia.
e Asignacion de recursos

e Controlar la accion.

La planificacion empresarial es un proceso continuo en el cual, una vez puestos
en marcha los diferentes planes, hay que ir obteniendo la informacidn necesaria para los
diferentes responsables, con el fin de que se puedan corregir errores presentados; la
direccion empresarial puede adaptar recursos con el fin de disponer de lo necesario para
desarrollar las estrategias.

La direccion empresarial basada en los procesos es el principal criterio para
generar valor en la organizacion (Pérez, 2010), debido a que se identifica las variables
que intervienen en las actividades de la compafiia (Entradas /Procesamiento /Salidas), al
identificar los recursos, las acciones o procedimientos y el resultado de cada actividad es
mas facil establecer las estrategias o planes a ejecutar para lograr rentabilidad y
satisfaccion de todos los agentes en la organizacion, ya sean internos o externos. Dado

énfasis a lo anterior es apropiado recordar que I1SO 9000 define un proceso como:
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“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados”

Dado que los elementos transformados deben generar valor “Grado de utilidad....
para satisfacer las necesidades o proporcionar bienestar o deleite” (Diccionario de la
lengua espafiola, 2001), la direccion empresarial debe conocer a la perfeccion que esta
siendo objeto de transformacion y cual es el resultado esperado, por lo tanto, conocer la
informacion de los procesos empresariales se convierte en el diferencial de una empresa a

comparacion de su entorno competitivo.
2.1.2 Sistematizacion de la direccion empresarial

Los sistemas de informacién empresariales son una recopilacion de herramientas
informaticas que interacttan entre si, proporcionando informacién tanto para los
requerimientos de las operaciones como para la administracion. Ademas pueden definirse
como “un conjunto de recursos técnicos, humanos y econémicos, interrelacionados
dindmicamente, y organizados en torno al objetivo de satisfacer las necesidades de
informacion de una organizacion empresarial para la gestién y la correcta adopcion de
decisiones” (De Pablos Heredero et al, 2004, p.34).

Si se pretende interrelacionar dinamicamente los recursos para lograr unos
objetivos es necesaria documentar de las actividades esenciales de la empresa. De esta
manera se logra conocer la informacidn presente en los procesos y permite generar

buenas préacticas de sistematizacion.

Es necesario resaltar que un sistema de informacién empresarial se caracteriza

por ejecutar las siguientes actividades, para alcanzar sus objetivos (Figura 3):
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Feedback

) f t

Inputs — Processing — Outputs
Recibe datos de Almacena Distribuye
fuentes internas o informacion y actua sobre informacion elaborada
externas los datos para generar y para el usuario final

producir informacién

Figura 3. Componentes de un sistema de informacion. Fuente: Construccion a partir de
investigacion

Una actividad de gran importancia en las organizaciones es la retroalimentacion
(feedback), que se define en este enfoque como “la salida que se utiliza para efectuar
cambios en actividades de entrada o procesamiento y es decisiva para la exitosa
operacion de un sistema” (Stair y Reynolds, 1999, p.16). Es una valiosa herramienta que
dispone este tipo de sistemas, ya que promueven la mejora continua de los procesos,

sirviendo de fuente para detectar errores o problemas.

La sistematizacion empresarial debe disponer de un plan estratégico establecido y
difundido en la organizacion, ya que el trabajo en equipo y los objetivos claros son
primordiales para el desarrollo de sistemas de informacion productivos para una adecuada
Direccion Estratégica. El éxito de la sistematizacion no esta en captar toda la informacién
generada en la compafiia, sino en extraer la informacion esencial para conocer el estado
de la organizacidn, adicional al talento del accionista, duefio, presidente, gerente, director,

supervisor u operario para usar y evaluar la informacion.

A este punto es importante definir que es la informacién, como captarla y cuél es

el valor que se le debe dar para tomar decisiones.

2.2 Decisiones y la Informacion

La informacion es uno de los elementos mas necesarios y significativos en las

organizaciones y especialmente en ellas donde su operacion depende de esta, siendo su
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principal insumo. Por esto el crecimiento de una organizacién es imposible sin tener en
cuenta la gestion, la transmision y la conversion en estrategias de los datos disponibles.
La asociacion Ibérica de Gestores de Viajes de Negocio (IBTA) menciona que todos los
miembros en una organizacion “sin excepcion dedican una gran parte de su jornada
laboral a producir, consumir, transmitir, modificar o procesar datos”. Aungue no es
palpable esta afirmacion en empresas Micro, si es muy cierta, dado que el simple hecho
de facturar, registrar el inventario o contar con una base de datos de clientes o
proveedores implica un consumo de tiempo en el manejo de la informacion y no solo un
tramite consecuente a la prestacion de un servicio o la venta de un producto. Cuando una
organizacion cuenta con una filosofia de captacion de informacion en la cadena
productiva y la observa como un proceso circular alimenta de recursos las decisiones

estratégicas.

A consecuencia que vemos la informacion en todo aspecto diario de una
organizacion, es necesario identificar la informacion util; y como menciona Ivan
Thompson “la informacion es el conjunto de datos acerca de un suceso, hecho, fenémeno
0 situacion, que organizados en un contexto determinado tienen su significado, cuyo
proposito puede ser el reducir la incertidumbre e incrementar el conocimiento acerca de
algo”. Por lo tanto la informacion indtil es la que captamos sin un objetivo determinado y
que no aporte al crecimiento intelectual de los miembros de una organizacién o de los

tomadores de decisiones.
La informacién debe ser:

e Util: Lo obtenido debe ser correctamente seleccionado y ordenado con un
proposito especifico (Czinkota, 2001).

e Confiable: La fuente de obtencion debe ser una veridica, cierta y no incierta o
inexacta.

e Vigente: Entre mas actualizada la informacién mas valiosa es para tomar
decisiones.

e Valiosa: La informacidn debe generar un valor agregado, es diferente a (til en

el hecho de que no solo sirve sino que genera una ventaja o conocimiento de
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algo y proporciona orientacion al momento de tomar una accién ya que reduce

el margen de incertidumbre (Chiavenato,2006).

Los datos y la informacion son necesarios para la sobrevivencia de la empresa
estas son las Unicas entradas y salidas que existen en todos los procesos de una empresa.
Por lo tanto, la captura de la informacion que se mueve por medio de toda la
organizacion, se convierte en algo de prioridad, ya que esta permite conocer el ;Como?
¢Cuédndo? ;Qué? ;Quién? Y ;Donde? De las actividades que cumplen los objetivos. En
este punto los gerentes y las direcciones de las empresas deben aprovechar este
conocimiento para planear, organizar y controlar la empresa con el fin de dar un valor

agregado.

La funcion de la direccidn se basa en la toma de decisiones o solucion de
problemas y para tomar la mejor alternativa necesitan de suficiente informacion para su
respectivo analisis. La toma de decisiones basandose en la informacion (Maqueda, 1996)

tiene en cuenta, la cantidad de informacién y previsiones.
La toma de decisiones cuenta con tres fases:

Anédlisis: Consiste en la identificacion de una oportunidad o de un problema. En
esta fase, el tomador de decisiones incursiona en los ambientes internos y externos del
negocio buscando la decision qué tomar. El analisis implica percatarse de manera activa

de los cambio del medio ambiente que demandan una accion.

El andlisis se convierte en vigilancia; en una busqueda y en un monitoreo
continuo; sustentado por base de informacion la cual pueda consultar y verificar el estado
actual frente a un esperado o a un pasado. La fase de anélisis proporciona el impetu que

requieren las otras dos fases y siempre las precede.

Disefio: En la fase de disefio, el tomador de decisiones formula un problema y
analiza varias alternativas. Las fases de disefio permiten al tomador de decisiones generar

y analizar alternativas con base a su aplicabilidad potencial.

Seleccion: Esta fase se caracteriza por la seleccion por el tomador de decisiones

de una solucién para el problema o la oportunidad identificada en la fase de andlisis. Esta

27



seleccion al analisis de la fase de disefio y se refuerza por la informacion obtenida en esta
misma fase. También incluye la implementacion de la seleccion de quien toma la

decision.
2.2.1 El estilo de la toma de decisiones

La forma de recopilar, procesar y utilizar la informacién define los parametros del
estilo de toma de decisiones, ademas de la manera como se comunica y toman las
decisiones. Es comun que los tomadores de decisiones se caractericen por ser analiticos o

heuristicos.
2.2.1.1 La toma de decisiones analitica:

El tomador de decisiones analitico se base en la informacion que se adquiere y
evalUa de manera sistematica para reducir alternativas y elegir con base a tal informacion.
Comunmente en este punto intervienen los sistemas de informacion proporcionando los

recursos necesarios para tomar la decision.

Ademas, quienes toman decisiones segun un estilo analitico hacen uso de las
matematicas para modelar los problemas y de los algoritmos para resolverlos,
nuevamente un sistema de informacion es Gtil para este caso. El tomador de decisiones
analitico busca soluciones optimas mas satisfactorias (aquellas que satisfacen el mayor
namero de requerimientos). EI tomador de decisiones analitico hace uso de técnicas tales
como gréficas, modelos probabilisticos y otras técnicas matematicas para asegurar la
toma de decisiones solida. Sin embargo, estos métodos requieren que la informacion sea:

1) disponible, 2) razonable, 3) completa y 4) precisa.
2.2.1.2 La toma de decisiones heuristicas:

El individuo que utiliza la heuristica, decide con ayuda de ciertos lineamientos (o
reglas establecidas por la practica), aunque esto no se aplique de manera consistente o
sistematica. La heuristica en términos generales se base en la experiencia. (Figueroa,
1997)
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La combinacion de los estilos de toma de decisiones son habilidades logradas por
medio de la experiencia y la exactitud, esto soportado con un sistema de informacion que
registre y monitoree los resultados previstos de la decision sera Gtil para aprender
lecciones que enriqueceran a la direccion en la habilidad de implantar cambios de mejora.

2.3 Tecnologias de la informacion

Las Tecnologias de la Informacion (T1) son todos aquellos dispositivos,
herramientas, equipos y componentes que generan aplicaciones de utilidad para el
usuario. Este conjunto de elementos se caracterizan por recursos fisicos (hardware),
I6gicos (software) y otros medios, que se operan en contexto de un sistema de
informacion basado en ordenadores. Se fundamentan en datos e informacion, con el
objetivo de transformarlos para aportar en el desarrollo y crecimiento competitivo de

cualquier tipo de organizacion.

A veces se suele confundir datos con informacién, debido a que son de manejo
recurrente en el entorno empresarial y en particular en la toma de decisiones se debe tener
claro la diferencia entre estos. Los datos son elementos que pueden dar alguna nocion de
un tema en especifico; mientras que la informacion es un dato o conjunto de datos
elaborados que dan significado a un tema o situacién determinada. Los datos se
convierten en informacion por medio de métodos adecuados, mientras que la informacion

se transforma en conocimiento del tema en cuestion.

En cuanto al manejo de las TI Empresarial en la manufactura es importante
resaltar la gran capacidad de facilitar la integracion de los procesos de la empresa
mediante la administracion de informacion més exacta, contribuyendo asi en la gestion de
los diferentes procesos. Sin embargo es necesario aprovechar su potencial
adecuadamente, para que cumpla cabalmente su funcionalidad. Para ello es esencial la
alineacion de los niveles directivos en las estrategias empresariales preestablecidas, de tal
forma que la alta direccion se apoye en los niveles inferiores para proporcionar la

informacidn necesaria en la evaluacién y toma de decisiones. En tal sentido, todos los
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empleados de la empresa requieren emplear los mismos principios al establecer objetivos,

dar y recibir instrucciones, asi como al proporcionar y evaluar las medidas de desempefio.

Segun Roberto Navarrete (2002) profesor en ingenieria en sistemas
computacionales del Instituto Tecnoldgico de Veracruz, México afirma que el uso de las
Tecnologias de la Informacién:

e Ayuda a la descentralizacion de la toma de decisiones, ya que la
informacion puede fluir horizontal y verticalmente de una forma facil y
répida.

e Incrementa la flexibilidad organizacional y la coordinacion de todas sus
funciones, mejorando el manejo e integracion de todos los datos y
documentos que necesitan todas las unidades funcionales.

e Otorga una ventaja competitiva, al reducir los costos de operacion,
celeridad en la toma de decisiones, respuesta hacia los requerimientos del
cliente, informacion del mercado, competencia y entorno en general,

e Daa la administraciéon la facultad de manejar las diferentes Unidades de

Negocios como un todo, sin importar el espacio fisico.

La TI debe convertirse en parte integral del manejo total de la compaiiia, es decir,
concebirse en una herramienta de gestion que apoya todas las tareas y funciones
empresariales, aportando en la seleccion de las mejores alternativas, de acuerdo al
analisis integral que se realiza, ya que se posee la suficiente informacion para tomar una

decision acertada.
2.3.1 Estructura de las tecnologias de la informacion

Las T1 son herramientas compuestas por aplicaciones construidas con base en
distintos tipos de hardware y software para la conformacion de redes. De alli se
construyen las aplicaciones requeridas, desde un computador para el mejoramiento de las
tareas rutinarias hasta las grandes redes informaticas denominadas tecnoldgicas
complejas debido a que permiten integrar las areas de la organizacion de forma

sistematizada.
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El hardware es el equipo fisico utilizado para las actividades de introducir,
procesar y dar salida en un sistema de informacion. Esta conformado por la unidad de
procesamiento, dispositivos de entrada, salida y almacenamiento, y medios fisicos para

enlazarlos.

Por otro lado software hace mencion a la sumatoria de aquellas reglas, programas,
configuracién de datos, documentacion e instrucciones que permiten la ejecucion de
multiples tareas en un ordenador. Es la parte l0gica e intangible que dota al equipo fisico
de capacidad para ejecutar cualquier tipo de trabajo. Existen tres tipos de software: De
Aplicacion, incluyen aquellos programas que permiten al usuario realizar una o varias
tareas especificas como procesadores de texto, hojas de célculo, editores,
telecomunicaciones, software de calculo numeérico y simbdlico, videojuegos, entre otros.
De Programacion, herramientas que un programador utiliza para poder desarrollar
programas informaticos, empleando distintos lenguajes de programacion como
compiladores, programas de disefio asistido por computador, paquetes integrados,
editores de texto, enlazadores, depuradores, intérpretes, entre otros. De Sistema, permite a
los usuarios interactuar con el sistema operativo asi como también controlarlo. En este
tipo de software se encuentran los sistemas operativos Windows, Linux y Mac OS X,
ademas de herramientas de diagndstico, servidores, utilidades, controladores de

dispositivos y las herramientas de correccidn y optimizacion.

Por otra parte lan Somerville (2005), profesor de Ingenieria del software refiere

cuatro atributos esenciales de un sistema de software bien disefiado:

e Mantenibilidad: debe programarse de tal forma que pueda evolucionar
para cumplir las necesidades de cambio de los clientes, debido a los
desarrollos inevitables en el entorno de los negocios.

e Confiabilidad: Debe garantizar ciertas caracteristicas como la fiabilidad,
proteccién y seguridad, para no causar dafios fisicos 0 econémicos en el
caso que presente fallas.

o Eficiencia: Tiene que optimizar los recursos del sistema, como la memoria
y los ciclos de procesamiento, para mejorar los tiempos de respuesta y de

procesamiento.
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e Usabilidad: Debe ser de facil manejo, sin esfuerzo alguno, por el usuario
para quien esta disefiado; con interfaz de usuario y documentacion

apropiada.

