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Prefacio.
El interés que nace por documentar la problematica de la pequefia empresa, es

una inquietud que he tenido desde los inicios de mi etapa laboral. Durante todo
este tiempo me ha dado cuenta de todos los retos y las vicisitudes que una
empresa de este tipo tiene que sortear para continuar en el mercado. Estoy
completamente seguro que la necesidad de estudiar a este tipo de empresas se

debe a la sencilla razén de que siempre he trabajado en ellas.

Durante mi trabajo en una pequefia empresa fui testigo de una intervencion de
una consultoria. La intervencién fue llevada aceptablemente y en cierta medida
creo que cumplié su objetivo. Hubo cambios, cambios radicales que llevaron a la
compafiia a una reestructuracion casi completa; sin embargo hubo detalles que a

mi parecer eran importantes Y no los tomaron en cuenta.

En ese tiempo justo habia empezado a estudiar la maestria en ingenieria, al cursar
las materias de la maestria y al realizar los trabajos de cada asignatura me di
cuenta que la intervencion del consultor que habia presenciado simplemente

carecia de una metodologia consistente.

A partir de esa observacion concibo la idea de realizar mi trabajo para obtener el
grado de maestro en ingenieria, abordando el tema de la intervencion de una

consultoria a una pequefia empresa.



El siguiente trabajo documenta la intervencién que hice a la empresa en donde

actualmente laboro, Representaciones Internacionales Inoxfarm (RII).

Hoy en dia los retos des las comparfias para sobrevivir son mayores, la
competencia y el mercado dejaron de ser locales, ahora vivimos una etapa en
donde todo es global, se puede adquirir de todo en cualquier parte. Por lo que las
empresas deberan estar mas capacitadas y preparadas para enfrentar retos que
sobrepasan las fronteras. Justo, por ello, existe un enorme potencial para el
ejercicio de la consultoria, pues la pequefia empresa requiere de expertos para dar
propuestas de solucion a problemas especificos, de caracter operativo y/o
estratégicos que por una serie de circunstancias no pueden ser abordados en su

interior.

Uno de los objetivos de este trabajo es ser una guia o referencia para la
intervencion de empresas por consultores, es una aportacién a este campo de la
vida profesional que ademas de ser apasionante y extenso es muy necesario para

el desarrollo y fortalecimiento de las pequefias empresas mexicanas.

Octavio Arenas Covarrubias

México D.F. Noviembre del 2005
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Introduccion
Desde hace tiempo la consultoria representa un medio eficaz de ayuda para las

empresas, pues analiza y resuelve problemas de gestion con los que se enfrenta
en su operacion diaria. La empresa se apoya en las experiencias y vivencias del
consultor para resolver problemas o situaciones de distinta indole. Esta experiencia
ademas es utilizada para detectar y evaluar nuevas oportunidades; prever cambios
de orden social, econémico y tecnolégico que puedan afectar las operaciones;
ayudar a lograr sus metas y objetivos; mejorar el aprendizaje, para que

finalmente pongan en practica los cambios sugeridos.

A medida que la pequeiia empresa aumenta sus actividades relacionadas con la
direccion, éstas suelen tener la necesidad de solicitar ayuda externa pues, las
distintas situaciones o problemas que enfrenta rebasa su capacidad de atencion,
coordinacion y evita el costo de una némina fija de uno o mas profesionales. De tal
manera, los servicios de consultoria a este tipo de empresas son cada vez mas

demandados.

El punto de partida es cuando la empresa llama a un consultor, donde la direccién
se da cuenta que necesita una opinion externa experta, independiente y objetiva
de un problema o situacion. En realidad la empresa ha detectado una situacion
que rebasa su capacidad de solucion con los recursos humanos y de

infraestructura con que cuenta. Un consultor no se contrata para que dirija la



empresa 0 departamento o que adopte decisiones delicadas. No tiene y no debe
tener la facultad para decidir cambios y aplicarlos. Su funcion especifica es
proporcionar estrategias enfocadas a resultados , es dar un consejos convenientes
en tiempo y forma a la persona adecuada. Para esto el consultor debe de contar

con un staff competente en todas aquellas areas donde ofrezca sus servicios.

Es importante aclarar que existen muchas limitantes y caracteristicas que hacen
que en cualquier tipo de servicio de consultoria a la pequefia empresa, se le trate

con especial cuidado. De hecho, se deben considerar algunos aspectos basicos:

e Estructura organica sencilla

e El financiamiento por lo general es por ahorros de la familiay proveedores
e En muchos casos los directivos son duefios y miembros de una familia

e No existen muchos datos o informacién organizada

e Cuentan con sistemas de comunicaciéon informal

Este tipo de empresas recurre a un consultor para obtener las siguientes ventajas':

e Una opinién profesional independiente
e Una evaluacion de expertos y una verificacién global de toda la empresa
e ldeas para hacer frente al crecimiento

e Una capacitacion al director y del personal

! Milan Kurb: La consultoria de empresas, Guia para la profesién ( OIT, Limusa 3ra ed 2002) pag. 429




e Ayuda para elaborar un enfoque estratégico
e Apoyar en la toma de decisiones

e Resultados especificos

Partiendo de lo anterior, en este trabajo se refleja la experiencia de un servicio de
consultoria que di a RIl. Esta empresa me solicitd un servicio de consultoria para
proponer una solucion a los problemas relacionados con el almacenamiento,
procesamiento y analisis de datos. Para ello, propuse una metodologia de

intervencion y expuse mis recomendaciones de estructura e implantacion.

Con respecto a la solucién de la problemética expuesta por RIl, se propuso

implementar un Sistema de Informacion integral.

A fin de documentar dicha experiencia y abordarla con los elementos tedrico-
metodoldgicos de un trabajo de investigacion. El trabajo esta dividido en cuatro
capitulos. El primero de ellos establece un marco de referencia del contexto de la
pequefia empresa mexicana, para tal caso, aborda datos duros arrojados por el
INEGI, los cuales revelan parte de la realidad de este tipo de organizaciones. Por
otro lado, pone en antecedente al lector sobre la empresa sujeta a estudio: RII,
describiendo sus caracteristicas generales, pasado, presente y perspectivas.
Asimismo, se sefiala la problematica especifica y su necesidad de abordarla. Por

altimo, se especifican los principales objetivos del trabajo y de la intervencion.
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En el segundo capitulo, basicamente, se exponen algunas de las herramientas y de
los enfoques tedricos utilizados para la elaboracion de la propuesta de intervencion
por el consultor. Todos estos empleados también en el analisis y estructuracion de
la informacion; asi como en la propuesta de soluciones. En este apartado es donde
se propone la metodologia de intervencién y, es ahi, donde se definen las etapas
rectoras para su ejecucion. Las fases, etapas y pasos de la intervencion se

detallan en los capitulos tres y cuatro.

En el capitulo tres, se expone lo referente a la fase | de la intervencion, siendo su
componente principal el DIAGNOSTICO. Se describen desde las etapas previas,
como la iniciacibn de los primeros contactos con la empresa hasta las
correspondientes al analisis de la informacion. Es donde se describe a la
problematica y a la empresa a detalle. En esta fase, el consultor se forma un juicio

de valor para poder proponer la mejor solucién desde su éptica y expertise’.

Finalmente, en el capitulo cuatro se describe las etapas de la fase Il de la
consultoria, siendo la SOLUCION PROPUESTA la etapa principal. Se plantean las
posibles soluciones en la implantacion del Sistema de Informacién; se detalla la
arquitectura de datos y procesos; por ultimo se exponen algunos factores criticos

de éxito.

2 Anglicismo que interpreta, especializacion, habilidad, pericia, conocimiento, experiencia.
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Capitulo 1. Antecedentes
A fin de entender la situacion de la empresa sujeta a estudio (RIl) en el contexto

donde ésta se desarrolla, este capitulo establece, primeramente, un marco de
referencia sobre las pequefias empresas en México. Posteriormente, se hace una
descripcién de las principales caracteristicas de RIl; asi como de su historia, estado
actual y perspectivas. También se define una problematica especifica. Por otro
lado, con el objetivo de introducir a uno de los temas centrales de este trabajo, se
hace una breve descripcion de lo que son los Sistemas de Informacion (Sl). Por

altimo, se definen los objetivos y metas de este trabajo.

1.1 Marco de referencia de la pequefia empresa en México.

A fin de entender con mayor facilidad la situacion de la empresa mexicana,
debemos partir de considerar ciertos numeros que arroja el mas reciente censo
econdmico del INEGI (1999), en el cual se sefiala que mas del 95 % de las

empresas en México son consideradas como Micro empresas (ver tabla 1)

Tabla 1; Estratificacion de empresas

NUmero de
Numero de Numero
Numero de Numero de Numero de | empresas
empresas de de
empleados empleados . empleados de
Manufactura Comercios .
Servicios
Micro de 1a 30 328,166 95.4% |delab 1,369,478 [94.9% |de1a 20 919,016 97.9%
Pequeiia de 31a 100 [9,147 2.7% |de6a 20 58,341 4.0% |de21a50 [12,749 1.4%
Mediana de 101 a 500 |5,431 1.6% |de 21 a 100 [13,539 0.9% |de51a100 |[3,724 0.4%
De 501 en de 101en de 101 en
Grande adelante 1,374 0.4% |adelante 2,318 0.2% [|ad’elante 3,083 0.3%
344,118 100% 1,443,676 [100% 938,572 100%

Datos obtenidos del INEGI Censos econdomicos 1999
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En la tabla 2 observamos que la micro y la pequeiia empresa representa poco
més del 60% de la capacidad generadora de empleos, lo cual significa que gran
parte del sustento economico del pais proviene de este tipo de empresas. Dicha
realidad, no nos hace ajenos a su problematica, pues de una u otra forma en

nuestra vida cotidiana tenemos contacto o relacién con empresas de su tipo.

Tabla 2; Estratificacion de empresas,
empleos generados

Manufacturas Comercio Servicios

Empleos Empleos Empleos

generados generados generados Promedio
Micro 1,088,426 |25.7% 2,199,368 [58.1% |2,244,650 |57.3% [47.0%

Pequeiia  |504,111 11.9% [569,259 15.0% [396,224 10.1% [12.4%

Mediana |1,178,509 [27.8% [524,677 13.9% [259,810 6.6% [16.1%

Grande 1,461,276  |34.5% |491,565 13.0% [1,019,916 |26.0% |24.5%
Total 4,232,322 3,784,869 3,920,600

Datos obtenidos del INEGI Censos economicos 1999

Dia a dia se crean nuevas empresas Yy dejan de operar otro tanto. Su problematica
diaria es muy diversa, yendo desde problemas administrativos, de operacion,
gestion, econdmicos, financieros, de promocién, ventas, fiscales, juridicos,

tecnolégicos, de recursos humanos y hasta de indole familiar®.

* Cabe sefialar que en México, en la mayoria de los casos el inicio de operaciones de las micro y pequefias
empresas es gestado desde el seno de la familia.
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El éxito o el fracaso de estas empresas esta muy relacionado con el tipo de vision y
proyeccion del propio negocio. Es decir, algunas empresas tienen un periodo de
relativo éxito y crecimiento, sin embargo, éste suele ser momentaneo cuando los
requerimientos del mercado las sobrepasan y, se ven en la fatal necesidad de
frenar y frustrar su crecimiento. Por lo anterior, es importante que las empresas
estén preparadas para visualizar y generar estrategias que hagan frente a las

posibles problematicas.

En la encuesta Nacional de Micronegocios 2002, realizada por el INEGI, se
muestran algunos datos interesantes (ver tabla 3). Dos tercios de los duefios de
los micronegocios® en México, tienen un nivel de instruccién por debajo del nivel

medio superior.

Esto resulta sintomatico si partimos, por un lado, del hecho que la gran mayoria de
los negocios en Mexico pertenecen a esta categoria; por otro, que el nivel de
instruccién sera un factor en muchos casos determinante en la utilizacion de

sistemas de informacién en las micro y pequefias empresas.

® INEGI define en esta encuesta por micro negocio a una organizacion que tiene de 1 a 16 trabajadores como
maximo sin embargo la media oscila entre 1 y 5 trabajadores.
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Tabla 3

Posicién
el trabajo vy

en

Total Nivel de instruccion
rama de
actividad
Sin Primaria |Primaria  |Secundaria |PreparatorialLicenciatura No
instruccion incompletajcompleta 0 postgrado|especificado
Total 6,299,680(303,664 927,826 [1,181,942|1,690,009|1,283,391 [845,653 |67,195
4.82% 14.73% [18.76%  [26.83%  [20.37% 13.42% 1.07%
Patrén 590,436 13,616 53,040 86,969 116,447 149,112 170,824 428
Trabajador
por su
cuenta 3,824,164 [240,337 711,364 |751,503 917,949 |703,163 498,089 1,759
Socio 236,358  [4,159 17,647 35,227 63,373 56,340 57,622 1,990
Asalariado 1,119,727 |33,075 79,086 217,374 420,086 233,027 76,803 60,276
No asalariado|528,995 12,477 66,689 90,869 172,154 141,749 42,315 2,742

Encuesta Nacional de Micronegocios 2002, Caracteristicas generales de la poblacion ocupada
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1.2 La empresa (caso de estudio)

RIl es una empresa joven que se especializa en la distribucion de equipos y
accesorios para la industria farmacéutica y alimentaria. Ademas de representar a
empresas nacionales y extranjeras Rl INOXFARM se caracteriza como un
integrador en la soluciobn de procesos, cuenta con un staff de ingenieros
especialistas en el ramo de control y automatizacion que le da la flexibilidad de
proveer un servicio integral en la venta, instalacion y puesta en marcha de todos

los equipos que ofrece.

1.2.1 Historia.

La creacion de RII es concebida hace 6 afilos como una unidad de negocios, en el
seno de una empresa familiar dedicada a la manufactura de mobiliario de acero

inoxidable (Productos Inoxidables Arecov).

Posteriormente, se establece como una empresa independiente con base en tres
objetivos fundamentales. El primero, ofrecer nuevos productos al mercado
farmacéutico, aprovechando el canal de distribucion con que se cuenta. El
segundo, es diversificar mercados, ofreciendo las lineas de mobiliario sanitario y
las nuevas lineas de representaciébn a mercados afines como son los casos del
alimentario y del quimico. El tercer objetivo es desarrollar una linea de productos
especiales disefiados y manufacturados a la medida, proyectos que requirieran

atencion especial para el mercado que lo solicite. En particular, se trata de

16



desarrollar ingenieria en la solucion de problemas que se presentan en el proceso

de produccién (automatizacion y control).

RIl es una empresa comercializadora con 3 afos en el mercado, manejando tres
lineas principales de productos y tres lineas secundarias. Entre las lineas
principales se encuentran: articulos importados de Alemania, en especifico
sistemas de muestreo; tanques de acero inoxidable importados de los Estados
Unidos de Norte América y, finalmente, la linea de productos de manufactura

nacional.