Con la inclusion de estos atributos y una adecuada integracion de los distintos
tipos de hardware y software se constituye la infraestructura de tecnologia de la
informacion, la cual crea un conjunto de servicios tecnolégicos que contribuyen en la
ejecucion efectiva de los procesos empresariales. Ademas reduce los costos e incrementa
la capacidad de procesamiento de informacion organizacional, buscando adquirir ventajas

competitivas.
2.3.2 Tipos de tecnologias de la informacion para la manufactura

Los ultimos afios se han desarrollado herramientas tecnoldgicas que facilitan la
ejecucion de los procedimientos empresariales mas comunes y sencillos hasta la
sistematizacion e integracion de las areas de una organizacion. Entre las principales se
encuentran el Cloud Computing y el software de aplicacién, debido a su gran oferta en el

sector tecnoldgico.

Cloud Computing o Computacion en la Nube es un nuevo modelo de sourcing
tecnoldgico, basado en servicios de negocio y tecnologia accesibles a través de internet,
respondiendo con ellos a las necesidades de las empresas, de forma flexible y adaptativa,
ya que se paga segun el uso que se hace de ellos y sin que el usuario necesite

conocimiento sobre las tecnologias que los soportan.

Esta nueva tecnologia se ha convertido en el cambio dominante en las Tl
corporativas, debido a las grandes ventajas que trae consigo, ya que el software y los
datos que maneja se alojan en servidores de la compafiia de -T1 y se accede con un
navegador web o un cliente fino especializado, a través de internet. Ademas la empresa
provee el servicio de mantenimiento, operacion diaria, y soporte del software usado por el
cliente. Regularmente el software puede ser consultado en cualquier computador, esté
presente en la empresa o no. Se deduce que la informacidn, el procesamiento, los insumos

y los resultados de la I6gica de negocio del software estan hospedados en la compaiiia.
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Para fortalecer este nuevo modelo el Gobierno nacional por medio del ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) impulsa la
masificacion del uso del internet en las Mipymes del pais. Desarrollando habilidades en
competencias TIC y procesos de adopcion tecnoldgica en los Microempresarios
colombianos, permitiéndoles ver las oportunidades que les brindaria el uso de las TIC.
Ademas promueve el desarrollo y/o desplieguen de aplicaciones basadas en internet que
atiendan las necesidades u oportunidades especificas de la cadena productiva de la
microempresa, mejorando la productividad y competitividad de su sector.

Software de Aplicacion

Es el encargado de realizar una o varias tareas especificas, permitiendo a los
usuarios procesar datos y generar informacion. Se desarrolla en cualquier campo de
actividad apto de ser automatizado o asistido, como el entorno empresarial donde se
requiere el procesamiento de gran cantidad de datos tal como la contabilidad, y la gestion

de la informacién esencial para la toma de decisiones.
En cuanto a la manufactura se han desarrollado aplicaciones importantes como:
MRP

Es la planeacion de requerimiento de materiales, su l6gica tiene en cuenta la
informacion inicial sobre la lista de materiales, los registros de inventarios y el programa
maestro de produccidn. El plan maestro de produccién se alimenta de todos los items
listados, y establece la cantidad de todos los componentes necesarios para la fabricacién
de los productos. Junto con esta informacién, el MRP ajusta la cantidad de materiales
necesarios, teniendo en cuenta el nivel de inventario y los requerimientos netos

establecidos para un adecuado tiempo de entrega.

El uso de software MRP representa un nivel medio respecto a la funcionalidad de
la tecnologia de la informacion, debido a que su propdsito es efectuar el calculo de la
programacion de la produccién de una forma mas rapida y exacta que si se desarrollara
manualmente. Es un sistema esencialmente usado en empresas de manufacturera ya que

es un método logico y facil de entender para abordar el problema de determinar el
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numero de piezas, componentes y materiales necesarios para producir cada pieza final. Su
principal desventaja es que se centra en los requerimientos de materiales y no considera

otros recursos.
MRP 1l

Al contrario del aplicativo anterior, este realiza la planeacion de todos los
recursos de la organizacion. Probablemente Ollie Wight introdujo el nombre planeacion
de recursos de manufactura (MRP 1) para reflejar la idea de que cada vez mas areas de la
empresa participaban en el programa. Wight planteo la ecuacién fundamental de
manufactura, la cual busca dar respuesta a cuatro preguntas primordiales en la produccion
¢Qué vamos a hacer? ;Qué se necesita para lograrlo? ;Qué tenemos? ;Qué debemos
obtener? Asi los objetivos que busca la l6gica de la técnica es planear y monitorear todos
los recursos de una empresa manufacturera, y simular el sistema de manufactura,
permitiendo una mejor visibilidad de lo que deberia ocurrir en el futuro y una mejor

planeacion.

Comprende un nivel de funcionalidad alto de la tecnologia de la informacion,
puesto que se trata de un software que se compone de sistemas integrados que incluyen:
MRP, la planeacion de ventas y de requerimientos de capacidad. El sistema se integra con
la informacion financiera, como puede ser el presupuesto para compras e inventarios. El
sistema MRP 1l es el que se desarrolla en la mayoria de productos que ofrecen un

maodulo de produccion dentro del paquete de software empresarial.
ERP

Planeacion de Recursos Empresariales. Se clasifica como una tecnologia de
informacién de funcionalidad alta, debido a que se ha desarrollado como una herramienta
de integracion de todas las funciones de la organizacion para cumplir los requerimientos
de los clientes. Cuenta con un sistema muy versatil, ya que en su forma mas sencilla
administra los procesos de contabilidad, manufactura, finanzas y distribucién, hasta

convertirse en la fuente principal de informacién en las organizaciones mas complejas.
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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 puede incluir la interaccion de
la informacion entre los agentes de la cadena de abastecimiento.

2.3.3 Procesos importantes en una empresa Manufacturera
2.3.3.1 Orientacion al cliente

El cliente es “El comprador potencial o real de los productos o servicios” (Kloter,
2003), por lo tanto es el agente que sostiene las actividades de la empresa, ya que el
producto de la compra es una remuneracion o el ingreso de la compafiia. La
sobrevivencia de la empresa depende exclusivamente de la relacion que se tiene con el

cliente, por lo tanto es primordial conocerlo.

El cliente tiene una serie de necesidades y expectativas que desea satisfacer
(Pérez, 2010):

e Las necesidades son objetivas en la mayoria de las ocasiones y facilmente
explicables.
e Las expectativas son basicamente subjetivas y mas cambiantes que las

necesidades.

La satisfaccion determina en gran medida la percepcion de calidad en la
prestacion del producto o servicio y la fidelidad que tenga el cliente al producto o a la
compafiia. Por lo tanto es necesario considerar algunos conceptos de Philip Kotler

acerca del cliente:

e Sino prestan atencidn a sus clientes, alguna otra empresa lo hara.

e Las empresas deben considerar a sus clientes como un activo que debe ser
gestionado como cualquier otro activo de la empresa.

e Los productos van y vienen. El reto de las empresas se centra en que sus
clientes duren mas que los productos. Tienen que considerar mas los conceptos
ciclo de vida mercado y ciclo de vida del cliente en lugar del concepto ciclo de

vida del producto.
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La orientacion del cliente implica que toda area de la empresa se centre en
funciones, responsabilidades primarias y prioritarias entorno al cliente con el fin de

alcanzar altos niveles de satisfaccion.

Existen tres areas de actuacion a nivel de directores que sirven para lograr

identificar las necesidades y expectativas del cliente (Diaz, 1997):

e Organizar el area de ventas de tal forma que su personal esté, en realidad,
capacitado para satisfacer los requerimientos del cliente mediante la
especializacion total o parcial de sus funciones.

e Crear un sistema formal que permita obtener y evaluar, de manera constante,
informacion del mercado y de las caracteristicas, habitos y tendencias

e Apoyar el area de ventas con el desarrollo de una sélida cultura de empresa,
en la que el cliente sea considerado, en toda la organizacion, como uno de los

valores fundamentales.

El logro de lo anterior implica por parte del director un analisis a fondo, la
realizacion de un trabajo continuo, en las estructuras, sistemas y procedimientos

utilizados en el area.

Para implementar una vision a orientacion al cliente, es necesario determinar, cuél
es la orientacion que, en el momento, sigue la empresa. De esa forma, se hard mas facil la

adopcion de medidas correctoras y transformadoras.

CRM y sus funciones: Gestion de las relaciones con los clientes (CRM), es una
filosofia, consiste en una transformacion en la forma en como se desarrollan los negocios
dentro de una empresa. Describe la estrategia en la cual el cliente es el foco o el centro de

toda actividad de la compafiia.

El CRM observa al cliente con una persona individual la cual tiene necesidades,
aspiraciones y deseos. Al lograr captar que el cliente como un individuo, una empresa
empezaria a tratarle tal como ellos desearian ser atendidos, y no como otro cliente, que

espera ser atendido a distancia (Langford-Wood, 2006).
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El Marketing antiguo tenia un enfoque al producto, luego fue al proceso, pero

nunca tuvo un enfoque real a las necesidades del cliente, a lo que da nacimiento a los

CRM, que afiade al conjunto no solo la necesidad de ganar nuevas clientes, sino de

también mantener a los clientes existentes tan satisfechos que no debera tener la

necesidad de buscar otro producto o servicio, esta fidelizacion lograra que los clientes

recomienden a otras personas a la empresa. EIl CRM ayuda a sobrevivir o maximizar la

satisfaccion del cliente; por medio de la captura y obtencion de la informacién sobre

ellos que pueda utilizarse de manera estratégica.

El enfoque del CRM cuenta con cuatro fases:

Analisis: Es la revision a nivel de toda la empresa de qué informacion posee de
los clientes, productos y servicios, y de lo que se necesite y se desea. La
recopilacién de datos puede organizarse correctamente desde el principio. Y no
esperar que el desorden o la confusion lo obligue a tomar medidas.

Integracion: Una agrupacion de informacion sobre cliente a partir de todos los
diferentes canales que utiliza la empresa.

Actualizacion: Para evitar que los clientes repitan sus datos cada vez que hacen
un nuevo pedido. Los datos personales deben recogerse e irse actualizando.
Anticipacién: Las empresas tienen que utilizar la informacién que ha recogido
para anticipar la pregunta. A modo de ejemplo; Si dispone de un archivo
comercial para el histérico del cliente, es correcto pensar que se puede prever

que productos o servicios compara ese cliente en el futuro.

Por lo tanto queda demostrado que el CRM es una herramienta estratégica y no

solo tecnoldgica. Que se apoya de tres pilares basicos (Reinares, 2009):

Tecnologia: debe ser capaz de recoger toda la informacion procedente de la
relacién, independientemente del canal en el que haya sido recogida.

Procesos: suele ser necesario un cambio estructural, puesto que estos tienen
que estar orientados a la satisfaccion con la maxima rapidez las necesidades de

los clientes.
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e Recursos Humanos: aunque su aportacion a una estratégica de CRM
frecuentemente se infravalora,  las personas son parte esencial del éxito o del
fracaso de los procesos orientados al cliente. No es necesario obligar, sino
implicandolos haciéndole entender cuales seran los resultados y los efectos de
sus acciones para que se consideren piezas fundamentales en nuestro sistema
de relacion.

Aunque las siglas CRM den a entender una estrategia comercial agrupada bajo
muchos elementos conformando un concepto, en realidad no es asi, el CRM
esta divido en unos conceptos mas detallados:

e CRM operacional: responsable de la gestion de las diferentes funciones de
automatizacion de ventas, marketing y servicio, asi como de la integracion con
los siguientes sistemas (ERP, SCM, MRP, etc.). Almacena y distribuye la
informacidn que generan los agentes que se relacionan con la empresa.

e CRM analitico: para el analisis de la informacion de clientes y su actividad
productos, campafias, etc. Identifica porque suceden las cosas ademas de

proveer porque sucederan.

CRM Corporativo: gestionara los diferentes canales de interaccion con el cliente
(Voz, e-mail, interaccion directa, web, etc.) y donde la maxima atencion estara centrada
en la gestion de los canales mas dindmicos de interaccion. Integra todos los recursos de

personalizacion de la documentacion
2.3.3.2 Produccion

El comportamiento de las microempresas evidencia su orientacion hacia la
produccion, ya que las actividades manufactureras estan representadas por la
transformacion continua y a gran escala de materias primas en productos transformables
(Rebolledo et al, 2013). Por lo cual la Funcion de Produccidon se define como aquella
parte de la organizacion encargada de transformar una serie de inputs iniciales (materias
primas, energia, informacion, recursos humanos, entre otros) en un conjunto de outputs
(bienes y servicios), a través de un proceso de conversion (transformacion) que afiade
valor para el cliente Es ineludible que la funcién de produccion, se constituye en un

elemento clave de las organizaciones para responder de manera efectiva y distintiva, al
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cumulo creciente de necesidades, deseos y expectativas de los clientes, para lo cual es

necesario disefiar, formular y poner en préctica estrategias de produccion adecuadas y

pertinentes (Ibarra, s.f)

Para ello la Funcion de produccion desempefia diferentes roles estratégicos en la

empresa segun la percepcion de la direccion. Wheelwright & Hayes (1985) proponen

cuatro niveles secuenciales en la funcion estratégica de las operaciones de manufactura

para apoyar integralmente los objetivos de la organizacién: internamente neutral,

externamente neutral, apoyo o soporte interno y apoyo o soporte externo.

Nivel I: Internamente Neutral. Nivel de desempefio estratégico limitado,
el potencial del sistema de produccién y de la funcidn de operaciones se
contempla en decisiones estructurales, sobre capacidad, instalaciones,
ubicacion, tecnologia e integracion vertical. Aportando muy poco al éxito
de la compafiia. Se concibe poca 0 ninguna importancia a problemas de
infraestructura, tales como los sistemas de planificacion, los sistemas de
medicién y la mejora de procesos. El personal de produccion de la
empresa se hace cargo solo de las decisiones cotidianas del “dia a dia” y
de “sacar la produccion”

Nivel 1I: Externamente neutral. Nivel con neutralidad competitiva o
externa, caracterizado por la basqueda de una paridad con los principales
competidores del sector. Centra la inversion de capital en maquinaria e
instalaciones, con el fin de conseguir una posicién temporal de
competencia ventajosa. Para resolver los grandes problemas estratégicos
de produccidn, recurren a las decisiones de asignacién de recursos.
Ademas de recurrir a fuentes externas para la introduccion de mejoras
tecnoldgicas en el proceso, y es mas comin comprar tecnologia.

Nivel 11l: Apoyo Interno. En este nivel se percibe la funcion de
produccion como herramienta activa, que fortalece la posicion competitiva
de la empresa. A su vez proporciona procesos que apoyen completamente
las decisiones estratégicas y con ello la consecucion de los objetivos

empresariales. Se desea que la produccion sea creativa y la direccion
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adopte una vision a largo plazo. Para ello el personal de produccion tiene
la autoridad para tomar decisiones que se consideren pertinentes y
coherentes con la estrategia general de la organizacion.

e Nivel IV: Apoyo externo. En este nivel se espera que la produccién y las
operaciones sean un elemento clave en la estrategia empresarial,

contribuyendo activamente en su formulacién y desarrollo.