Por otro lado, se tiene las lineas secundarias. Representaciones prospecto y
proyectos de Ingenieria que se encuentran en la fase de negociacién o inicio: En
cuanto a representaciones se tienen montacargas y traspaletas de acero inoxidable
importados de Dinamarca, productos de una firma estadounidense dedicada al
desarrollo de tecnologia quimico farmacéutica y valvulas de mariposa de origen
italiano. Los proyectos de ingenieria, son la linea nacional que manufactura
productos especiales y se dedica a la automatizacibon de procesos para la

industria Quimico- Farmacéutica- Alimentario en equipo de acero inoxidable.

1.2.2 Estado actual.

RIl es una empresa joven gque se encuentra en su etapa de formacién y

crecimiento con tan so6lo 3 afios de operacion,
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Figura 1

crecimienta

eatado de la ﬁ_/

EIMPresa

J
e

Formacian Crecimienta MWadurez Declinacidn

Tiene una sucursal en la ciudad de Guadalajara, cuya mision es atender al
mercado del bajio y del occidente. Ademas de funcionar como sucursal realiza

actividades de orden gerencial.

La estructura organizacional de RI1l es funcional simple y cuenta con las ventajas y
desventajas de tener una estructura de esta naturaleza. Es una empresa de tipo
familiar, constituida por 4 hermanos. Todos con carrera de Ingenieria. Son estos

cuatro socios los que basicamente constituyen la trama organizativa.

Actualmente, la empresa cuenta con once empleados permanentes y tres
eventuales. A principios del 2002 so6lo operaban los cuatro miembros fundadores.
En el 2003 ingresaron a la compafia dos miembros: Un contador y un asistente

técnico que operan en el DF, haciendo un total de 6 miembros. En el 2004
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ingresaron dos asistentes técnicos, una disefiadora gréfica, y dos vendedores

conformando una plantilla total de 11 miembros (diciembre 2004). Para el 2005,

se planea contratar 2 miembros mas, de los cuales, uno desempefiara actividades

administrativas, de asistencia a la direccion y de almacén vy, el otro estard en el

area de ventas.

El incremento de la facturacion ha sido constante, registrandose un aumento de

70% del 2002 al 2003, y en el 2004 fue del 80%, se espera un crecimiento para

este afio 2005 del 50% .

Sur—Centro de la Ciudad de México

Estructura Formal Diciembre del 2004, figura 2

Organigrama formal RII

Consejo de Administracion
Mexico DF; OC, GC,

CcCc MC

Direccion / Administracion
México DF;0C

Coordinador de Representaciones
México DF; OC

Staff Contable y legal
Contador , Abogado

[

I 1

Actualmente sus instalaciones fisicas se encuentran en el

Gerencia de Ventas Manufacturas especales Almacen/ Distribucién
Zapopan, Jal., CC Mexico,DF;GC Mexico DF; MC
Disefio grafico N
GCC Departamento _thnlco
Zapopan, Jal. y produccién
Mexico DF
GC,TEC1, TEC2, TEC3
[ ]
Mercadotecnia Vendedores Tecnicos eventuales J
Zapopan, Jal. Zapopan, Jal: CC, Vend 1 Tec4, Tec5, Tec6
CcC México DF: Vend2
OC, MC
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Aspectos comerciales.
Entre sus principales proveedores estan la compafia alemana, la estadounidense y

la manufacturera nacional.

Sus principales clientes estdn divididos en farmacéuticos como Sherlng. Plough,
Roche Sintex, Altana Farma; Alimentarios como Yakult, D'Gari, (DIA) Domino”s ,

Maizoro, Chantilly, y en al ambito quimico FERMIC, DEACEROy Proquina.

Con respecto a la competencia y productos sustitutos, en cada una de las lineas
existen, y estos pueden ser nacionales o importados. En realidad como son
productos de uso muy especifico, el éxito de la venta depende en un 85% del
servicio oportuno y personalizado que se le dé al cliente, ademas del tiempo de

entrega y el precio del producto ofrecido.

1.2.3 Perspectivas.

A pesar del la paridad cambiaria se prevén inversiones a mediano y corto plazo por
parte de sus clientes de la industria quimico — farmacéutica. Lo anterior, refleja un

mercado potencial en los productos que se ofrecen.

Ahora bien, ante las condiciones de mercado actuales, si una empresa quiere
permanecer en éste y ser competitiva, es necesario tener una alta capacidad de

adaptacion a la dinamica tan cambiante. En un mercado global, en donde las
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distancias geograficas desaparecen ante la irrupcion de la comunicacion virtual, la
vision que tiene RIl es apostar en el desarrollo de su infraestructura tecnoldgica,
para generar mayores condiciones de competitividad y asi poder hacer frente a

sus expectativas de operacion y crecimiento.

1.3 Problematica especifica de la empresa

La direccibn de RIl es conciente que tiene que cambiar la forma de
almacenamiento, manejo, procesamiento y analisis de los datos generados,

debido a que esto les provoca un problema en el control de la informacion.

Desde el inicio de las operaciones de RII, al igual que otras pequefias empresas,
cuenta con computadoras personales que son empleadas como terminales
aisladas, sélo estan interconectadas con un Router que sirve para proporcionar el
acceso a la Internet a cada PC®. Estas computadoras tienen instalado software
para el procesamiento de documentos y hojas de célculo, algunas otras tienen
instalado programas especializados para llevar la administracion, como son el COI

y el SAE de Aspel.

La operacién diaria de RIl tiene caracteristicas particulares como todas las
empresas, es decir, su modelo de gestion no es tan singular pero tiene rasgos que

la hacen Gnica como toda organizacion.

® PC, por sus siglas en ingles Personal Computer.
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La forma de operar actual con respecto al flujo y transferencia de la informacién
afecta su competitividad ya que no existe un sistema centralizado donde los

miembros puedan consultar informacion homogénea vy fiable.

La duplicidad de procesos y la confusion de la informacion enviada al cliente da
como resultado un servicio ineficiente, por ello, la necesidad de generar un Sl que
se adapte a sus condiciones particulares buscando ante todo la mejor respuesta al

cliente, mayor productividad y una mayor competitividad.

1.3.1 La necesidad de abordarla

Las pequefias empresas en México presentan deficiencias en el uso de recursos
humanos y técnicos, ya que éstos no se aprovechan para hacer de las mismas,
empresas mas eficientes, productivas y competitivas a nivel nacional e
internacional. Entre estas deficiencias se encuentra el sub-aprovechamiento y en

algunos casos el desconocimiento de aplicacion de los sistemas de informacion

(SI).

El 33% de los negocios en México cuenta por lo menos con una computadora’
que, si bien ésta se llega a considerar como un sistema de informacién, es mas
bien una herramienta muy util para poder llevar a cabo las principales tareas de

un sistema de informacién. En otros casos existen negocios que subexplotan la

" Fuente INEGI. Encuesta Nacional sobre la Conversién Informatica Afio 2000 en el Sector Privado no
Financiero, junio 1999 (tercera etapa).

22



infraestructura basica o muy desarrollada con la que cuentan para el

procesamiento de informacion.

El contar con un Sl bien definido puede ser una “ ventaja competitiva” y da esa
“diferenciacién” que todo negocio desea tener para estar un paso adelante de la

competencia.

La aplicaciébn de un Sl en una empresa puede ser un factor que impulse el
crecimiento de una pequefia empresa, pues es sin duda una herramienta capaz de

potenciar la capacidad organizativa y la mejora en su gestion diaria.

Muchas de las veces al hablar de un sistema de informacion nos imaginamos
sistemas muy complejos y caros, inaccesibles para las pequefias empresas. El
empresario tiene la imagen y percepcion que un “sistema de esos” no va a
funcionar en su negocio. Es importante aclarar que no existe Sl universal es decir
gue no hay ningun Sl que se adapte a todas las necesidades, y le sirva a todas las
empresas. Un Sl debe ser disefiado ad hoc para cada empresa, obedeciendo sus
requerimientos, necesidades y, por supuesto, adaptandolo a las politicas y

presupuesto de cada negocio.

Al referirnos que un Sl se disefia a la medida no quiere decir que se deba comprar

hardware muy sofisticado y desarrollar software especial para cada empresa (en
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algunos casos es necesario). En el mercado existe software que ayuda a la
implementacién de un Sl y éste pasa a ser parte complementaria del sistema, a
veces solo es necesario plantear un cambio en la gestion y usar la infraestructura
con la que se cuenta para poder implementar un SI. Ademas un Sl puede ser
global o especifico es decir puede abarcar toda la informacién generada de una
organizacion o bien sélo puede comprender una parte determinada bien acotada

de una empresa O pProceso.

A la luz de estos planteamientos, se llevara a cabo la intervencién de un consultor
a RIl, la inquietud de esta empresa es generar mayores condiciones de
competitividad para poder hacer frente a sus expectativas de operacion,

crecimiento y de mercado.

1.4 Marco de referencia de los SlI

En realidad un Sl puede llevarse de manera manual. De hecho en el siglo pasado
antes que la era de la computacion entrara en auge (afios 60), los sistemas de
informacion se llevaban en forma manual. Las empresas grandes y pequefias
contaban con un “archivo”, en el cual se organizaba todos los datos y la
informacion generada. El éxito de contar con un “buen archivo” dependia de la

capacidad organizativa del responsable.
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La historia de los sistemas de informacién asistidos por computadora toma lugar
desde los afios 50 del siglo pasado, en donde el paradigma cambia de la era

industrial a la era de la informacion.®

Los sistemas de informacion basados en computadora son usados desde 1969 para
apoyar a distintas areas: planeacion, investigacion y desarrollo, ingenieria, ventas,
almacenes, produccién, distribucion, operaciones, servicio y administracién.® Con
base a los requerimientos de los distintos departamentos se desarrollan sistemas
como el PERT / CPM™° para el andlisis y procesamiento de informacién, asimismo,
para cada area y departamento, se utiliza software especializado como auxiliar en

el almacenamiento y procesamiento de datos.

El cambio constante en las estructuras organizativas sin duda ha sido un factor
detonador para la evolucion de los Sl, por los que no podemos analizar

aisladamente un Sl sin entender a la organizacion.

Durante afos las empresas han cambiado de estructuras organizacionales debido
al medio ambiente en donde se desarrollan y a las turbulencias de los mercados,
las estructuras organizativas han tenido disefios centralizados y descentralizados,

que van desde las estructuras funcionales, divisionales, por producto, geograficas,

8 Ananda Mukherly, The evolution of information systems: their impact on organization and structures,
Maganment Decision review 40/5 [2002] p. 498

% Ananda Mukherly, op cit

19 program evaluation and review technique, PERT; Critical Path Method, CPM por sus siglas en Ing.les
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matriciales e hibridas™ . Por consiguiente la manera en que se genera y manipula
la informaciébn ha sido afectada por estos cambios estructurales de la
organizacion, y a la vez la tecnologia de la informacion ha ido adaptandose a todos

estos cambios para dar respuesta a las necesidades de las nuevas estructuras.

1.4.1 Los Sl y la pequefia empresa en México

En realidad es muy dificil indicar el nivel de empleo o conocimiento de los Sl en las
empresas mexicanas, ya que no existe ningun estudio o encuesta que arroje tales
datos. Sin embargo, es posible considerar el uso de la computadora como un
elemento de conocimiento de los Sl y, por tanto, como un indicador aproximado.
Otros factores que nos pudiera ayudar a inferir el empleo de los Sl puede ser el
uso de el Internet y/o sistemas de comunicacion; asi como el nivel de instruccion

de los empresarios en México.

Si partimos de lo anterior, los datos proporcionados por el INEGI en su Encuesta
Nacional sobre la Conversion Informatica Afio 2000 en el Sector Privado no
Financiero, junio 1999 (tercera etapa), nos da un reflejo aproximado de la

realidad de los SI en México. (Ver tabla 4, 5, 6, 7, 8,9,10)

! Jones, Gareth R., George, Jennifer M. Contemporary Management, McGraw Hill, 2003, pp 286.
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Tabla 4

Establecimientos por sector de actividad econdmica segun disponibilidad de equipo de computo, 1999

Sector de Con equipo de Sin equipo de

actividad Total computo computo
Total 3,239,575 1,089,260 33.62% 2,150,315 66.38%
Construccién 12,450 0.38% 11,912 0.37% 538 0.02%
Agroindustria [2,458 0.08% 2,261 0.07% 197 0.01%
Manufacturas [402,435 12.42% 276,434 8.53% 126,001 3.89%
Comercio 1,685,330 52.02% 480,500 14.83% 1,204,830 37.19%
Servicios 1,136,902 35.09% 318,153 9.82% 818,749 25.27%
FUENTE:

INEGI. Encuesta Nacional sobre la Conversion Informatica Afio 2000 en el Sector Privado no Financiero, junio 1999
(tercera etapa).

Tabla s

Equipo de cémputo en el sector privado por afio de adquisicion
segun tipo, 1999

Afio de Computadoras . Estaciones de

adquisicion personales Servidores trabajo
Total 3,895,978 256,147 191,617
Antes de 1996 1,229,350 77,478 93,654
En 1996 416,833 26,621 28,375
En 1997 822,735 52,742 31,004
En 1998 960,956 69,616 29,907
En 1999 466,104 29,690 8,677
FUENTE:

INEGI. Encuesta Nacional sobre la Conversion Informatica Afio 2000

En el Sector Privado no Financiero, junio 1999 (tercera etapa).
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Tabla 6

Establecimientos con equipo de computo por sector de actividad econémica segun
disponibilidad de acceso a Internet y correo electronico, 1999

(Por ciento)

Sector de |Establecimientos
L . Correo
actividad con equipo de Internet L
L . electronico
economica computo
Con acceso |Sin acceso  |Dispone No dispone

Total 100 28.6 71.4 25.8 74.2
Comercio 100 17.8 82.2 16.7 83.3
Servicios 100 35 65 30.5 69.5
Manufacturera/100 39 61 35.2 64.8
Construccién 100 46.6 53.4 43.1 56.9
Agroindustria |100 44 56 46.5 53.5

FUENTE:

INEGI. Encuesta Nacional sobre la Conversion Informatica Afio 2000 en el

Sector Privado no Financiero, junio 1999 (tercera etapa).

Tabla 7

Establecimientos con equipo de cémputo por sector de
actividad econdmica segun
disponibilidad de conexién a red, 1999

Sector de | Establecimientos

actividad con equipo de Red

economica computo

Con conexién |Sin conexién

Total 1,089,260 243,081 845,657
Comercio 480,500 75,017 405,075
Servicios 318,153 67,631 250,506
Manufacturas|276,434 96,676 179,702
Construccion |11,912 2,774 9,096
Agroindustria|2,261 983 1,278

FUENTE:

INEGI. Encuesta Nacional sobre la Conversion Informatica Afio 2000

en el Sector Privado no Financiero, junio 1999 (tercera etapa).

28



Tabla 8

Equipo de computo en establecimientos por tipo segin sector de actividad econdmica, 1999
(NUmero de computadoras)

Equipo Total Agroindustria | Manufacturas | Construcciéon | Comercio | Servicios
Total 4,372,366 |24,920 1,374,805 75,620 1,283,282 |1,613,739
Computadoras

personales 3,895,978 22,777 1,197,636 70,770 1,149,300 |1,455,495
Servidores 256,147 1,218 89,452 2,862 96,731 65,884
Estaciones de

trabajo 191,617 [713 77,304 1,777 33,324 78,499
Minicomputadoras 19,437 150 6,873 158 2,407 9,849
Mainframe 1,353 7 445 1 126 774

Otro 7,834 55 3,095 52 1,394 3,238
FUENTE:

INEGI. Encuesta Nacional sobre la Conversion Informética Afio 2000 en

El Sector Privado no Financiero, junio 1999 (tercera etapa).