Estos niveles forman parte de un proceso que indica el camino y ritmo que una
organizacion debe seguir en su aspiracion de potenciar la contribucion de la funcion de
produccion (Ibarra & Sarache, 2008). Se convierte este enfoque en una fuente de
generacion de ventajas competitivas distintivas que fomentan el crecimiento y desarrollo

de las empresas que asi lo pretendan.

Por otra parte, en términos macroecondémicos la funcion de la producciéon en la
microempresas juega un papel esencial en la generacion de utilidades, contribuyendo asi
en el PIB total de un pais, siendo este uno de los indicadores que evidencia su mayor o
menor grado de desarrollo. Actualmente en el contexto de la Globalizacién, la creciente
participacion del sector manufacturero en la actividad econdmica de un pais, permiten
evidenciar un mayor nivel de desarrollo econémico; por lo tanto, entre mayor sea el nivel
progreso de la industria de un pais, ello es sinénimo de mayor nivel de desarrollo

econdmico. (Rebolledo et al, 2013).

Otra perspectiva de la produccién es como una funcion organizacional, centrada
en el conjunto de actividades administrativas que actan sobre el subsistema de
transformacion. En este enfoque, “el proceso de conversion esta en el centro de la
administracion de la produccion y las operaciones y de alguna manera esta presente en
toda la organizacién la actividad administrativa que rodea el subsistema de conversion”
(Krajewsky y Riztman, 2000). La figura 4 expresa el conjunto de areas funcionales de

una empresa, que interacttan con en la funcion administrativa de la produccion.
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Figura 4.La Produccion como funcion de la organizacion. Fuente: Modificada a partir de
Krajewsky y Riztman (2000).

Para ser competitivos frente a los retos actuales de las empresas, no solo es
necesario una funcion de mercadeo y finanzas eficaces, sino también una poderosa
funcion de produccién trabajando en equipo con las demas funciones organizacionales

que contribuyan a la estrategia general empresarial.

2.4 Competitividad Empresarial

Las organizaciones deben hacer frente a un entorno cada vez mas dinamico,
debido a la evolucion y modificacién en las necesidades de los clientes, exigiendo una
continua toma de decisiones importantes en el manejo de los recursos y buscando
constantemente estrategias para mantenerse en el mercado competitivo en el que se
desenvuelven. Sin contar con la continua evolucion en la tecnologia y en la forma de

gestion en las organizaciones. (Anetcom, 2007)

41



La eficiencia del manejo de los recursos por medio de la direccidn estratégica
genera valor agregado frente a los competidores. Esta capacidad de desarrollar y
mantener ventajas le permite a las organizaciones sostener una posicion superior en su
entorno socioecondmico, esto es competitividad. Desde el punto de vista empresarial y
econdmico, es un factor importante en el crecimiento y desarrollo de un pais,

principalmente en la region donde se desenvuelva.

Basados en este predmbulo es pertinente enfatizar en la tesis dada por Michael
Porter (1993), experto académico en direccion de empresas y competitividad, afirmando
que “la competitividad estd determinada por la productividad, definida como el valor del
producto generado por una unidad de trabajo o de capital. La productividad es funcion de
la calidad de los productos y de la eficiencia productiva”. Es decir, relaciona la

competitividad y su importancia con el éxito de la empresa.

Igualmente para Abdel & Romo (2005), investigadores del Centro de Estudios de
Competitividad de México, la competitividad de la empresa es “la capacidad para
competir en los mercados...derivada de la ventaja competitiva en los métodos de
produccidn y organizacion (precio y calidad del producto final) frente a sus competidores
especificos. Estos autores ademas plantean factores internos y externos que impactan su
desarrollo, entre los internos mencionan la investigacion y desarrollo, los sistemas de
manufactura y produccion, la calificacion de los trabajadores y la cooperacién con otras
empresas; a su vez los externos se encuentran por niveles concéntricos jerarquizados que

la afectan de acuerdo a la relacion que pueda tener la empresa:

e Nivel de la industria: la concentracion de mercado, la diferenciacion de
productos, los precios internacionales de los bienes producidos asi como
la existencia de una politica industrial explicita en el sector.

¢ Nivel regional: se puede mencionar la existencia de la infraestructura
requerida, la existencia de un nimero suficiente de trabajadores
calificados, o la posibilidad del surgimiento de efectos de aglomeracion
debido a la ubicacion de varias plantas dentro de una misma area

geografica.
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e Nivel pais: entre los mas relevantes se encuentran la inversion extranjera,
las exportaciones, las oportunidades de inversion nacional, nivel de pleno

empleo, la inflacion y el PIB invertido en el sector.

Pais

Industria

Figura 5. Niveles concéntricos jerarquizados de competitividad. Fuente: Sobre el
concepto de competitividad Abdel & Romo (2005).

Por su parte Berumen (2006) considera que la competitividad empresarial es “la
capacidad de las empresas para competir en los mercados y basdndose en su éxito, ganar
cuota de mercado, incrementar sus beneficios y crecer: generar dividendos para los
accionistas, y valor y riqueza para la sociedad”. Convirtiéndose en la habilidad para
disefiar, producir y vender bienes o servicios, cuyas cualidades forman una serie de
beneficios mas atractivos que los de los competidores. Ademas de constituir una empresa
capaz de reaccionar de manera rapida y acertada ante los cambios repentinos del

mercado.

Para ello menciona dos tipos de factores determinantes de la competitividad

organizacional:

e Los relacionados con los precios y costos.
o Ofrecer menores precios que los competidores
o Precios de venta influidos por los costos de los factores (capital, mano de

obra y materias primas)
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o Reduccidn de costos de financiamiento, compensar el incremento de los
salarios con el crecimiento de la productividad y desarrollar nuevas

fuentes de energia.

e Los segundos relacionados con:

o Lacalidad de los productos

o Laincorporacidon de mejoras tecnologicas en los procesos

o Las adecuaciones convenientes en la estructura organizacional

o La gestion eficiente de los flujos de produccion

o La capacidad para desarrollar y mantener relaciones con otras empresas

o Las buenas relaciones con el sector publico, las universidades y los centros
de investigacion

o Eldisefio, la ingenieria y fabricacion industrial

o La optimizacién de la capacidad de los trabajadores gracias a la
capacitacion

o Lavital capacidad de generar procesos de investigacion, desarrollo e

innovacion (1+D+l).

Por otro lado la competitividad a nivel empresarial es parte importante en la toma
de decisiones gerenciales en la medida en que se relaciona con la eficiencia y eficacia
internas de la organizacién, con llevando a establecer ventajas comparativas que permitan
sostener y mejorar la posicion de la empresa en el entorno socioeconémico al que
pertenece, propiciando un énfasis en estas en el momento de crear y ejecutar iniciativas
de negocios. Para poderlas reconocer se cuenta con el analisis DOFA (Debilidades-
Oportunidades-Fortalezas-Amenazas) en donde se extraen los factores externos e internos
que afectan la competitividad. De la misma forma se identifican los aspectos mas fuertes
para su aprovechamiento, obteniendo mejores rendimientos en comparacion con sus
competidores y se corrigen falencias que puedan afectar la estabilidad en el corto o largo

plazo dentro del mercado (Echeverri, 2007).

Los enfoques tradicionales de competitividad estan basados en la disminucion de

los costos y el aumento de la calidad. Ahora en el siglo de la comunicacién se resalta la
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competitividad basada en la informacion, un enfoque que permite el desarrollo de las
empresas en el mercado. Todas las empresas saben manejar los recursos fisicos
superiores (Talento humano, maquinaria y materias e insumos), pero ya no basta con solo
aplicar esto, también hay que usar los recursos conceptuales superiores (los datos y la
informacidn); los cuales le ofrecen a la compafiia un conocimiento del funcionamiento
estratégico de su organizacion (Cuadro de mando integral, MRP I, Administracion
Financiera y de Recursos Humanos), de sus competidores (Benchmarking), el
comportamiento de su mercado (Gestion de la cadena de abastecimiento y de las
relaciones con los clientes-CRM) y las tendencias que debe seguir para que se mantenga

su actividad empresarial (Business Analytics).

Es asi como las tecnologias de la informacion aportan a la competitividad

afectando a la competencia de la siguiente manera:

e Crean nuevas ventajas competitivas, al dotar a las empresas de nuevos
medios para superar a los competidores

e Modifican la estructura del sector industrial y con ello altera las reglas de
la competencia.

e Alteran positivamente las fronteras competitivas del sector y la empresa

¢ Originan negocios totalmente nuevos, a partir de las propias operaciones
actuales de la empresa

e Transforman la estructura organizativa de la empresa.

2.4.1 Competitividad y tecnologia

La implantacion de la gestion por procesos da lugar a una mejora significativa en
todos los &mbitos de la gestion de las organizaciones. La gestién basada en procesos no
es un fin en si misma, sino el medio para que la organizacion pueda alcanzar eficaz y
eficientemente sus objetivos, es decir sea competitiva (Beltran et al, 2009). Sin embargo
no basta con su disefio e implantacion, ya que dado la dinamica de los factores internos y
externos de las organizaciones, requiere que los procesos sean mejorados de forma
continua para cumplir de manera efectiva los objetivos organizacionales, como satisfacer

a plenitud las necesidades del cliente, aumentar la calidad de los procesos y por ende la
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de los productos fabricados y autoevaluar constantemente los aspectos claves

competitivos para identificar oportunidades comerciales rentables.

Por lo tanto el mercado tecnoldgico ha disefiado productos que facilitan las
actividades empresariales, aportando en la mejora de los procesos y de la productividad,
obteniendo como resultado ventajas competitivas a través de su gestion y uso eficiente.
Estas tecnologias influyen de forma directa en los costos de produccion mejoran el
conocimiento del entorno, facilitan la extension del mercado potencial vy la eficiencia de
la toma de decisiones. Ademas permiten la adquisicion, produccion, almacenamiento,
tratamiento y registro de informacion que se gestiona en las diferentes areas de la
organizacion, proporcionando una estructura tecnoldgica acorde a las exigencias actuales

del mercado.

Es asi como la tecnologia tiene un papel fundamental en el proceso de desarrollo
industrial pues, como sefiala Guerrieri (1994) “el desarrollo industrial puede verse como
una secuencia de transformacion estructural dentro del sector manufacturero, impulsado
por la tecnologia y que contribuye al surgimiento de nuevos productos y sectores”. En
este punto es esencial la funcion que cumple la tecnologia de la informacién, en apoyar la
gestion de la informacion para establecer, desarrollar y perfeccionar los sistemas propios
de planeacion, organizacion, direccion y control de las empresas, que estan orientados a

lograr altos niveles de satisfaccidn entre los agentes que en ella confluyen.

Por otro lado es importante fomentar las capacidades tecnoldgicas, que para
Najmabadi y Lall (1995) se definen como las “habilidades —técnicas, administrativas y
organizacionales- que son necesarias para que las empresas establezcan una planta, la
utilicen de manera eficiente, la mejoren y expandan con el tiempo, y desarrollen nuevos

productos y procesos”. Asimismo estas capacidades se deben desarrollar en tres areas:

e Inversion: con la finalidad de identificar, preparar, disefiar, construir y
equipar nuevas instalaciones o ampliar las existentes.
e Produccion: con el objetivo de operar las instalaciones de produccion con

la habilidad de adaptar las operaciones a las fluctuaciones del mercado.
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¢ Innovacion: con el objeto de mejorar la tecnologia o procesos que

satisfagan mejor las necesidades especificas.

Esta investigacion sobre las estrategias de direccion empresarial en funcion a la
gestion de la informacion puede implementarse en una empresa que conoce su entorno y
busca planes en su desarrollo creando competitividad en el mercado. Esta caracterizacion
es complicada de lograr por una microempresa, a continuacion mencionaremos sobre

aspecto en especial:
2.4.2 Soluciones tecnoldgicas: Sistemas de Informacion

En el mercado actual, las soluciones tecnoldgicas no manejan un perfil
desarrollado para las microempresas y las empresas que manejan este segmento
productivo brindan soluciones como facturacion y registro contables, los cuales no
generan beneficio estratégicos para el microempresario. Dado que estos se encargan
exclusivamente del registro y de la transformacion de datos, lo cual no permite visualizar
el estado de la empresa en relacion al mercado, obstaculizando la capacidad de tomar

decisiones que lleve a la organizacion a generar valor para sus clientes.

Observado desde otro angulo, el mercado de sistemas de informacion esta lleno
de soluciones con diferentes caracteristicas, especialidades y diversidad de precios. Sin
embargo, la mayoria o casi la totalidad del sector que provee sistemas de informacion, no
ven las microempresas como una division empresarial de su mercado objetivo, ya que su

mercado potencial va desde las pequefias empresas hasta las grandes o multinacionales.

Por lo tanto, cuanto un microempresario manufacturero decide comprar un
sistema de informacion para el manejo adecuado de su cliente, la informacion y controlar
la produccion, se ve obligado a comprar un software para Pyme, lo cual hace mas
complicada su implementacidn ya que los niveles de requerimientos son diferentes y el
costo es alin mas alto, y se ve obligado a manejar conceptos Yy estructuras de las Pymes,
las cuales generan confusion en la organizacion ya que la microempresa todavia no tiene
la capacidad para evolucionar, ya sea por aspecto financiero como ingresos bajos, o por

capacidad del talento humano . Este es un problema relevante, debido a que un sistema de
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informacion debe ser versatil en usabilidad, es decir, debe ser una herramienta de facil

manejo, sin esfuerzo alguno, por el usuario para quien este disefiado.

En el anexo A, encontrara un andlisis de competencia hecho al mercado de
sistemas de informacion en Colombia que cumplen con las caracteristicas minimas para
suplir las necesidades de las Microempresas Manufactureras. Adicional un estudio
comparativo de siete productos de las empresas de sistemas de informacion mas grandes

del mundo con gran participacion en Colombia.

De este andlisis se determind que el 56% de las empresas en Colombia tienen
sistemas de informacion para el sector manufacturero, pero el porcentaje de cobertura de
productos especializados para las microempresas es casi nula ya que se encontraron solo
dos productos que aplican para las microempresas, uno es desarrollado sobre la base de
Microsoft Office Excel y el otro enfocado para Mipyme (Incluye microempresas).

En cuanto al estudio comparativo de las compafiias multinacionales, se pudo

extraer lo siguiente:

e Tres de los sietes productos cumplen por encima del 50% los
requerimientos de un sistema de informacion para Microempresas (EI
estudio muestra cuales fueron los requerimientos que se tuvieron en
cuenta).

e Un producto no tiene cobertura para el sector manufacturero.

e Dos de los siete productos no tienen cobertura para empresas menores a 25
empleados, las cuales incluyen las microempresas.

e Cuatro de las siete empresas no tienen precios de acuerdo a las
necesidades de las microempresas (el rango seleccionado fue un supuesto
de inversion menor a $ 46°250.000 COP).

En conclusién, la oferta de soluciones tecnologicas para las Microempresas es
muy compleja, ya que no se ofrecen productos de acuerdo a sus necesidades y son
técnicamente especializadas, lo cual es de dificil comprension para el personal y no se

acomodan a las caracteristicas de estos agentes productivos.
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Capitulo 3. METODOLOGIA

Este capitulo presenta el disefio de la metodologia que aborda el método que se
empled en la investigacion, la poblacién objetivo, el tipo de muestreo, el tamafio y la
obtencion de la muestra, también el instrumento de investigacion que se utilizo en la
investigacion y el procedimiento, mencionando la manera en cdmo se recolectaron,

procesaron y analizaron los datos.

3.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacion seleccionado y abordado es descriptivo, debido a
que tiene una mayor precision del problema que se va investigar y se apoya en hipotesis
que pueden ser tentativitas o especulativas. Se busca obtener principalmente la
compresion de los problemas a estudiar, pretendiendo establecer las necesidades de tipo
tecnoldgico de las Microempresas Manufactureras en Bogota que se basan en la falta de
utilizacion e implementacion de un sistema de informacion, para lo cual se tuvieron en

cuenta los datos recolectados en la encuesta realizada a las microempresas.

El tipo de investigacion se expresan en términos cuantitativos, dado que ofrecen
una informacion estructurada y directa, recurriendo a la encuesta; que es una técnica de
recoleccion de informacion primaria y cuantitativa, que permite la obtencion de
conclusiones con andlisis estadistico (Ruiz, 2012). De ésta manera se deduce de qué
manera los empresarios estan haciendo uso actual de la tecnologia, cbmo aprovechan la
informacidn obtenida de los procesos empresariales y cdmo es el manejo de los Sistemas
de Informacién, todo orientado a determinar el comportamiento del sector especifico.
Adicionalmente la recepcion que tendria en los empresarios la implementacion de un

sistema de informacion para su gestion empresarial.

Segun comenta Pita Fernandez & Pértegas Diaz (2002), “la investigacion
cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre variables, la

generalizacion y objetivacion de los resultados a través de una muestra para hacer
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inferencia a una poblacion de la cual toda muestra procede”. Tras el estudio de la
asociacion o correlacion se pretende, a su vez, hacer una inferencia causal que explique
por qué las cosas suceden o no de una forma determinada, es decir como los
microempresarios actualmente estan haciendo uso de la informacion generada en los

procesos, para el beneficio de su empresa tanto interna como externamente.

Para llevar a cabo el plan de investigacion, se hizo necesaria la utilizacion de
fuentes de informacion, que se pueden definir “como un conjunto de fuentes de
conocimiento necesario para comprender situaciones, tomar decisiones o evaluar las ya
tomada” (Esteban, 2009). La informacién puede que ya exista por la necesidad que surge
de realizar la investigacion o debe ser creada para cumplir este cometido. Esto nos
permite investigar sobre los Sistemas de Informacidn que manejan las microempresarios
y estadisticas de participacion en el pais, por esta razon se clasifica las fuentes de

informacioén en:

e Fuentes Primarias, con el fin de ampliar el conocimiento del sector el equipo de
trabajo acudi6 a un estudio para obtener la informacion mas relevante, empleando
una encuesta que contiene 14 preguntas (Ver Anexo B).

e Fuente Secundaria, es la que ha sido creada anteriormente por investigadores o
pudo haber sido generada por terceros ajenos a ellaFuente especificada no

valida., las fuentes que se utilizaron en esta investigacion son:

ACOPI (Asociacion Colombiana de medianas y pequefias industrias)
ANIF (Asociacion Nacional de Instituciones Financieras)

Archivo Universidad Javeriana

Camara de Comercio de Bogota

DANE (Departamento administrativo nacional de estadistica)
FEDESARROLLO

FEDESOFT (Federacion Colombiana de Industria de Software y TI)
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FUNDES (Desarrollo empresarial MIPYMES)

Ministerio Comercio, Industria y Turismo (anteriormente: Ministerio de

desarrollo)
Superintendencia de Sociedades

Universidad EAFIT

3.2 Poblacion objetivo de estudio

Para esta investigacion, las empresas que participaron son de tipo Microempresas,

pertenecientes al sector manufacturero, ubicadas en la ciudad de Bogota D.C.

Los parametros establecidos para seleccionar la poblacion objetivo son: que las
Microempresas establecidas deben tener entre 1 a 10 trabajadores, ademas unos activos
anuales inferiores a 501 SMLV de acuerdo a la Ley 590 de 2000, y que estén registradas

en la Camara de Comercio de Bogota, renovadas entre los afios 2012 y 2013.

De Acuerdo al Registro Unico Empresarial y Social (RUES), para el afio 2013 se
encuentran 855.885 empresas registradas a nivel nacional; de las cuales el 70% son
Microempresas, ademas su participacion en Bogota es de un 40,8%. Teniendo en cuenta
ésta alta participacion y de acuerdo a las estadisticas mostradas anteriormente se escogio
la ciudad de Bogota, reconociendo que el 59% de las Microempresas restantes se dividen
en las demas ciudades del pais. Ademaés la Camara de Comercio de Bogota es la fuente

mas actualizada y confiable, ya que es el ente regulador del registro en el pais.

Adicionalmente tuvimos en cuenta las dificultades que han enfrentado la
microempresas que ha incidido en su baja estabilidad (el promedio de antigiiedad de las
microempresas es de 10 afios)Fuente especificada no valida.. Por esta razén se
identifican las necesidades tecnoldgicas en la generacion de la informacion, para asi
aportar una posible solucion a su gestién empresarial, teniendo en cuenta el avance de

herramientas tecnologicas y su aumento en la participacion econdémica en el pais.
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Una vez definido lo anterior, se decidio que el sector al cual debe ir dirigido la
investigacion es el manufacturero. Cabe mencionar que esto se define teniendo en cuenta
dos aspectos: El enfoque que brinda la Ingeniera Industrial: optimizacion, planeacion,
programacion y control de los sistemas productivos, mediante operacion y
fortalecimiento de las organizaciones en el marco de la globalizacién, incluyendo
también la innovacion tecnoldgica. Ademas de ser el tercer sector mas importante del
pais, al representar 13,3% del valor agregado nacional y 12,0% del PIB en el 2012,
equivalente a US$31.412 millones (DANE, 2013).

3.3 Disefio Muestral
3.3.1 Tipo de Muestreo

Para el estudio del método cuantitativo se empled la muestra probabilistica
basada en la distribucion normal, debido a que permite observar la distribucion de
algunas caracteristicas de la muestra respecto a variables de medida asociados a factores
(econdmicos, sociales, sicoldgicos, geograficos) que siguen un modelo estandar y

facilitan la descripcién del comportamiento general de la poblacién objetivo.
3.3.2 Tamafio de la muestra

De acuerdo a la informacién enviada por la Cdmara de Comercio de Bogota, se
encuentran registradas 3208 de los Cdédigo CIIU seleccionados de la seccién industrial
manufacturera (Ver Anexo C) registradas en los afios 2012 y 2013 (Ver Tabla 1).
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Tabla 1

Base de Datos de las empresas registradas en la Camara de Comercio de Bogota, De
acuerdo al Codigo ClIU (Datos recaudados por la Camara de Comercio de Bogota

2013)

CliJ Microempresas
C10 450
C11 38
C13 149
C14 516
C15 141
C16 125
C17 39
C20 214
c21 77
C22 220
C23 47
C24 83
C25 371
C26 46
c27 65
C28 161
C29 70
C30 18
C31 237
C32 141

TOTAL 3208

Después de haber delimitado la poblacion, se determina el tamafio de la muestra

mediante la siguiente férmula:

Zz*p*q*N

n:NeZ+ZZ*p*q

En donde,

N Tamafo de la poblacion 3.208

Z Nivel de confianza 95%

(Debido al uso generalizado en este tipo de investigacion diagnostico.

Dado el uso de la distribucion normal el 95% designa una constate K= 1.96)
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p Probabilidad de éxito, o proporcién esperada 50%

(Puesto que no se cuenta con la sustentacion tedrica ni practica, se opta
por establecer de forma parcial y frecuente, para el tipo de estudio)

g Probabilidad de fracaso 50% (1 —p)

e Error maximo admisible en términos de proporcion 7%

El intervalo recomendado es del 5% al 10%. - 5% es un error admisible
exigente para estudios de poblaciones fluctuantes y de compleja accesibilidad. - 10% es
un error admisible poco confiable debido a su baja veracidad y no permite generar

conclusiones reales.

La experiencia de estudios del mismo enfoque demuestran la complejidad en la
obtencion de resultados a consecuencia de diversos factores como la falta de recursos
para emprender procesos de investigacion en poblaciones robustas y la disponibilidad de
los microempresarios, debido a que se encuentra inmersos en sus actividades cotidianas y
ven con recelo estas acciones de apoyo. Por consiguiente estudios similares optan por

realizar muestras no probabilisticas (predominando las de conveniencia).
De acuerdo a lo anterior:

~ 1,962 * 0,5 * 0,5 * 3208 ~
"= (3208 0,072) + (1,962) = (0,5) * (0,5)

185

El nUmero de encuestas a realizar es de 185.

3.4 Instrumento de investigacion

El Instrumento que se aplico de acuerdo a las caracteristicas y enfoque de esta
investigacion fue la encuesta, ya que permite recolectar una gran informacion sobre un
individuo, lo cual “incluye un cuestionario estructurado que se da a los encuestados y que
esta disefiado para obtener la informacion especifica” (Naresh K. Malhotra, 2004). En
base a interrogatorios a los encuestados se logro conocer y obtener informacion de las
Microempresas del sector Manufacturero en Bogota, enfocado en el manejo y la gestion

de la informacion. EI numero de preguntas que se realizaron fue de 14, las cuales fueron
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de tipo cerrada “ que tiene un foco claro y evidente y una respuesta obviamente la que se

pide” (Salkind, 1999).
La encuesta se aplicd de dos formas: electronica y telefonica.

La primera aplicacion consiste en la encuesta electronica. Esta se utilizé para
recabar los datos a traves del envid de un cuestionario via e-mail, de la cual los
microempresarios respondieron cada una de las preguntas y al finalizar se enviaban las
respuestas. Este método trae ventajas como la inmediatez en el envio de la encuesta, la
cobertura que se puede llegar a tener, enviando las encuestas a varias localidades de
Bogota en poco tiempo, ademas “ se caracteriza por ser medio rapido, comodo, y muy

econdémico para realizar las encuestas” (Juan Antonio Trespalacios Gutiérrez, 2005),

La segunda aplicacion consiste en la encuesta telefonica, esta se usa por lo poca
respuesta de la poblacién a la encuesta electrénica. Este método se utiliza por medio del
telefono como medio de comunicacién simultanea, pero no directa, cara a cara con los
microempresarios para cumplir con la encuesta. El procedimiento de la encuesta
telefonica se sigue todo un proceso de forma manual, como es la marcacion de los
numeros telefonicos, realizar las preguntas y marcar las respuestas en el cuestionario de
acuerdo al formato de la encuesta. Para que los microempresarios respondan la encuesta,
el encuestador tuvo encuenta: “ El tiembre de voz, la entonacion, la vocalizacion, la
simpatia personal y la capacidad de improvisacion de los entrevistado, Tambien la

adaptacion de los horarios de llamada” (Nogales, 2004).

3.5 Procedimiento de la investigacion

El procedimiento llevado a cabo en esta investigacion para la recoleccion de datos

se dividio en cuatro etapas:

La primera etapa consistio en contactar con la CaAmara de Comercio de Bogota, la
cual “es una entidad privada sin animo de lucro que busca construir una Bogota - Region
sostenible a largo plazo, promoviendo el aumento de la prosperidad de sus habitantes, a

partir de servicios que apoyen las capacidades empresariales y que mejoren el entorno
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para los negocios con incidencia en la politica publica.” (Bogota, 2013), al relacionar con
el asesor de la entidad; nos ofrece un servicio llamado Base de Datos a la Medida, lo
cual contiene méas de 1°500.000 registros empresariales. Para obtener este servicio se
debe diligenciar el Formulario Segmento Nicho de Mercado Especifica enviado por la
Camara de Comercio junto con los Cdodigos CIIU que tiene como proposito “clasificar
las actividades econdmicas de los empresarios del pais, las Camaras de Comercio se rigen
a partir del afio 2.000 por la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de todas las
actividades econdmicas llamada Cédigo CIIU, aplica tanto para las empresas privadas

como para las publicas.” (Bogota, 2013).

Al a ver analizado los dos formatos enviado por la Cdmara de Comercio de
Bogot4, se seleccionaron los Cédigos CIIU de acuerdo a la poblacion objetivo (Ver
Anexo C)

Se envia la propuesta a la Camara de Comercio de Bogota. El asesor al haber
considerado la propuesta solicita el nimero de empresas que se necesita para la
investigacion de acuerdo a cada Codigo ClIU y es enviada una tabla de la totalidad de
Microempresas registradas en la camara de Comercio de Bogota. Se escoge el nUmero de
empresas que se requieren para cada Cédigo CIIU con una totalidad de 914
microempresas (Ver Tabla 2) y es enviado al asesor para que realice la cotizacion
correspondiente. Es enviada la cotizacion, se realiza el pago y dias después es enviada la
Base de Datos por la Camara de Comercio de Bogota con los requerimientos que fueron

solicitados.

Tabla 2
Base de datos adquirido por el grupo de trabajo, de acuerdo al nimero CIIU. (Datos
recabados por el autor)

Chlu Cl0 |C11|C13 | Cl14 |C15|Cl6 | Cl7 | C24 | C25 | C29 | C31 | C32 | Total

Microempresas | 174 | 15 58 | 200 | 55 | 48 | 15 | 32 144 27 | 91 | 55 | 914

La segunda etapa correspondio al disefio del instrumento de investigacion para la
recoleccion de datos con la ayuda de la encuesta disefiada por los investigadores. Las

preguntas que se utilizaron para la encuesta se basaron en los objetivos y las preguntas de
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investigacion, también se realizaron unos objetivos especificos para el disefio de las
preguntas, los cuales fueron identificar los procesos de la empresa y su importancia,
conocer la estructura de la empresa para determinar hasta qué punto se debe realizar el
sistema de informacion, reconocer los medios utilizados para facilitar la transaccion de
informacion en la empresa, establecer la importancia de los sistemas de informacion en la
empresa, conocer las estrategias empleadas para los clientes, con el fin de atender el
perfil de nuestro CRM y observar las barreras que podrian tener los sistemas de
informacion en el mercado potencial, establecer la capacidad de inversion financiera en el

campo de tecnologia de la empresa.

Al tener las preguntas de la encuesta para los Microempresarios Manufactureros
en Bogota; se realiz6 una introduccion dando a conocer las especificaciones de seguridad
y confidencialidad, en donde los investigadores dan a conocer, para que se utilizara y
quien manejara la informacion suministrada por los microempresarios, al haber tenido ya
el formulario de la encuesta se presento a la Universidad, para la aprobacién y la

utilizacion del logo y el nombre de la universidad en la encuesta.

Previamente a la aplicacion de la encuesta se realiz6 la prueba piloto, con el
objetivo de validar las preguntas realizadas, lo cual se realizé con un tamafio de muestra
de 25 Microempresarios sacada de la base de datos, se decidid esperar 7 dias calendario,
en la cual al finalizar no se tuvo respuesta de los microempresarios. Por tal motivo se
realizd una nueva prueba piloto teniendo como muestra microempresarios
manufactureros inscritos en los programas del CET (Centro de Educacién para el

Trabajo) de la Caja de Compensacion Familiar CAFAM.