Con base en los resultados de las tablas anteriores se puede inferir que el

conocimiento o aplicacion de los Sl en las empresas mexicanas es muy pobre, ya

que mas del

65% no cuenta con una PC vy, en la mayoria de los casos, aun

cuando se cuente con una PC es subutilizada por desconocimiento. Esto lo

comprobamos comparando los datos de la tabla 4 y 6 , en donde del millon

aproximado de empresas con computadora (33% del total de empresas), sélo el

50% tiene acceso al Internet.

Es muy importante remarcar que los datos que muestran las tablas anteriores son

del afio 2000, no existe una encuesta como tal con datos actualizados al 2005 sin

embargo si tomamos como otro indicador de la aplicacion o conocimiento de los Sl

a las tablas 9 y 10 las tendencia pueden mostrar una discreta mejoria.
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Tabla 9

Dominios .mx registrados en México, 1991-2004

(Unidades)

Afo Total .com.mx |.gob.mx |.net.mx |.edu.mx |.org.mx [.mX
1991 1 0 0 0 0 0 1
1992 1 1 0 0 0 0 0
1994 50 5 1 0 0 0 44
1995 326 180 12 20 0 13 101
1996 2,838 2,286 75 143 13 142 179
1997 7,251 6,043 201 262 168 389 188
1998 12,576 |10,661 350 395 359 622 189
1999 28,130 |25,026 510 639 557 1,221 177
2000 61,896 |56,769 935 761 855 2,399 177
2001 67,617 161,496 1,278 662 1,245 2,759 177
2002 73,802 166,545 1,687 621 1,692 3,085 172
2003 P/ 82,950 |74,885 2,074 557 2,114 3,148 172
2004 &/ |88,599 180,149 2,207 541 2,294 3,236 172
a/ Sélo se considera hasta el mes de mayo.

P/ Cifras preliminares a partir de la fecha en que se indica.

FUENTE: NIC-México.Sitio web INEGI

Tabla 10 (estrato de informacién)

Densidad de lineas telefénicas fijas en servicio por entidad federativa,

1998-2003

(Lineas telefonicas fijas por cada 100 habitantes)

Entidad

Federativa [1998 1999 2000 2001 2002 P/ 2003 P/
Estados

Unidos

Mexicanos  |10.3 11.2 124 13.7 14.7 15.7

NOTA: Cifras revisadas desde 2000. A partir de 1999, incluye a los nuevos concesionarios de telefonia local.
P/ Cifras preliminares.

FUENTE: COFETEL. Direccion General de Tarifas e Integracion Estadistica.

En las tablas anteriores se observa una oportunidad potencial en la aplicacion de
los SI en las empresas mexicanas, ya que se podria asegurar que todavia existe
una desconocimiento en la aplicacion de los SI que sin duda podria ser una factor

gue potencie su crecimiento.
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Un estudio reciente en Gales'? nos dice que una de cada siete empresas considera
que el Sl apuntala la estrategia del negocio, la pequefia empresa rehlsa adoptar el
uso de SI' y Tl en su cultura, la pequefia empresa muestra una diversidad en
niveles de desarrollo de los SI'y Tl pero no muestra una evidencia que adopte los
SI como un proceso estratégico y ademas, los Sl presentan un sub-

aprovechamiento por parte de este tipo de empresas.

Este estudio nos hace ver que la realidad de la pequefia empresa en Gales y en
Meéxico tienen comunes denominadores, y quizd podriamos asegurar que a nivel
mundial la pequefia empresa tiene problematicas muy similares, esta idea se
puede reforzar con el estudio realizado por Swartz Ethne y Boaden Ruth®™ ,
donde muestran aspectos relativos de los Sl y Tl de algunas pequefias empresas

en Manchester, Inglaterra.

Ndede-Amadi** en su articulo propone el siguiente concepto: el proceso de la
administracion de un negocio se fundamenta en la informacién, y la calidad de su
proceso de gestion influye en el desempefio de la empresa; la firmas exitosas

comienzan a administrar la informacion desde los niveles que se genera y esta

12 Jones, Paul., Beynon-Davies, Paul., Greaves, Mike., Entreprise competencies for effective information
systems and information management. Business Information Review Vol. 20(3): 168-174 , September 2003

13 Swartz Ethne, Boaden Ruth , A methodology for researching. the process of information management in
small firms, Int Jnl Entrepreneurial behavior & research, Vol 3 Nol .1997 p.55

% Ndede-Amadi, Atieno A., What strategic alignment, process redesign, enterprise resource planning., and e-
commerce have in common: enterprise-wide computing.. Business Process Management Journal, Vol.10 No
2,2004, pp. 184-199, Emerald Group Publishing. Limited.

31



informacion es necesaria para lograr los objetivos de la empresa. Ademas agrega,
gue el conjunto de acciones para lograr una meta es llamado “modelo de la
empresa” y define el modelo de una empresa en dos componentes: un modelo de
datos, los cuales son usados para alcanzar los objetivos de la empresa y el modelo

del conocimiento, en donde la empresa utiliza sus recursos para lograr sus metas.

Aqui vemos la importancia de contar un Sl bien estructurado ya que sera un factor

para poder proyectar y lograr los objetivos de la empresa.

Algunos de los beneficios que se obtienen en la instrumentacién de un SI*® son:

e Mejora en la calidad del servicio

e Reduccién de costos en la coordinacion de actividades
e Mejora de comunicacion externa e interna

e Mejora de la eficiencia en las operaciones

e Mejor toma de decisiones

e Ser innovador

e Se obtiene flexibilidad

e Aprendizaje organizacional

15 Griffiths, Gareth H., Finlay, Paul N.,1S-enabled sustainable competitive advantage in financial services,
retaillng. and manufacturing.., Journal of Strategic Information Systems 13 (2004) 29-59., ELSERVIER.
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1.5 Objetivos y metas del trabajo.

Frente a lo descrito a lo largo de este capitulo se parte que la pequefia empresa en
cuestion llama a un consultor para que proponga una solucién a una problematica
especifica ya conocida por los socios de la empresa. Este trabajo describe el
proceso de conduccion de la consultoria en la integracion de un sistema de

informacion.

Un punto importante a subrayar en la conduccién del proceso de la consultoria es
la metodologia que se propone a seguir en la intervencion, ya que marcara las
pautas rectoras en las acciones a seguir. Por otro lado se buscara plantear la
integracion de un Sl en RII con el prop6sito de buscar una ventaja competitiva y

lograr potenciar sus capacidades organizativas para fomentar su crecimiento.
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Capitulo 2. Aspectos tedricos
En este capitulo se hara una breve descripcion de las herramientas tedricas que se

utilizaron para abordar la problemética expuesta en el capitulo anterior, también
describiran algunos enfoques de los Sl , por ultimo se detallara la metodologia

propuesta para la intervencion.

2.1 Modelos de intervencién

Los modelos que se abordaran en esta seccion solo seran dos: el de Milan Kubr®
en su libro “La consultoria de las empresas” propone la metodologia de
intervencion de una consultoria descrita en la primera columna de la tabla 11 y el
que propone el PMI* (Project Management Institute, por sus siglas en ingles),
descrito en la segunda columna de la misma tabla, el cual detalla “como” llevar a
cabo un proyecto'’. Estas dos metodologias se seleccionaron basandose en la cita

17, visualizando a proceso de intervencion como un proyecto acotado y definido.
Millan Kubr'® plantea que para cualquier diagndstico habria de preguntarse: ;de
qué indole es el problema fundamental del cambio, si de indole tecnoldgica,

organizativa, de informacion, psicoldgica o de otro tipo?