Al concluir la prueba piloto se encontrd que habia preguntas que requerian
reestructurase, ya que confundian al encuestado, ademas se eliminaron otras preguntas ya
que inducian al encuestado a colocar las respuestas por lo que se ajustaron (ver Anexo D)
y posteriormente se aplicé la encuesta a la poblacién objetivo de acuerdo a la base de

datos enviada por la Camara de comercio.

La encuesta se aplicé a los microempresarios (Ver Anexo B), a los cuales se

presentaron 14 preguntas, en las que compartieron informacion sobre los procesos,
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estructura, programas informaticos que tiene la empresa, el contacto que utilizan con los

que clientes y presupuesto para invertir en un sistema de informacion.

En cuanto a la tercera etapa la recoleccion y organizacion de la informacion, Las
respuestas “deben revisarse uno por uno para identificar y corregir posibles errores,
omisiones, ambigiiedades, incoherencias, o respuestas en blanco” (Sanz, 2010), debido a
que se debe contar con las respuestas completas y bien respondidas para realizar una
analisis adecuado. Al verificar todas las respuestas, se procede a insertar la informacion
en la base de datos realizada en Excel por los investigadores; automéaticamente se genera
las respectivas graficas o tablas con porcentajes de cada pregunta, esta base de datos nos
ayuda a organizar la informacion para realizar de una forma mas sencilla el anélisis de

datos.

Por ultimo la cuarta etapa analisis e interpretacion de datos, en la cual los
investigadores realizaran las conclusiones de acuerdo a los datos generados en la etapa
tres, respondiendo las preguntas de la investigacion y dando una solucion para el manejo

de la informacién en las microempresa manufactureras en Bogota.
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Capitulo 4. ANALISIS DE RESULTADOS

El cuarto capitulo presenta el analisis de los resultados obtenidos en el ejercicio
de la encuesta realizada a los microempresarios manufactureros de Bogot4, junto con el
estudio detallado de la bibliografia en funcién de las preguntas de investigacion
planteadas y de las investigaciones de fuentes expertas.

Para iniciar se presentaran los resultados globales de la encuesta, que fueron
organizados de manera logica para identificar el entorno del sector y la veracidad de la
informacion. Dando a conocer las cifras mas representativas y haciendo mencion de

algunos datos importantes de la investigacion.

Dentro del ejercicio, 725 microempresas de las 914 no fueron encuestas efectivas
por multiples factores, como son: no se logro el proceso de localizacion de la misma
48,2% (no existe fuente de contacto); no tuvieron la disposicion de brindar informacién
sobre su actividad 29%(no les intereso); no se dio el contacto con los microempresarios

22,8%, debido a su limitada disponibilidad o la inexistencia de la empresa.

Por otro lado el indice de respuesta, conocido como el porcentaje de encuestados
que realmente completan la encuesta en base a la cantidad total de encuestas que se
realizaron es del 20,24%. Para estudios donde no hay relacion previa con los receptores o
encuestados, un rango del 20% al 30% es exitoso ya que se logra que 2 0 3 de 10
microempresas participen en un estudio actual del sector, sin patrocinio de una entidad

estatal, agremiacion o camara de comercio de la ciudad.

Después de realizar el ejercicio de recoleccion de informacion se obtuvieron los
siguientes resultados resumidos en la Tabla 3, alli se aprecia la distribucion de las
microempresas encuestadas de acuerdo con el cédigo CIIU.
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Tabla 3
Participacion de las microempresas de acuerdo a la Actividad econdmica (Elaboracion
propia segun informacion de la base de datos obtenida)

Cliu Actividad Econémica I\IIEL’:rr]ril)errec;;Se Porcentaje
C10 Elaboracién de productos alimenticios 31 16,76%
C11 Elaboracion de bebidas 2 1,08%
C13 Fabricacion de productos textiles 12 6,49%
C14 Confeccion de prendas de vestir 31 16,76%

Curtido y recurtido de cueros; fabricacion de calzado;
C15 | fabricacion de articulos de viaje, maletas, bolsos de mano y 10 5,41%
articulos similares.

Transformacion de la madera y fabricacion de productos de

0,
C16 madera y de corcho, excepto muebles ! 3,78%
C17 Fabricacion de papel, carton y productos de papel y carton 5 2,70%
C24 Fabricacion de productos metalirgicos basicos 7 3,78%
co5 Fabricacion de product_os e_Iaborad(_)s de metal, excepto 25 13.51%
maquinaria y equipo
c29 Fabricacion de vehlcu_los automotores, remolques y 6 3,24%
semirremolques
C3l Fabricacion de muebles, colchones y somieres 18 9,73%
C32 Otras industrias manufactureras 31 16,76%

Se destaca la gran participacion de las microempresas de elaboracion de
productos alimenticios y de confeccion de prendas de vestir (Cédigo CIIU C10 y C14,
respectivamente) que representan el 33,52% del total, en tanto las que fabrican papel,
cartobn y productos de estos materiales no presentaron un interés importante en la

investigacion (Cédigo CIIU C17) representado el 2,7% de la muestra.

Por otra parte un aspecto importante para conocer la estructura organizacional de
la microempresa manufacturera bogotana es su forma juridica en la que esta instaurada y
registrada en la Camara de Comercio de Bogota (CCB). En la Grafica 1 se aprecia la

distribucion de las 185 microempresas encuestadas de acuerdo al tipo de sociedad.
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Grafica 1. Distribucion de las microempresas de acuerdo a la forma juridica formalizada
enla CCB

Predomina la forma juridica S.A.S (Sociedad por Acciones Simplificadas) con el
94,6 % del total, debido a que cuenta con multiples ventajas que facilitan la iniciacion y
desarrollo de la actividad empresarial, como constituirse por una 0 mas personas, cuyos
accionistas limitan su responsabilidad hasta el monto de sus aportes y una vez inscrita en
el registro mercantil, forma una persona juridica distinta de sus accionistas. Ademas
segun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (2009) entre los beneficios y
ventajas mas sobresalientes que ofrece la SAS son: el proceso de constitucion y reforma
es mas facil y eficiente, posibilidades de crear diversas clases y series de acciones, buen
vehiculo de negocios que facilita el desarrollo de inversiones extranjeras, por regla
general no se exige revisor fiscal, mayor flexibilidad en la regulacion de los Derechos
patrimoniales y politicos de los accionistas en las SAS, no se requiere establecer una

duracion determinada y el objeto social puede ser indeterminado.

En segundo lugar se destaca la formalizacion sociedad Limitada (Ltda.) con el
3.8%, su baja presentacion es a consecuencia de que se constituye mediante escritura

publica en la cual se debe definir el tiempo de duracion de la empresa, que debe
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constituirse entre minimo dos socios y maximo veinticinco, los cuales se conocen entre
si, pero solo responden por las obligaciones adquiridas por la sociedad hasta el monto de
sus aportes. Por ultimo estan la Empresa Unipersonal (EU) y la Sociedad Andnima (S.A)
con 1,1 % y 0,5% respectivamente.

Como ya se comentd la muestra fue de 185 microempresas, de las cuales 182
respondieron la totalidad de la encuesta y 3 la respondieron parcialmente debido a los
métodos empleados para obtener la informacion, en consecuencia, este total de empresas
fueron tenidas en cuenta en el analisis de los resultados, por medio de la mencion de los
datos obtenidos y de la relacion con las aportaciones teoricas, se dard respuesta a las

preguntas planteadas.

4.1.Estrategias basadas en el manejo de la informacion: vision del empresario

Las microempresas Manufactureras en Bogota, como cualquier otro tipo de
empresa necesitan desarrollar estrategias para ejecutarlas en el dia a dia, con el fin de
adaptarse a los continuos cambios en el mercado, mantenerse y ser un ente competitivo
en su entorno; el trazo de estas estrategias requieren de un diagnostico o0 medios

constantes que suministren informacion vital para la empresa.

Segun el estudio el medio mas utilizado por los microempresarios para lograr una
comunicacion eficaz tanto entre los actores internos como externos de la compafiia es el
correo electrdnico, el cual es utilizado por el 83.78% de los encuestados, seguido del
contacto personal, empleado por el 69,73% de los microempresarios y un dato que llama
la atencion es que los microempresarios estan haciendo uso de otros medios no

tradicionales como son las redes sociales, el cual es utilizado por el 6,49%.

Lo anterior da la idea que las empresas si reflejan un aumento en el uso de
medios tecnoldgicos. Obviamente utilizar estos medios trae una ventaja en cuanto llevar
un registro o un histérico frente a la informacién empresarial, que luego puede ser
consultada para tomar decisiones. Preocupante es el alto porcentaje de microempresarios

que se comunican de manera personal (69,73%), ya que este porcentaje deberia ser mas
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reducido. Consecuencia de una comunicacion personal, sin tener registro de lo
conversado o pactado, genera ruido y subjetividad en las decisiones que se puedan tomar
y que requieran de informacion para ejecutarla de la manera mas precisa. Los demés
medios como las cartas 0 documentos escritos y un departamento de servicio al cliente

para los temas de peticiones, quejas y reclamos son los menos manejados.

Aunque hay una captura de informacidn en las organizaciones por diferentes
medios, es correcto determinar cuél puede ser la finalidad de captacion. Dado lo anterior
se realiz6 una pregunta en el estudio: ¢ Cudl es el objetivo de manejar la informacion en

Su empresa?

Los encuestados respondieron que los dos objetivos mas importantes de la
informacidn son: apoyar la toma de decisiones identificar fortalezas y debilidades con el
59% y 56%respectivamente (Ver Grafica 2). EI 46% de los encuestados también
contestaron que es Util para controlar la situacion actual. Por las proporciones dadas
podemos determinar que los empresarios estdn muy interesados en crear estrategias para
ejecutar en el futuro, ya que la mayoria de las decisiones se toman a nivel gerencial; para
el aprovechamiento de las fortalezas y generar planes de accion para reducir las
debilidades, se requieren recursos, como tiempo y dinero. Por lo cual es correcto realizar

la planeacion de las acciones y una buena gestion de lo requerido.

No es de importancia | 0%

Controlar la situacion actual 46%

Apoyar la toma de decisiones _ 59%

Identificar fortalezas y debilidades 56%

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

Gréfica 2. Objetivo de manejar informacion en la microempresa.
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La Asociacion Nacional de Instituciones Financieras (ANIF), en la version 2013
de su acostumbrada investigacion sobre la situacion actual, perspectivas, financiamiento
y acciones de mejoramiento de las Mipymes, “la gran encuesta de ANIF”, le pregunto a
los empresarios, ¢cual de los siguientes servicio requiere para el desarrollo empresarial
durante sus proximos doce meses?; aungue el servicio con mas proporcion fue Marketing
y ventas, se debe resaltar que los empresarios estan interesados en servicios como la
Planeacion estratégica (56%) y formacion empresarial (43%) (Ver Grafica 3). Lo que
indica que la mentalidad del empresario esta en buscar el desarrollo de procesos de
planeacion, mas que los temas operativos. Este indicio es un excelente indicador para el
sector, ya que se pronostica un aumento en las capacidades estratégicas de las
microempresas manufactureras especialmente en Bogota. Con lo cual se hace mas vital
contar con informacion a tiempo, precisa y de valor.

Mercadeo y ventas 62

Capacitacion de personal &7
Planeacion estratégica

Sistemas de gestion de calidad

Innovacidn, tecnologia, investigacion y desarrollo
Operaciones, logistica y produccion

Tecnologias de informacion y comunicaciones
Legales y tributarios

Formacion gerencial

Contabilidad, finanzas y administracion

Gestion ambiental 42

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200 220

M Industria I Comercio Servicios

Gréfica 3. La Gran Encuesta ANIF 2° Semestre 2013 — Pag. 32

Se identifico que los microempresario todavia utilizan el medio personal para
adquirir informacion de los clientes y proveedores, ya que el 66% de los encuestados lo

afirmaron, si el medio personal para buscar la informacion del mercado no se acompafia
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con procedimientos para captar, depurar y analizar la informacion, en realidad se esta
realizando un esfuerzo en vano y sin resultados precisos. Si la informacién queda a
propiedad de la persona que se contact6 con el cliente y proveedor, y no es compartida
con la organizacion, entonces, se concluye que se esta perdiendo el flujo de informacion,
un recurso vital de la comparfiia. De igual manera, el 56% afirmo utilizar el medio
telefénico para adquirir informacion del cliente y proveedor. Aunque este medio es mas
formal, es preocupante que la informacion no se registre para el pos-consulta y ser

insumo de decisiones.

Se pregunt6 a los microempresarios si la experiencia propia era un medio para
conocer informacion de clientes y proveedores, el 50% respondio de manera afirmativa
(ver Gréfica 4). Lo que demuestra que la mitad de la proporcion toma decisiones

heuristicas, lo que aumenta el riesgo de error.

70% oo%
0
56%
60% 51% 500
50%
40%
30% 24%
20% 10% 9%
3

0%

Encuesta Atencion al Personal Telefénica Estudiode  Experiencia Contratacion
cliente mercado propia de un tercero

Grafica 4. Medios utilizados para adquirir informacion de los clientes y proveedores
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4.2.Factores de la gestion de la informacion que generan valor en las buenas practicas

empresariales del sector.

Las buenas practicas empresariales hacen referencia a cualquier actuacion de una
organizacion, por mejorar en forma significativa un producto, un proceso o una situacion.
La actualidad de las microempresas del sector muestra una gran dificultad en su uso, a
causa del nivel académico de sus directivos y empleados, debido a que en promedio solo
el 36% tienen conocimiento en sistemas por empresa (Ver Grafica 5). Siendo esta una de
las herramientas que puede ser usada estratégicamente para generar conocimiento y

proporcionar instrumentos apropiados para el manejo la informacion.

mSi mNo

Gréfica 5. Proporcion de empleados con conocimiento en sistemas

Por otra parte la gestion de la informacion facilita el desarrollo de habilidades
empresariales regularmente utilizadas en las méas grandes y exitosas compafiias. Es el
caso del desarrollo de estrategias distintivas que conduzcan a la eficiencia del manejo de
los recursos empresariales y por ende la generacion de valor agregado frente a los
competidores. Esta habilidad ha sido denominada competitividad empresarial, que radica
en un estado organizacional que direcciona las empresas a una posicion superior en su
entorno socioeconémico, por lo cual es necesario inducir al microempresario actual a

implementarla.
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Para ello es esencial comenzar con la fuente de la direccién, que es la informacion
y las decisiones. Debido a que son la entrada y salidas de los diferentes procesos
empresariales frecuentes, siendo primordiales para planear, organizar y controlar los
procedimientos que guien en torno al valor agregado, que contribuya a la competitividad
empresarial. Cabe resaltar que para la toma de decisiones es necesaria una evaluacion
sistémica, que integre todas las variables involucradas para seleccionar la mejor

alternativa, que se caracterice por ser la méas éptima y satisfactoria.

Otro factor significativo otorgado por la gestion de la informacion es la direccién
empresarial, gracias a que el manejo de la informacion permite crear estrategias
organizacionales, estructurando planes de accion por niveles que conducen a la
consecucion de objetivos previamente establecidos. Ademas incorpora una visién
estratégica que construye herramientas de analisis y conocimiento del entorno interno y

externo, enfocado a satisfacer las exigencias de los grupos de interés de la organizacion.