Asimismo, plantea la descripcion del problema en los siguientes puntos:

5 Kubr, Milan. Op.cit, p.25

8 pMI, Project Management Institute, A_guide to the Project Management Body of knowledge, PMBOK
Guide 2000 Edition.

" El PMI define un proyecto como “ un esfuerzo temporal que busca crear un tnico producto o servicio”, es
decir es un conjunto de actividades no ordinarias ni operativas que se realiza s6lo una vez en una empresa,
tiene un objetivo especifico, tiene una fecha de inicio y otra el termino.

18 Kubr, Milan Op.cit p.192
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e Sustancia o identidad: se describe la sustancia del problema

e Ubicacion fisica en la organizacion: ¢;en qué dependencia o unidades

sucede?

e Tenencia del problema: ;qué personas se ven afectadas?

e Magnitud absoluta y relativa: ¢qué importancia tiene?

e Perspectiva cronoldgica: ¢desde cuando existe?

Tabla 11

Procedimiento de intervenciéon segun Milan
Kubr

Procedimiento para llevar un proyecto
segun PMI

1. Iniciacién

1.-Project Integration Management

Primeros contactos

Project plan development

Diagn6stico preliminar de los problemas

Project plan execution

Planificacién del cometido

Integrated Changed Control

Propuestas de tareas al cliente

2.- Project Scope Management

Contrato de consultaria

Initiation

2.- Diagnostico

Scope planning.

Andlisis del objetivo

Scope Definition

Andlisis del problema

Scope verification

Descubrimiento de los hechos

Scope change Control

Andlisis y sintesis de los hechos

3.- Project time Management

Informacién de los resultados al cliente

Activity Definition

3. Planificacién de medidas

Activity sequencing.

Elaboracion de soluciones

Activity duration estimating.

Evaluacién de opciones

Schedule control

Propuesta al cliente

4.- Project cost management

Planificacion de la aplicacion de medidas

Resource planning.

4.- Aplicacién

Cost estimating.

Contribuir a la aplicacion.

Cost budgeting.

Propuestas y ajustes.

Cost control

Capacitacion 5.- Project quality management
5.- Terminacion Quality planning.

Evaluacion Quality assurance

Informe final Quality control

Establecimiento de compromisos

6.- Project human resource management

Planes de seguimiento

Organizational planning.

Retirada.

Staff acquisitions

Team development

7.- Project communication management

Communications planning.

Information distribution

Performance reporting.

Administrative closure

8.- Project risk management

Risk management planning.

Risk identification

Qualitative risk analysis

Quantitative risk analysis
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Risk response planning.

Risk monitoring. and control

9.- Project procurement management
Procurement planning.

Solicitation planning.

Source selection

Contract administracion

Contract closeout.

2.2 Herramientas y enfoques tedricos

Para abordar la problematica de RIl fue necesario tomar en cuenta algunos de los
enfoques metodoldgicos que se exponen a continuacion; con ello no se pretende
sefalar que son los uUnicos, ni los mejores enfoques, simplemente se tomaron
como base tedrica para poder proponer un método de analisis de la situacion

actual de la empresa.

2.2.1 Soft System Methodology: Checkland

La metodologia desarrollada por Peter Checkland SSM (soft systems methodology)
por sus siglas en inglés, en cierta manera es una forma pragmatica y subjetiva del

como estructurar una problematica especifica.

La metodologia se puede resumir en 7 pasos:

1.- Encontrar una situacion problematica

2.- Expresar la situacién actual con figuras ricas; es decir “dibujar como se

entiende la problematica”
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3.- Visualizar con diferentes perspectivas la situacién problematica utilizando el
concepto de CATWOE™

4.- Construir un modelo conceptual de como deberia operar considerando las
diferentes perspectivas del CATWOE

5.- Comparar el punto 4y el 2

6.- ldentificar cambios posibles y deseables

7.- Recomendar como llevar a cabo los cambios propuestos.

Antes de precisar los sistemas de informacion como Checkland los describe sera

conveniente definir el concepto de Sistema

Sistema: Es el conjunto de elementos que interactian entre si para lograr un

propdésito o un objetivo en comin®.

Informacioén, segin Checkland®, los hechos son datos, los hechos seleccionados

dan como resultado “capta”, el “capta” con algun significado y analizado da como

19 CATWOE por sus siglas en ingles quiere decir: Cliente (Customer), Actores (Actor), Proceso de
trasformacion (Transformation process), Palabra alemana que quiere decir ideologia o relacionada con el
management (Weltanschauung), Duefio (Owner), Medio ambiente (Environmental constraints); El
analisis se hace con respecto al sistema que afecta la situacion problematica, es decir, ;quién es el cliente,
actor o duefio del sistema?, ;Como interacta y como afecta a la problematica?.

20 | 6pez Santiago, Juana, apuntes de clase Planeacién de los Sistemas de Informacién, Division de estudios
de posgrado, facultad de Ing.enieria, UNAM, 2003

2! Checkland, Peter and Sue, Holwell, Information, system and information system; Ed. John Wiley & Sons
1998, p. 90
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resultado informacién y la informacién analizada proporciona conocimiento. (ver

figura 3)

Cognitive Context

(appreciative) Interest

Settings
Selecte;dfor Meaningful Larger, longer

Facts Created facts Facts living.
FACTS structures of
w meaningful
DATA CAPTA INFORMATION KNOWLEDGE

Suitable words

Figura 3

Con base en ambos significados, se puede definir a los sistemas de informacién
(SI) como:
Un conjunto de elementos “personas y maquinas relacionadas para satisfacer las

necesidades de informacién de los decisores o administradores”.?

Coleccién de personas, procedimientos, bases de datos y, algunas veces hardware

y software para colectar, procesar, almacenar y comunicar datos para el

%2 Gracia y Bravo, Daniel. El sistema de informacién en la empresa: conceptos para la direccién. Ed.
Universidad Alicante
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procesamiento de transacciones a nivel operacional e informacion que apoye la

toma de decisiones gerencial®>.

Cabe sefialar que en la segunda definicion se sugiere que el SI puede ser manual o

automatizado.

2.2.2 Solucion de problemas: Kepner — Tregoe

Un enfoque para la solucion de una situacion problematica que si bien es
complementaria a la propuesta por Checkland es sin duda la metodologia que
describe Kepner y Tregoe®*. En donde definen la problematica con diferentes
cuestionamientos: ¢cémo opera?, ;cuales y como son los flujos de operacién?,
¢coOmo y por qué suceden las cosas? Kepner y Tregoe lo sefialan como “la

descripcion del problema” en cuatro dimensiones:

Identidad: ¢Qué es lo que estamos tratando de explicar?
Ubicacion: ¢Donde lo observamos?
Tiempo: ¢{Cuando ocurre?

Magnitud: ;/Qué tan grave o extenso es?

2% Lépez , Op.cit.
24 Kepner, Charles H, Tregoe, Benjamin B, EI nuevo directivo racional, ed. McGraw Hill 1989, p.32
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2.2.3 Enfoques de planeaciéon: Fuentes Zenon

Para la generacion de soluciones sera necesario hacer mencion al enfoque de
Arturo Fuentes Z% menciona que es recomendable hacer una valoracién sobre el
alcance de la solucion y una tipificacion del problema. Es decir se debera
establecer si el alcance de la solucion es a largo, mediano o corto plazo. El corto
indica una solucion en la gestién diaria. EI mediano es tactico, en tal caso las
soluciones que se proponen no son tan inmediatas y requieren modificacion de
procesos. Y, el largo plazo es estratégico, lo cual implica una reestructuracién a

toda la empresa.

Ademas Fuentes propone tipificar los problemas como se muestra en la tabla 12.

Tabla 12
Problemas tipo Observaciones
Problemas de asignacion y regulacion Fijar reglas de operacion
Problemas de Evaluacion Definicién de opciones (evaluar)
Problemas de Ideacién de opciones Posibles cursos de accién a posibles situaciones
Problemas operacionales Mejora la efectividad interna
Problemas de Competencia Mejora la efectividad Externa
Problemas de oportunidades y amenazas Retos que se esperan
Problemas de cambio Normativo Futuro deseado

% Fuentes Zenon, Arturo, Enfogues de planeacién, un sistema de metodologias, 2001, México, Cuadernos de
Planeacion y Sistemas, Division de Estudios de Posgrado, Facultad de Ing.enieria, UNAM.
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2.2.4 Técnicas Heuristicas para la planeacion:

Técnica de grupo nominal, TGN?®

La TGN fue desarrollada en 1968 por Andre Delbecq y Andrew Van de Ven.
Consiste en formular problemas o en identificar soluciones de manera grupal,
preferentemente con grupos interdisciplinarios, respecto a una situacion o
pregunta especifica, para realizar posteriormente el analisis de las mismas y buscar

el acuerdo general respecto a las acciones o resultados derivados de la reunion.

La metodologia propone los siguientes pasos:
1.- Generacion de ideas

2.- Registro de ideas

3.- Analisis de las ideas

4.- Votacion preliminar

5.- Andlisis de la votacion preliminar

6.- Votacion Final.

?® Sanchez Guerrero, Gabriel de la Nieves, apuntes de clase Técnicas Heuristicas para la Planeacion , Division
de Estudios de Posgrado, Facultad de Ingenieria, UNAM
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Los objetivos fundamentales de la TGN son:

Analizar de manera grupal una situacion desde diversos puntos de vista en un
clima de confianza

Generar consenso respecto al tema particular analizado

Finalizar la reunién con acuerdos especificos para realizar acciones concretas.

La técnica se caracteriza por que opera bajo los principios de participacion plural e
igualdad, aspectos que los participantes conocen y aceptan. Asi mismo la técnica

requiere de una o mas personas que conduzcan la reunion. (facilitadores)

La Cruz Maltesa?®’

Es una técnica utilizada para el analisis y el redisefio de sistemas de informacion,
desarrollada en 1980 por Brian Wilson de la Universidad de Lancaster a partir de
un proyecto para la British Airways. Recibe su nombre por el parecido a la

condecoracion de la antigua orden de la Cruz De Malta.

Permite visualizar los procesos que se generan al interior de una compafia y se
visualiza la interaccion de cada uno de los departamento involucrados en la
generacion de informacion; esto con el objeto de plantear cambios para mejorar la

eficiencia en la generacién y manejo de la informacion.

2 1dem
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La metodologia establece que para el desarrollo de los sistemas de informacion se

deben considerar dos aspectos:

Como las organizaciones existen en un ambiente cambiante, los sistemas de
informacion, en su funcionalidad vy utilidad, necesitan ser revisados
continuamente.

Dada la situacion cambiante, los nuevos sistemas de informacion necesitan ser

desarrollados paralelamente a los existentes.

La figura 4 ilustra la estructura de la cruz maltesa. Ubicando los cuatro puntos
cardinales en el centro de la cruz, se forman en los extremos cuatro matrices:
NO, NE, SO y SE. La mitad superior de la cruz (matrices NO y NE) contiene las
actividades relevantes del sistema, junto con una indicacion de los flujos de
informacion de actividad — actividad. La mitad inferior de la cruz (matrices SO y
SE) contiene una descripcion de los procedimientos existentes para el

procesamiento de la informacion.

El eje norte es una lista de las actividades (A’'s) relevantes del sistema bajo

estudio, por ejemplo: facturar, medir, cobrar, etc.

Los ejes este y oeste son idénticos y contienen los datos o las categorias de

informacion (CI's) esenciales para el soporte de las actividades, al nivel de
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resolucién elegido, por ejemplo: demanda de agua, gastos de operacién, padrén
de usuarios, etc.. El eje oeste, representando las entradas, es la imagen a espejo
del eje este, representando las salidas.

FLUJO DE LA INFORMACION

l

NO . NE
MATRIZ MATRIZ
X A,
X A,
A, X
ACTIVIDADES
N
..... Cly | c1,| c1; | entraba O E saLiba |Cl; |Cl, [ Clg| ... ..
S
PROCEDIMIENTO PARA EL
PROCESAMIENTO DE LA
INFORMACION
P.P. 1,
X P.P. 1, X
P.P.1,
SO SE
MATRIZ . MATRIZ

T

FLUJO DE LA INFORMACION

Figura 4 Estructura de una Cruz Maltesa.

El eje sur es un listado de los procedimientos para el procesamiento de la
informacion (PPI's) y representa el estado existente de la red de procesamiento,
manual o automatizada, por ejemplo: analisis y determinacién de cuotas,

monitoreo y control de fugas, calculo del costo por fugas de agua, etc..

44



Entrevistas

La entrevista es una practica muy comun en el ejercicio de obtencion de datos e
informacion. Muchas de las veces ésta van acompafada de un cuestionario
previamente elaborado con el objeto de obtener informacion de una situacion o
problema determinado. Normalmente las entrevistas se realizan de manera

individual aunque éstas pueden ser de manera grupal.

2.2.5 La evolucion de los Sl :Ananda Mukherly

El enfoque de Ananda Mukherly 2 nos ayudaré a clasificar y a proponer una mejor
solucién en la problemética de RIl ya que considera la madurez de la empresa y su

estructura organizativa. (ver figura 5).

Figura 5
Departamento de
contabilidad . .
Departamento (1)Sistemas centralizados
DSS<€4—— tradicional EDP Baja capacidad de ordenadores

Administracion ;
Sistema de Usuario Dept. 1 (2) Sistemas centralizados
Informacion (MIS) alta capacidad de ordenadores
Usuario Dept. 1
Usuario Usuario Dept. 1
departamento 1
DSS Departamento de ) o
Administracion del (3) Sistemas distribuidos y
Sistema de descentralizados
i6 Ambiente de RED
Usuario Informacion (MIS)
departamento 2 . .
EDP: Electronic Data Processing.

DSS MIS: Management Information
System
DSS: Decision Support System

Figura 5

%8 Ananda Mukherly, The evolution of information systems: their impact on organization and structures,
Maganment Decision review 40/5 [2002] p. 498
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Como se menciona en el apartado 1.4 los Sl se estructuran de acuerdo a las
necesidades de las compafias, su tamafio, y estructura organizacional daran la
pauta para determinar que tipo de Sl se requiere, el enfoque de Ananda Mukherly
muestra tres tipos de estructuras; la primera de ellas se refiere sistemas aislados
independientes, en donde un departamento o area solo tiene acceso a un conjunto
limitado y cerrado de ordenadores, por supuesto es el SI mas limitado en cuanto a
capacidad de manejo y transferencia de informacion; el segundo se basa a un
sistema centralizado con computadoras interconectadas que forman la estructura
de una red sin embargo sigue siendo una central la que controla la informacion;
por ultimo el tercero se basa en estructuras totalmente independientes y solo son
administradas, no controladas por un sistema central, la flexibilidad en cuanto al

manejo y trasferencia de informacion de esta estructura es la mayor de las tres.

2.2.6 Enfoque de los SI : Min SK, Suh EH, Kim SY

Para realizar la planeacion de un Sistema de informacion Estratégico (SIE) Min,
Suh y Kim? sugieren tomar en cuenta el siguiente marco de referencia ver figura

6.