Uno de los agentes fundamentales en el andamiaje empresarial son los clientes, ya
que su compra de productos o servicios aporta al sostenimiento de la empresa. Por ello es
preciso enfocar cada una de las areas de la empresa, en sus funciones y responsabilidades
entorno al cliente para capturar sus requerimientos y necesidades, con la finalidad de
darles respuesta con altos niveles de satisfaccion. Para ello los empresarios cuentan con
las herramientas descritas anteriormente, que se potencian con la utilizacion de un
sistema de informacion que contribuya con la gestion de la informacién, agilizando los

procesos y por ende su productividad.

4.3.Procesos de gestion de la informacion acordes a las caracteristicas de las

Microempresas Manufactureras de Bogota

Para generar procesos que permitan la transmisién eficiente de informacion se
debe determinar aquellos procesos mas importantes en la empresa y comenzar a explotar
de buen manera sus caracteristicas (entradas, procedimientos y salidas) para generar valor

en la informacion.

En el sondeo realizado, los procesos mas importantes segin la muestra son:

Produccion con el 39 % de respuestas a favor, luego servicio al cliente con el 22%,
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Ventas y mercadeo con el 16%, lo que suma el 77% de las respuestas de los encuestados.
Por lo cual se identifica que los microempresarios tienen claro los dos enfoques
primordiales en el sector de la manufactura, la produccion y el cliente. Sin embargo, el
sector denota un enfoque desactualizado, porque considera la produccion como su pilar
de funcionamiento y lo cual no es correcto; cuando Philip Kotler define al cliente,
menciona que las empresas deben centrarse en que los clientes duren mas que los mismos
productos, lo que define un interés prioritario hacia el cliente; partiendo de esta idea la
empresa debe enfocar todo sus procesos con el fin de lograr la satisfaccion al cliente. En
conclusion los dos enfoques que un agente productivo debe considerar mas importantes
en sus actividades es el cliente y la produccion, siendo el cliente el aspecto primordial al

cual todos los procesos deben apuntar.

Cabe notar que 52% de los encuestados respondieron que la administracion y
contabilidad es el proceso con menor importancia en su organizacion; sin embargo es el
proceso el cual mas captan informacidn ya que el 82% respondieron que es el procesos
mas sistematizado, porque cuentan con sistemas de informacion que calcula o registra los
temas contables de la compafiia. Este comportamiento se debe a que la empresa se ve
obligada a implementar procesos precisos en el area contable para la presentacion de

registros contables ante las entidades de control, como lo es la DIAN.

En contraste los procesos con orientacion al cliente y a la produccién son de baja
implementacion de un SI, como se observa en la tabla 4. La cual indica las respuestas
frente al estado de sistematizacidn de los procesos dentro de la compaiiia. Solo el 24% de
los encuestados respondieron tener sistematizada la produccién; para el enfoque hacia el
cliente las empresas reconocieron que para el procesos de servicio al cliente solo el 39%
tienen Sl, ventas y mercadeo respondieron que tenian Sl el 51% y cabe resaltar que en el
tema de ventas y mercadeo el empresario tiene una vision solo a actividades de registro

de facturacion, recepcion y despacho de pedidos.
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Tabla 4.
Porcentaje del estado actual de los procesos generales (Elaboracién propia en base a la
informacion obtenida de la encuesta)

Sistematizado Manual
Produccién 24% 76%
Compra e inventario 51% 49%
Servicio al cliente 39% 61%
Ventas y mercadeo 51% 49%
Administracién y contabilidad 82% 18%

Pero ¢Como generar procesos para la gestion en la informacion acordes a las
caracteristicas de los empresarios manufactureros? Lo recomendado segun los expertos
para tener procesos altamente eficientes en la gestion de la informacidn es tratar de
sistematizar la captacion de datos y procesarlos de manera I6gica para mostrar la
informacidn relevante y primordial de la compafiia generando procesos de
retroalimentacién y diagnostico que le detallen al empresarios de un manera muy sencilla
los resultados y el comportamiento de la empresa, con el fin de darle herramientas y
argumentos para planear estrategias competitivas y adicional le permitan medir el
impacto que tiene en la organizacion la ejecucion de dichas estrategias.

En vista a lo anterior los procesos a priori a sistematizar es la produccion, servicio
al cliente, ventas y mercadeo; que en la actualidad, la mayoria del sector no lo demuestra.
La forma en que un proceso se sistematiza es alimentando un programa informatico
especializado en almacenar la informacién, generar informes de la situacion y tendencia
del proceso. El 66% de los encuestados cuentan con un programa informatico, de las
cuales el 29,8% son herramientas ofimaticas (Microsoft Office) y el 35,5% tienen un
software para aspectos contables. Solo el 6,6% del sector utiliza un software para generar
valor en la satisfaccion del cliente y en la produccion, el restante 28,1% son software

utilizados para otros fines.

Debido a que él 98,9% de los microempresarios tiene un computador para sus
actividades empresariales, la inversion en compra de un sistema de informacion esta

focalizada en el precio del software, las adecuaciones de red que requiera el sistema y los
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costos de capacitacion, implementacion y mantenimiento. EI tema de inversion para un
sistema de informacion es adverso a las intenciones economicas del empresario, ya que se
identifico que él 68% no ha establecido un presupuesto para la tecnologia de la
informacion y del porcentaje restante las respuestas frente al presupuesto de inversion se
observan en la Gréfica 6. La inversion en tecnologia es de baja consideracion en

comparacion a los precios de los sistemas de informacidn que existen en el mercado.

68%
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40%
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0 10%
20% 7%
10% 2%
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No hay De $200.000a$ De $500.000a De $1°000.000 a Mas de
presupuesto 500.000 $1°000.000 $2°000.000 $2°000.000
establecido

Gréfica 6. Presupuesto establecido para invertir en un Sistema de Informacion

A los empresarios se les pregunto coémo querian un prospecto de sistema de
informacidn que supla las verdaderas necesidades de informacién en los procesos
primordiales para la generacion de valor (Ver Grafica 7). ElI 66% respondieron que el
sistema de informacion lo querian en la metodologia de software empresarial, el cual es
un sistema instalado en la planta computacional de la compafiia, con las instalaciones de
redes para el traspaso de informacion entre las maquinas (computadores) y los servidores
son instalados en la misma sede fisica. En segundo lugar de aceptacién quedo el software

en base a Excel (24%), el cual es disefiado en macros y en el lenguaje de programacion

70



(VBA — Visual Basic Applications) y por ultimo el software Online (10%) instalado en la

nube con servidores en las instalaciones del proveedor del software.

Software Excel
Online (Microsoft
(Internet) Office)

24%

Software
Empresarial
66%

Grafica 7. Herramienta que emplearian las microempresas para sistematizar los
procesos.

4.4 Estabilidad de la microempresa en el mercado apoyada en el manejo de la

informacion

Para abordar la estabilidad en el mercado de la microempresa manufacturera
bogotana, es oportuno describir la estructura actual del sector. La tabla 5 presenta los

procesos que actualmente se desarrollan.

Tabla 5.

Porcentaje de tenencia de los procesos en la microempresa manufacturera (Elaboracion

propia en base a la informacién obtenida de la encuesta)

Porcentaje de tenencia

PROCESO en el sector
Administracion y Contabilidad 56%
Produccion 89%
Compras e Inventario 45%
Servicio al Cliente 51%
Mercadeo y Ventas 52%
Otros 4%
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Es importante notar que el servicio al cliente y compras e inventario son procesos de baja
presencia en la microempresa del sector. En los otros procesos que se desarrollan en el

sector se destacan el disefio, el desarrollo, la seguridad, la calidad y publicidad.

También se indago la importancia que el microempresario le concede a los

procesos, la Grafica 8. Muestra la distribucion de relevancia otorgada.
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Gréfica 8. Porcentaje de prioridad que el microempresario le concede a sus procesos

Es interesante apreciar que el microempresario desarrolla una cultura orientada a
la produccion, dejando rezagada la Administracién, proceso crucial para la gestion de la
informacion y de la adecuada planeacion de las actividades empresariales. Por otra parte
aunque el servicio al cliente, las ventas y el mercadeo tienen un porcentaje significativo,

no los considera el empresario primordiales para el desarrollo de la empresa.

Para conocer las herramientas que facilitan la gestion de la informacion se
averiguo en que area son mas pretendidos los sistemas de informacion, la Gréafica 9

indica lo descrito.
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Gréfica 9. Enfoque del programa informatico que poseen las microempresas

La contabilidad y las finanzas son las areas que mas apoyo reciben de las
herramientas tecnolégicas con un 78% debido a la cantidad de informacién que se maneja
y la agilidad que se requiere para presentar los resultados y servir de base para medir su
rentabilidad. Seguido se presentan los procesos productivos operativos y centrales de las
microempresas como son las compras y ventas, la produccion, la gestion de clientes y la
gestion de proveedores con 38%, 49%, 36%, y 36%, respectivamente. Por ultimo la
administracién y la calidad, no representan interés para invertir en un sistema de

informacion que contribuya en sus actividades.

Luego de la caracterizacién presentada es conveniente relacionar las herramientas

y estrategias que el microempresario adquiriria con un apropiado manejo de la
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informacion. Para comenzar la sistematizacion de la direccion empresarial al
proporcionar informacion tanto para los requerimientos de las operaciones como para la
administracion, genera procedimientos estables que fundamentan tanto las actividades
cotidianas como las transcendentales debido a que se documentan y orientan hacia la

consecucion de planes, metas y objetivos.

Por otro lado estimula la toma de decisiones cada vez mas asertivas, a
consecuencia de la disposicion de informacion pertinente para seleccionar la mejor
alternativa, generando mayor confianza y seguridad a la direccion para construir las

estrategias organizacionales.

Otro instrumento que se esta empleando por las microempresas es la tecnologia
de la informacion, pero como se demostro en la investigacion se centra en areas de apoyo
como las finanzas y la contabilidad; sin sacarle su mayor utilidad en procesos misionales

y de planeacién donde adquieren relevancia.

Todos estos recursos empresariales requieren del manejo de la informacion, para
obtener los mejores resultados, que combinados con el desarrollo de planes propios
generan el ambiente propicio para que la competitividad se gestione y se convierta en una
cultura organizacional, fortaleciendo la empresa y por ende su participacion en el

mercado.
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Capitulo 5. CONCLUSIONES

5.1 Limitaciones

Las limitaciones presentadas en la investigacion partieron del hecho de que las
fuentes de basqueda disponibles para indagar sobre las microempresas, no sectorizaban
entre estas y las pymes. La busqueda de informacion especificamente de este sector
empresarial fue una etapa compleja para su analisis. Adicionalmente en las estadisticas
encontradas, se presentaron diferentes cifras en lo referente a participacion de este sector
empresarial, esto se presenta debido a que las microempresas por no ser estables en el
tiempo, presentan inconvenientes en los datos estadisticos y estos no pueden ser muy
ciertos, la no precision de estadisticas dificulto datos exactos sobre el sector
microempresario manufacturero de la ciudad capital. Ademas de la poca informacion
actualizada que se encuentra de estas, refleja la falta de atencion que se presenta en el

sector micro-empresarial.

De igual manera se presentaron problemas con la Base de Datos obtenida en la
Camara de Comercio de Bogotd; ya que al realizar el contacto para realizar las encuestas,
surgieron problemas de contacto como: correo inexistente, numero telefénico errado,
persona de contacto de dificil contacto, reserva de informacidn; entre otros. Debido a lo
anterior el tiempo de realizacién de encuestas fue mayor al esperado, por lo cual se

realiz6 contacto adicional para conseguir mejores resultados.

Se concluye que teniendo en cuenta las limitaciones presentadas, el tiempo de
recoleccion de informacion se extendid, debido a que se tuvo que escoger informacion
relevante y actualizada, ya que muchos estudios por el tiempo de realizacion solo
sirvieron como base. Es importante mencionar que debido a los inconvenientes
presentados en el andlisis de la informacién y la falta de claridad de los datos, se tomo la
decision de disefiar una encuesta que permitiera dar una vision real de lo que viven
actualmente las microempresas manufactureras, enfocandola a los temas de uso de la
tecnologia y al posible interés de implementacion de esta. Una vez disefiada y definida

la encuesta, en el proceso de recoleccion de informacion se presentaron inconvenientes
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con las respuestas de los microempresarios, principalmente con la seguridad de la

informacidn suministrada de sus empresas.

5.2 Hallazgos de la investigacion

Se alcanzaron las expectativas del estudio puesto que se identifico la percepcién
de las microempresas frente al manejo de la informacion y las dificultades que presentan
en su gestion. De acuerdo al analisis de resultados del capitulo 4, se obtuvieron los

hallazgos, acorde a las preguntas realizadas en la investigacion.

Uno de los hallazgos obtenidos es que los microempresarios no reconocen las
herramientas que le brinda la informacion, ya que solo la obtienen y no la organizan,
utilizan e interpretan, ademas generan “estrategias” en base a decisiones heuristicas, y
solo tienen una vision a corto plazo por lo tanto sus decisiones se establecen en planes
diarios. Con lo mencionado anterior los empresarios no estan viendo la utilidad de
generar estrategias basadas en el manejo de la informacion, lo cual significa que no
conocen un su totalidad las fortalezas y debilidades de la empresa, y no estan realizando
planes a futuro, ya que tienen poco conocimiento sobre herramientas que le pueden
ayudar a generar estrategias a corto, mediano y largo plazo de acuerdo a la informacion
generada en la organizacion, esto trae como consecuencia no cumplir con los objetivos

propuestos, asimismo no ser competitivo en el mercado.

Una de las herramientas que puede utilizar las microempresas en su organizacion
es la planeacion estratégica, que es una habilidad distintiva por el microempresario, lo
cual le ayudara a prever, en cada momento, diversas alternativas posibles y a seleccionar
e implementar aquellas que mejor se ajusten; pero esta no se aprovecha por el sector;
ademas es un recurso que ayudara para identificar la debilidades y fortalezas tanto

internas como externas de la compafiia.

Otra de las herramientas que los empresarios estan utilizando son los sistemas de
informacion, aunque saben qué utilidad tiene; ellos no le dan un adecuado uso ya que se

ven envueltos en sus actividades diarias, sin embargo lo que les hace falta es capacitacion
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y formacion para potencializar el conocimiento de esta herramienta y les ayude a la

toma de decisiones para el beneficio de la empresa.

La gestion de la informacion otorga herramientas para la toma de decisiones
sistémica por esta razon se debe tener conocimiento en sistemas, para darle un correcto
manejo que permita ofrecer una vision general de lo que se requiere en la organizacion y
asi mismo sus clientes; ademas se mantiene en el mercado respecto a sus competidores.
Por otra parte este produce un valor distintivo para generar competitividad empresarial
que es un ambiente creado por factores propios de la microempresa, ya que permite
conocer al cliente y lo que debe hacer una empresa al respecto. Pero las microempresas
tienen una bajo nivel de manejo de sistemas, lo cual significa que no han aprovechado el
valor que proporciona el manejo de la informacion para el beneficio mutuo entre el

cliente y la empresa.

Los procesos mas importantes para una empresa manufactura son los relacionados
con el cliente y la produccidn, los microempresarios son conscientes de esto pero no
desarrollan de la mejor manera los procesos de gestion de la informacién, al mismo
tiempo no tienen un conocimiento amplio en las herramientas actuales que les puede
permitir un mejor analisis de sus procesos, ya que falta estructurar una cultura orientada
hacia el cliente, apoyada en la gestion de la informacion y con procesos enfocados hacia
dicho fin.

La importancia que ha generado en este sector la sistematizacion de sus datos, ha
hecho que adopten programas que les apoye en procesos como la contabilidad por
obligaciones tributarias y legales, que por generar valor. No obstante los
microempresarios no invierten en tecnologia para optimizar sus procesos, porque no han

asignado el presupuesto o no cuentan con los recursos.

El manejo de la informacion logra generar una estabilidad en el sector, ya que
contribuye a la generacion de estrategias para la sistematizacion de una adecuada
direccion empresarial, igualmente permite mejorar los productos que se ofrecen al cliente
generar acciones de fidelizacion y reconocimiento en mercado a comparacion de la

competencia. Pese a esto el empresario maneja su estrategia basada en la produccion mas
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no en lo que requiere el cliente; esto conlleva a que la informacion no aporta a la empresa
y no se crean productos que atraigan a los clientes, esto trae consecuencia inestabilidad y

no genera competitividad en el mercado.

En conclusién los microempresarios no estan buscando conocimiento en
herramientas que le proporcione generar objetivos, metas y vision a largo plazo, para
mantenerse en el mercado; solo estan revolviendo los problemas u objetivos que se
presenten en el momento con la experiencia propia del empresario, sin pensar en lo que
requiere el cliente y no utilizan los recursos que tienen tanto humano como material,
financiero y tecnoldgico; lo cual trae dificultades en los procesos, puesto que no esta
filtrando la informacion a las demas personas de la compafiia para realizar una planeacion

estratégica.

A partir de los hallazgos descritos se pueden sugerir o establecer estrategias
organizacionales y tecnoldgicas, que aporten en el desarrollo y crecimiento del sector
manufacturero bogotano. Para iniciar es necesario fortalecer la difusion de una cultura
orientada hacia el cliente por medio de una adecuada gestion de la informacién, donde
prevalezcan sus requerimientos y recomendaciones. Para ello es preciso crear relaciones
comerciales flexibles, las cuales generen la mayor cantidad de informacion relevante del
cliente, para ser organizada y procesada con el fin de formar objetivos que satisfagan sus
necesidades.

De igual manera la cultura debe partir de una estrategia organizacional en la cual
el cliente es el foco 0 centro de toda actividad de la microempresa, con el fin de integrar
todas las areas, centrando sus funciones y responsabilidades en alcanzar altos niveles de
satisfaccion. Para lograrlo el microempresario debe tener en cuenta los tres pilares
béasicos que apoyan el desarrollo de la herramienta estratégica, la tecnologia por medio de
un sistema de informacion para facilitar el procesamiento de datos e informacion, los
procesos para garantizar los productos acordes a las necesidades y por ultimo el recurso

humano que fomenta un ambiente favorable para crear el sistema de relacion eficiente.

Ademas de ello es indispensable que el microempresario potencialice su funcién

de produccion, la cual es percibida como la méas importante en su actividad econdmica,

78



pero es de vital importancia mejorarla continuamente para competir en el mercado actual.
Por lo tanto se debe concebir como un proceso operativo central, que apoya
completamente las decisiones estratégicas a largo plazo, debido a que actualmente se
aprecian como medidas operacionales del “dia a dia”, por “sacar la produccion” y no
como misionales y productivas. La produccion debe ser creativa y progresiva, para
convertirse en elemento clave de la estrategia empresarial y asi contribuir activamente en

su formulacion y desarrollo.

Por otro lado la toma de decisiones debe ser estructurada como una estrategia
organizacional trascendental, debido a que las decisiones constituyen el horizonte
progresivo de la empresa y la microempresa debe enfocarlas hacia la calidad de sus
procesos, para garantizar sus productos. Para ello el microempresario cuenta con medios
que desconoce su potencial, como es la informacion de cada uno de los procesos
adelantados por sus empleados, la cual es valioso para estructurar modelos analiticos que
facilitan la reduccion de alternativas y contribuyen a la eleccién de la solucion més

Optima que conduzca a satisfacer los requerimientos y aporte rentabilidad a la empresa.

Como estrategia tecnologica se identifica un sector propicio para la estructuracion
de un sistema de informacion dirigido a los procesos primordiales, como la produccién y
la misma relacién con el cliente - CRM, con el objetivo de apoyar las actividades de
transformacion de datos en informacion valiosa, de manera sencilla y agil, para facilitar la
toma de decisiones y la ejecucion de las labores diarias, convirtiéndose en un factor
diferenciador en el entorno micro-empresarial. Este generara en la microempresa un
cambio de rutinas y procedimientos sin alcance, por un entorno de participacion y gestion

de la informacién donde prevalece la productividad.

Las caracteristicas fundamentales que debe cumplir el producto tecnoldgico,
debido al comportamiento actual de sector, es un sistema de informacién de baja
inversion, con lenguaje sencillo para sus usuarios finales, facilitando la capacitacién y sin
requerir niveles altos de conocimientos académicos. En su parte funcional debe generar
valor en los procesos mas importantes de la empresa, basado en la gestion de la

informacidn y permitiendo al usuario tomar decisiones asertivas y le ayude a la
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planeacion de estrategias, igualmente debe ser adaptable a la estructura de la

organizacion.

Para ello planteamos una propuesta de disefio de un sistema de informacion (Ver
Anexo E) basado en las necesidades identificadas y concediendo un enfoque integral,
donde las areas funcionales estan estratégicamente interrelacionadas para otorgarle al
microempresario una orientacion por procesos que contribuyan a cumplir los objetivos
organizacionales y a la generacion de valor. EI esquema del sistema esta integrado por la
planeacion estratégica, la gestion de relaciones con el cliente (CRM-input y output), la
produccion y la gestion de las relaciones con el proveedor (SRM).

Cabe resaltar que un factor importante para la implementacion de estas estrategias
es la formacion académica que tengan los microempresarios y sus empleados, debido a
que el entorno actual de la microempresa bogotana es de desconocimiento de estos
conceptos y de la utilidad de las tecnologias de la informacion. En consecuencia es
fundamental la capacitacion del talento humano para fortalecer sus conocimientos y
habilidades, que faciliten el acceso y adaptacion de las perspectivas empresariales que

forman microempresas sustentables.
5.3 Nuevos Rumbos

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la investigacion, es preciso
realizar investigaciones y estudios adicionales que permitan identificar globalmente las
necesidades que presentan las Microempresas, permitiendo asi establecer las
necesidades generales y pasar de esto a las necesidades especificas del sector
manufacturero. Es importante tener en cuenta que los resultados de nuevos estudios,
dependeran del acceso de informacion actual y fiable para generar cambios novedosos en

los sistemas productivos y empresariales de este sector.

Es necesario mencionar que para ejecutar el proyecto de un Sl, teniendo en cuenta
todas las necesidades de los microempresarios se deben realizar un plan de negocios que
permita dar una visién mas amplia de su estado actual y futuro. Seguin el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo (2010), el plan de negocios es la herramienta mas

poderosa en el proceso de creacion de empresa, porque pone aprueba una idea. Pero en tal
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medida también permitira exponer el proyecto ante terceros con miras a vincularlos como
inversionistas; entre otros. Teniendo en cuenta lo anterior el plan de negocio permitira

establecer la viabilidad de realizar el Sl y de establecer su uso en las Microempresas.
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ANEXOS

Anexo A
ANALISIS DE COMPETENCIA

Generalidades: El siguiente estudio es tomado de informacion web disponible de
cada compafiia evaluada y sus productos. La base de datos de consulta se tomd del portal
Especializado de Software y Servicios Relacionados para el Sector Empresarial
www.catalogodesoftware.com este portal hace parte de Informacion creativa empresa
especializada en la edicidon, publicacion de guias y catalogos especializados, para sectores
especificos. En Colombia este es el portal con mas informacidn disponible de manera

gratuita.

Como muestra global del estudio se identificaron 289 Empresas inscritas al portal,
de las cuales se escogié como muestra por conveniencia 50 empresas  que aplicaran
como competidores para el proyecto en sectores como Desarrolladores y distribuidores de
Software ERP/CRM/MRP/MRPII/Manufacturing o programas transversales a los
mencionados, Desarrolladores a medida y consultores de los productos mas competitivos
del mercado. De la depuracion final de la muestra se identificaron 17 empresas que no
son competidores ya gque sus productos estan enfocados a otros sectores especializados
como las instituciones educativas, gubernamentales y hospitalarias. Por lo tanto el estudio

se desarroll6 con la informacion de 33 Empresas.

Identificacidn de principales participantes y competidores potenciales: Segun
las estadisticas del sector la cantidad de competidores que suplen necesidades del sector
manufacturero en Colombia es amplio (En promedio 150 empresas tanto nacionales como
multinacionales) sin embargo, el mercado es dominado por compafiias con caracteristicas

altamente desarrolladas como lo son:

o Alta capacidad econémica

o Amplitud en la investigacion y el desarrollo
o Tecnologia de punta

o Recurso humano tecnificado
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o Alianzas estratégicas solidas
o Especialidad en sus productos y servicios

o Amplio portafolio de productos y servicios

Los principales competidores a nivel mundial son los siguientes:

Oracle: Compaiiia creado del ERP JD EDWARD, en Colombia el distribuidor
autorizado es Amazing, Oracle dispone con JD EDWARD un sistema modular adaptable
a cualquier sector y es la primera compaiiia en incursionar por dispositivos moviles el
tema del ERP, logrando que el cliente cuente con informacion en linea de manera rapida

y precisa.

EPICOR Software corporativo: Empresa que cuenta con productos para sectores
manufactureras hospitalarias, distribucion, minoristas y de servicio (Arquitectura
ingenieria, actividades bancarias) especialmente a empresas grandes. Uno de los méas
grandes productos es EPICOR ERP especializado en la Manufactura el cual permite
planear, programar, ejecutar y monitorear todo su negocio de manufactura. Desde
materias primas hasta el producto final. Ofrece un enfoque flexible y agil de implantar y
utilizar. Otro producto es EPICOR ENTERPRISE.

EPICOR cuenta con més de 200 clientes alrededor del mundo y los costos de los Sl
que vende son demasiado altos para los microempresarios. Por lo tanto su nicho de

mercado son pequefias, medianas y grandes empresas.

Microsoft: Compafiia multinacional reconocida, Microsoft ofrece gran variedad de
productos y servicios entre los cuales estan los diferentes software Microsoft Dynamics,
sistemas ERP con diferentes enfoques de acuerdo al tamario de la empresa.

Microsoft Dynamics GP: Controla las finanzas, los recursos y la informacion para la
toma de decisiones.

Microsoft Dynamics NAV: Le ofrece a las pequefias y medianas empresas en control
completo de los procesos empresariales centrales, perfeccionando su cadena de

suministros.
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Microsoft Dynamics SL: Disefiado para administrar facilmente la complejidad del
negocio basado en proyectos, controlando el tiempo y el presupuesto ya que hace

estimaciones precisas.

Microsoft Dynamics CRM: Ofrece soluciones on-premise como soluciones basadas en
la nube. También ofrece aplicaciones moviles de CRM y plataformas que permitan
gestionar sus relaciones con los clientes en sus dispositivos moviles, y las herramientas

que integran los datos y la informacion.

SAP: Empresa lider en el desarrollo de ERP en el mundo entero, gracias a su
especialidad a desarrollos variedad de productos para sectores distintos y diferentes
tamafos de empresa. Para las pequefias empresas ofrece SAP Business One, disponible
en on-permise, on-demand y alimentado por la plataforma SAP de computacion in-
memory, cuenta con aplicaciones moviles y mas de 550 complementos. Su implantacion

demora entre 2 a 8 semanas.

Openbravo: Cuenta con mas de 200 casos de éxitos, EI ERP esta disponible en tres

ediciones:

Enterprise: Disponible en la nube o servidor con un costo de 750 Euros por licencia a
2 afios para Usuario Concurrente UC (Solicita minimo 10 UC)

Standard: Disponible en la nube o servidor con un costo de 500 Euros por licencia a 2
afios para Usuario Concurrente UC (Solicita minimo 3 UC)

On Demand: Disponible en la nube con un costo de 39 Euros por licencia a 2 meses

por usuario nominal UN (Solicita minimo 3 UN)
A nivel nacional los principales competidores identificados fueron:

Automat Ltda.: Ofrece productos especializados para produccion con el fin de
controlar y manejar su ejecucion. Cuenta con presupuestos, programacion de la
produccidn por secciones y por areas. Contiene modulo de Inventarios, puntos de ventas,
ventas por mayor, compras, gastos, tesoreria, contabilidad, activos fijos, mantenimiento

de equipos, recursos humanos y nmina.
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Xenco S.A: Ofrece productos para pequefias y medianas empresas entre sus productos
se encuentra el sistema integrado Safix-ERP, Sistema Integrado SX (Areas financieras y

administrativas)
Factory: Cuenta con Mdédulos en MRP II, CRM, HRM, WMS.

CTN Global Colombia: Sus productos soportan gran cantidad de informacion y el
manejo de grandes cantidades de productos, ofrece los siguientes productos: Infor ERP
LN, Infor ERP Enterprise LX

Informética y Gestion S.A: Distribuidora y consultora de SIIGO software contable con
particularidades para llevar temas de produccion (inventario, ordenes de pedido,

cuantificacién de productos terminados y en proceso, manejo de materia prima)

Sistema Integrales de Colombia Ltda: Disefiador, desarrollador y comercializador de
software a empresas privadas y publicas. Distribuye y asesora en la implantacion de SAP
Business One y ha desarrollado el ERP Novasoft Empresarial 6.

Oasis: Cuenta con mas de 2000 usuarios a nivel nacional, y Ofrece diversos productos
de software empresarial, Oasis ERP con enfoque financiero, Oasis SCM permite
controlar los procesos criticos en la administracion de la cadena de suministro. Oasis
MRP cuenta con modulos de produccion y costos. Oasis CRM conjunto de soluciones
que buscan apoyar la gestion que se realiza con los clientes e integra los médulos de
Mercadeo, Preventa y servicio. Oasis DSS permite tomar decisiones con base en

informacion. Formula indicadores.

PSL Productora de Software SA: Empresa multinacional, ofrece Software
empresariales, Desarrollo a la medida, Fabrica de Software, asesoria y consultoria. Ofrece
el ERP Software sin Fronteras PSL un sistema de informacién robusto, con alto nivel de

desarrollo e implantacion en el mercado.

Softland Colombia: Empresa Espafia con sede en Colombia, ofrece los productos
Softland ERP con perfil para medianas empresas y Softland PYME el cual da soporte a

las areas financiera y administrativa los paquetes vigentes son de $1°632.257 + Iva
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(Mbédulo de Contabilidad);$2°449.542 + Iva (Suite comercial); $5°327.405 + Iva (Suite
Pyme Plus)

Analisis de Empresas Competidoras: TEC (Technology Evaluation Centers) ha
disefiado informes interactivos en linea para evaluar las caracteristicas y funciones de
cada tipo de sistema empresarial mas reconocidos en el mundo, TEC ofrece una

comparacion de mas de 1000 productos.

Con la herramienta de informes de TEC se realizo la comparacion de los 7

productos mas importante en el mundo, a saber:

o SAP — Business One

. SAP — ERP

o Microsoft Dynamics GP

o Microsoft Dynamics AX

o Oracle — JD Edwards EnterpriseOne
o Epicor ERP

o Openbarvo ERP

Los factores de calificacion que proporciona el informe son los siguientes:

o Factores de funcionalidad, se evaluaron los factores
comunes a ERP/ CRM/ MRP/ MRPI1I/ Manufacturing o programas
transversales:

o Anaélisis y reportes

o Gestion de activos empresariales
o Gestion de hoja de materiales

o Gestion de contactos

o Servicio Posventa

o Contabilidad y finanzas

o Prondsticos

o Gestion y control de inventarios
o Configuracion de articulos

o Gestion de la logistica y la distribucion
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o Gestion de mantenimiento
o Sistemas de ejecucion de manufactura (MES)
o Gestion de la Manufactura
o Mercadeo
o Gestion del personal
o Configuracion de precios y productos
o Planeacion de la produccion
o Gestion de compras
o Gestion y administracion de fuerzas de venta
o Gestion de drdenes de servicio
o Control de la planta
o Gestion de la relaciones con los proveedores
o Gestion de Inventario
o Gestion de almacenes
o Cliente (Sector):
o Manufactura
o Numeros de empleados:
o 1 a 25 empleados, simulando Microempresas.
o Presupuesto de inversion:
o 0 a 25.000 Dolares (0 a 46°250.000 Pesos

colombianos)

Los resultados del informe fueron los siguientes:

Nota: Las graficos radiales contiene las fortalezas y debilidades de los
productores evaluados, cada factor corresponde a la esquina del grafica siendo 1:
Funcionalidad, 2: Cliente (Sector), 3: Numeros de empleados, 4: Presupuesto de
inversion. Y cada linea radial representa el porcentaje de satisfaccion del factor (0, 20,
40, 60, 80,100).
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Calificacion general de producto
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Business One Dynamics GP JD Edwards SAP ERP
EnterpriseOne

Conclusion del informe: Segun el promedio de ponderacién el programa que
mas cumple los requerimientos es Microsoft Dynamics GP con una valoracién del 70%,
siguientes estan SAP ERP (60%) y Epicor ERP (50%), el resto de software no serian

factibles para microempresas manufactureras con nivel presupuesto de inversion.

Datos Generales de la competencia: El 74% de las empresas se encuentran
ubicadas en Bogota y el 16% en Medellin. De toda la muestra el 23,07% se encuentra

ubicado en mas de una ciudad. ElI 100% cuenta con cobertura Nacional.

Del mercado Nacional el 26% de las empresas son extranjeras. Y 31% de las

empresas Nacionales tienen presencia en otros paises.

El 46% de las empresas son grandes empresas, el 49% son medianas y el 6% son

Pequenas.
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Segun el ultimo informe anual del sector desarrollado por Fedesoft el 53% de las
empresas relacionadas con el desarrollo, venta y comercializacion de Sistemas de

informacion y servicio relacionados, son empresas ilegales.

Segmento al cual esta dirigida la competencia: Segun el estudio realizado la
competencia tiene segmentado su mercado a todos los sectores empresariales, el 34% de
la muestra no cuanta como clientes del sector manufacturero y del 56% restante el 10%
tiene productos especializados para el sector manufacturero como lo son MRP, MRP I,

software de distribucion de planta y control de la produccion.
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Anexo B
ENCUESTA DIAGNOSTICO

El tiempo estimado para contestar la encuesta es: 10 minutos

Instrucciones: La encuesta se ha disefiado con preguntas de seleccion multiple con
Unica o multiple respuesta y algunas con respuestas numéricas sobre datos generales de
su compafiia. El enunciado se ha redactado de manera clara, l6gica e indica la manera de

contestar la pregunta.

Aconsejamos que la encuesta se diligencie por un funcionario que tenga los
conocimientos generales de la empresa y entiende la estructura de la misma. Si no es

posible lo anterior lo mejor sera escoger un equipo multidisciplinar para realizarla.

Nuevamente mostramos agradecimiento con su organizacién por proporcionar la
informacion suficiente para este diagnéstico y del mismo modo nos comprometemos a

respetar las reglas de confidencialidad y proporcionar los resultados del estudio.

Informacion Solicitada

1. ¢Cudles de los siguientes procesos tiene su empresa? (Seleccione una o mas

opciones)

[ 1 Administracion y [ | Mercadeo y Ventas

Contabilidad Produccion )
] Otros ¢Cudles?

L] Compras e Inventario

[ 1 Servicio al Cliente

2. ¢Qué medios utiliza la empresa para lograr una comunicacion eficaz (interna y

externa)? (Seleccione una o0 mas opciones)
| Correo electrénico | | Carta 0 documento escrito

[ ] Contacto personal ] Otro(s) ¢Cual (es)?
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3. Segun su empresa, ordene por prioridad los siguientes procesos, siendo 1 el mas

importante y 5 el de menor importancia.

____Produccion ____ Mercadeo y Ventas
____ Compras e Inventario ____Administraciéon y
Contabilidad

Servicio al Cliente

4. En la siguiente tabla se encuentran los procesos generales de las empresas, marque
con una (X) su estado actual:

MANEJO Manual Sistematizado
PROCESO

Administracion y Contabilidad

Produccion

Compras e Inventario

Servicio al Cliente

Mercadeo y Ventas

5. ¢Cuéantos empleados tiene la empresa?(nimero)
Indique cuantos empleados se encuentran en cada nivel (nimero):
Gerencia y Jefatura Técnico y Operativo

6. ¢Cuantos empleados tienen conocimiento en sistemas? (nimero)

7. ¢Cudl es el objetivo de manejar informacion en su empresa? (Seleccione una 0 mas

opciones)

[ ] Identificar fortalezas y [ ] Controlar la situacion
debilidades actual

[ ] Apoyar la toma de [ ] Noesde importancia
decisiones
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8. ¢Cuenta su empresa con algin programa informatico?
] si L] No

¢Cual?

(En caso de que su respuesta sea SI continle con la pregunta 9, en caso contrario

continte con la pregunta 10)

9. Indique en que proceso(s) esta enfocado el programa informatico utilizado en su

empresa. (Seleccione una 0 mas opciones)

[ ] Produccion | | Gestion de clientes

[ | Comprasy ventas [ Gestion de proveedores
[ 1 Contabilidad y finanzas [ ] Administracién

[ ] calidad ] OtraCual?

10. ¢Qué dispositivos tecnoldgicos utiliza el duefio, gerente o administrador?(Puede

seleccionar varias opciones)

| ] Tablet [ ] Computador de escritorio

[ | Teléfono celular | ] Teléfono celular
inteligente convencional

[ | Portatil

11. ;Cuenta su empresa con algun computador?
Sil_| No[ ]

¢Para qué tarea (s) lo(s) utiliza?
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12. De acuerdo a la siguiente lista, indique ¢Qué medios utiliza para adquirir

informacion de sus clientes y proveedores? (Seleccione una 0 mas opciones)

[ ] Encuesta [ | Estudio de mercado

] Atencion al cliente [ | Experiencia propia

[ ] Personal [ ] Contratacion de un tercero
[ 1 Telefénica

13. ¢ Si quisiera sistematizar algunos procesos de su empresa que herramienta

utilizaria? (Seleccione solo una opcion)
] Excel (Microsoft Office) [ ] Software Empresarial
[ ] Software Online (Internet)

14. ;Cuanto tiene presupuestado para invertir en un Sistema de Informacion?

(Seleccione solo una opcion)

[ ] No hay presupuesto [ ] De$1°000.000 a
establecido $2°000.000
[ ] De $200.000 a $500.000 [ ] Mas de $2°000.000

] De $500.000 a $1°000.000

Para llevar el control de las empresas que depositaran la confianza en este estudio y
mas adelante se les compartira los resultados de esta investigacion, se solicita al

encuestado la siguiente informacién:

Nombre de la Empresa:

Teléfono (s): Correo:

Firma del Encuestado:
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Anexo C
CODIGO CIIU SECTOR INDUSTRIAS MANUFACTURERAS

Cliu Descripcion

C10 Elaboracion de productos alimenticios

Cl1 11 Elaboracion de bebidas

C13 Fabricacion de productos textiles

C14 | Confeccidn de prendas de vestir
Curtido y recurtido de cueros; fabricacion de calzado; fabricacion de
articulos de viaje, maletas, bolsos de mano y articulos similares, y

C15 T ] . L "
fabricacion de articulos de talabarteria y guarnicioneria; adobo y tefiido
de pieles

C16 Transformacién de la madera y fabricacion de productos de madera y de
corcho, excepto muebles; fabricacion de articulos de cesteria y esparteria

C17 Fabricacion de papel, carton y productos de papel y carton

C20 | Fabricacién de sustancias y productos quimicos

co1 Fabricacion de prqductos farmacéutigos_, sustancias quimicas medicinales
y productos botanicos de uso farmacéutico

C22 Fabricacion de productos de caucho y de plastico

Cc23 Fabricacion de otros productos minerales no metalicos

C24 | Fabricacién de productos metallrgicos basicos

Co5 Fab_ricacién de productos elaborados de metal, excepto maquinaria y
equipo

C26 Fabricacion de productos informaticos, electronicos y épticos

C27 Fabricacion de aparatos y equipo eléctrico

C28 | Fabricacion de maquinaria y equipo n.c.p.

C29 Fabricacion de vehiculos automotores, remolques y semirremolques

C30 Fabricacion de otros tipos de equipo de transporte

C31l Fabricacion de muebles, colchones y somieres

C32 | Otras industrias manufactureras

c33 Instalacion, mantenimiento y reparacion especializado de maquinaria y

equipo
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Anexo D

PRUEBA PILOTO- RESUMEN DE CAMBIOS A LA ENCUESTA

A partir de las conclusiones se han replanteado el disefio de la encuesta, la siguiente tabla

de resumen menciona los cambios realizados:

Pregunta Cambios Justificacion
Replanteamiento de las opciones . .
. La opciones de respuesta son procesos empresariales, se
de respuesta — cambio en el RN X .
1 : . identific que el nombre usado para ciertas opciones
nombre de la etiqueta de opciones
confunde al encuestado
de respuesta
. - Para la facilidad de compresion la pregunta debe ser
La pregunta ha sido redisefiada . . P preg
2 L i directa y sencilla
Eliminar 1 opcion de respuesta - . .
1 opcidn de respuesta no aplica para microempresas
. . El analisis de la encuesta debe llevar la misma I6gica
Colocar las mismas opciones de g
3 enfocada a los procesos definidos en la pregunta 1 y no
respuesta de la pregunta 1 -
replantar nuevas opciones
L Para la facilidad de compresion la pregunta debe ser
4 Redaccion de la pregunta . . P preg
directa y sencilla
L L Para el perfil de una microempresa la opcién eliminada
Se elimind una opcién de - . :
5 no aplica, porque las microempresas no tienen el recurso
respuesta o
humano suficiente
La pregunta debe estar enfocada a un dato (nimero
6 La pregunta ha sido redisefiada entero) y no a un porcentaje, esto dificultaria contestar
las preguntas.
L Alto contenido técnico, no aplicable para
7 Eliminar pregunta - .
microempresarios
8 Pendiente La pregunta es disefiada para que el encuestado llegue a
una respuesta definida y no para conocer su concepto
9 Agregar campo ““; Cual? Identificar los software que los encuestados adquieren
. . El andlisis de la encuesta debe llevar la misma I6gica
Colocar las mismas opciones de L g
10 enfocada a los procesos definidos en la pregunta 1 y no
respuesta de la pregunta 1 -
replantar nuevas opciones
11 Eliminar Pregunta no aplicable para un microempresario
12 Ningn Cambio N/A
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Anexo E
PROPUESTA DE DISENO

SISTEMA DE INFORMACION PARA LAS MICROEMPRESAS
MANUFACTURERAS EN BOGOTA

Identificadas las necesidades del mercado objetivo, se plantearon los procesos que

generan valor en los agentes productivos, segun se muestran en la figura.

( Planeacion Estrategica

CRM Output

Produccion

Cadena de Yalor

SRM

Planeacidn Estratégica: Proceso para formular, implantar y evaluar decisiones. No
procesa de manera primaria sus entradas sino que toma salidas generadas de otros
procesos Y la transforma con el fin de medir los resultados. Sus recursos mas importantes
son los datos y la informacion, tanto de entrada como de salida. Se caracteriza en temas

de medicién con herramientas como el cuadro de mando (BSC) y reportes.

SRM: Gestidn de las relaciones con el proveedor, proceso para la seleccion, tramite,

control y evaluacion del proveedor. Todo esto con el fin de contar con los materiales e

insumos a tiempo y a la debida calidad.

Produccion: Proceso de transformacion de materiales en productos, se debe planear,
gestionar, medir, controlar y evaluar, los niveles de produccion, las capacidades,

rendimientos y calidad del flujo circulante.
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CRM - Input: Procesos que gestiona la relacion con el cliente, en este caso toda la
informacion de entrada, como conocimiento del mercado, identificacion de necesidades,

perfil basico del cliente y medio para gestionar los canales de pre-venta.

CRM - Output: Gestion de relaciones con el cliente, captando la informacion de pos-
venta, describiendo el perfil del consumidor, las necesidades, tendencias y medicion de

calidad en el producto y el servicio ofrecido.

Los procesos que generan valor en la organizacion van soportados de otros que
transporta informacion de manera transversal por la empresa. El siguiente diagrama
muestra la interaccion en los procesos que generan valor y los de soporten. Todos estan
distribuidos de acuerdo a su razén de ser en Macro procesos como los describe la norma
de calidad ISO 9001 en un mapa de procesos orientado al cliente. EI diagrama muestra
las interacciones mas fuertes entre los procesos que generan valor y los de soporte,
adicional se incluye el proceso de calidad que el centro de medicion de la satisfaccion

frente a lo esperado.
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Detras de toda la estructura del Sistema de Informacion se encuentran las bases de datos

que extraen y alimentan la informacion a través del flujo de informacion de la compafiia.

Las bases de datos almacenan todo en tablas o matrices, que contiene la informacion

registrada por el usuario, la rescata por de otras tablas de informacion o contiene

informacidn que es tratada con algoritmos de l6gica o de calculo que permiten enriquecer

los recursos de entrada.

A continuacién describimos la informacién de entrada, el almacenamiento, los

procesamientos (actividades) y las salidas de cada uno de los procesos:

La siguiente tabla indica el significado de los simbolos utilizados en los diagramas de

los procesos

Simbolo Nombre Descripcion
E El recurso de ingreso es causado
Proceso

bI’OCGSO

Procedimiento Manual

exclusivamente por el usuario por
medio de la digitacion

Procedimiento Usuario -
Sistema

El recurso de ingreso es causado
por el usuario por medio de la
digitacion y el sistema puede realizar
calculo para generar informacion

ﬁ
Procedimiento generador Procedimiento que transforma
Proceso . . -, .
de informes informacion en informes
\ J
s a
@ . . El sistema realizar exclusivamente
Proceso Procedimiento automatico , . .,
célculos para generar informacion
\ )
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f e 3 La informacidn de todo el proceso
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Base central de datos L L
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o
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Asi se resumen la estructura de un SI para empresas manufactureras enfocado por
procesos, entre los graficos no se encuentra Planeacion Estratégica, ya que es un médulo

de informes basados en los otros procesos creados.

Los flujos mencionados son los diagramas de definicion de la herramienta.
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