2 Min, S.K., Suh E.H., Kim, S.Y., AN integrated approach toward strategic information systems planning..
Journal of Strategic information Systems 8 (1999) 373-394, Elservier
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Los niveles del uno al cinco establecen los pasos rectores para la implementacion
de un SI, sin embargo para este trabajo solo se tomara en cuenta el nivel cinco, ya

que complementara la metodologia propuesta que se vera en apartados

Figura 6

Establecimiento de
proceso de planeacién

/\

Nivel 1

Planeacion estratégica
del negocio

Oportuna identificacion
de la tecnologia de
informacién

Nivel 2

—

Formulacién del SIE

&

/\

Nivel 3

Analisis operacional y la
reingenieria del proceso
del negocio (BPR)

Especificacion del los
sistemas de informacion

Nivel 4

—

Documentacién para la
implementacion.

subsiguientes.

Min, Suh y Kim* propone tomar en cuenta los siguientes puntos para

implementacion del SI (nivel 5 de la figura 6):

% Op.Cit

Nivel 5




e Definir la arquitectura de la informacion

e Proponer soluciones de Tl y SI comunes

e Definir principios y politicas

e Definir los requerimientos para el desarrollo del Sl

e ldentificar los componentes para su instrumentacion

e Crear la secuencia para el desarrollo del SI

2.3 Metodologia de la intervencion propuesta

Con base en las dos metodologias expuestas en el apartado 2.1, la tabla 11 y
algunos enfoques mencionados en el apartado 2.2 , se sugiere visualizar entonces
a la intervencién de la consultoria como un “proyecto” ya que cumple con la
definicion de PMI, tienen un objetivo especifico y es una actividad temporal, por lo
gue se propone combinar los puntos esenciales de las dos metodologias para llevar

a acabo la intervencion en la empresa RII.

Por otro lado se propone crear un equipo de trabajo, en el cual se considera

importante involucrar a un miembro directivo de RII, con el objetivo de obtener:

e Mayor compromiso por parte de la Empresa

e Facilidad en el acceso y alcance de la informacién

e Conocimiento en los procesos operativos de RII
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e Garantia en el buen desarrollo del diagndstico. Este ultimo punto pretende
que el diagndstico se lo apropie un ejecutivo clave en la empresa, para que
haga eco en los demas directivos, de los alcances y oportunidades de la

consultoria®.

La propuesta de involucrar un miembro de la organizacion en la consultoria no es
considerado por ninguna de las dos metodologias de intervencion descritas, sin
duda el considerar un actor de este tipo en la intervencién del consultor sera un

factor critico de éxito®?, FCE (critical success factors, CSF, por sus siglas en ingles)

81 Swartz Ethne, Boaden Ruth , A methodology for researching. the process of information management in
small firms, Int Jnl Entrepreneurial behavior & research, Vol 3 Nol .1997 p.55

32 John F. Rockart define a los factores criticos de éxito como el nimero limitado de areas o situaciones en

las cuales los resultados, si son satisfactorios, aseguraran un funcionamiento competitivo y exitoso para la
organizacion y/o proyecto.
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Tabla 12

Etapa

Metodologia de intervencidon propuesta

Mencionada en
metodologias

M. Kubr

PMI

Otros
enfoques

Fase |

1.-
Iniciacion

Iniciacién y primeros acercamientos

Diagnéstico preliminar de la probleméatica

Descripcion de alcances y actividades

Propuesta de proyecto, presupuesto y honorarios.

2.-
Diagnostico

Definicion, analisis y objetivo del diagnostico.

Definicion de participantes o equipo de trabajo

Andlisis y descripcion del problema

Indagacion de los hechos

Entrevista con los Stakeholder33

* |® | |

Revisidn de los Sistemas Existentes

Estructuracion de la informacion

Mapas conceptuales

Aplicacion de la Cruz Maltesa

Andlisis de la informacion

* (& |6 | (o o o

Fase Il

3.- Propuesta
de soluciones

Elaboraciéon de soluciones

Evaluacién de opciones, presupuestos

Generacion de Informe

Eleccién de alternativa

4.-
Aplicacion

Plan de accién

Planeacién de la implementacion

Disefio y arquitectura de datos y procesos.

Planeacion del control y evaluacion.

Capacitacion

5.-
Finalizacion.

Fin de la consultoria e informe final .

Factores criticos de éxito.

3% Checkland define a los “stakeholders” como los poseedores o actores de un sistema.
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Una de las aportaciones que hace la metodologia propuesta es integrar a un
miembro de la empresa en la intervencion de la consultoria, el objetivo de esta
propuesta es generar un proceso enddgeno y que esté permee las propuestas e
ideas hacia el interior de la organizacion, es decir si las propuestas son generadas
en el interior de la organizaciéon tendran mejor aceptacién que si una persona
externa ajena a la compafiia propone soluciones y trata de implantarlas; el
concepto de generar las ideas o soluciones desde el interior lo expone Swartz y
Boaden® en su articulo, en éste hacen un andlisis en implantacién de Sl en
pequefias empresas. Este concepto lo retomo y lo combino con la formacion de un
equipo de trabajo expuesto por la metodologia del PMI y asi propongo la
generacion de un equipo de trabajo integrando por el (los) consultor(es) y con un

miembro de la empresa.

Otra aportacion es considerar los factores criticos de éxito, en ninguna de las dos
metodologias expuestas se propone visualizar los FCE, esto se hizo con el objeto
de garantizar resultados satisfactorios en la implementacién de las soluciones

propuestas.

La metodologia propuesta esta dividida en dos fases principales y cinco etapas, la
primera fase cuenta con dos etapas la iniciacion y el diagnostico, éstas seran
abordadas en el capitulo 3, mientras la fase Il sera esta compuesta por las etapas

de propuesta de soluciones, aplicacion y finalizacién, estas seran detalladas en el

% Op. Cit.
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capitulo 4 . El objeto de dividir la intervencion en dos fases obedece a separar “el

como estaba o estd” con “el como se desea 0 estara”.

Figura 7

ESQUEMA DE LA INTERVENCION

1.- Iniciaciéon
. Iniciacion y primeros
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actividades
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presupuesto y honorarios.

FASE |

. Diagnéstico preliminar de la 1
problematica |

2.- Diagnéstico
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. Fin de la consultoria informe
final .
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Capitulo 3. La empresay la problematica a detalle : Diagndéstico
El diagndstico es un ejercicio obligatorio en la realizacion de una consultoria. Su

principal objetivo es tomar “una fotografia” del estado actual. En éste se
identifica la forma de operar de una empresa o departamento asi como también se

identifican los stakeholders que participan en los proceso internos de la compafiia.

El diagndstico en si, servird como un eje rector para el analisis en la toma de
decisiones para poder sugerir y tomar acciones objetivas con fundamentos reales

en la solucion de un problematica especifica.

En esta capitulo se documentara la primera fase del proceso de intervencién de la
consultoria que béasicamente es conocer la problematica a fondo, en donde se
tratara de entender y documentar la forma de operar de la compafia. Para ello se
utilizaran los aspectos teoricos y la propuesta metodoldgica expuesta en el capitulo

anterior.

3.1 Iniciacidn y primeros acercamientos

En esta etapa se comenzé a trabajar con el cliente, se tienen las primeras platicas
sobre lo que el cliente deseaba lograr o modificar en su organizacion y de qué
manera se le podia prestar ayuda. La direccién de RIl expresa que debe cambiar
la forma de almacenar procesar y analizar los datos que se generan en la
operacion diaria, debido a que el acceso y busqueda de informacion cada dia se

tornaba mas dificil.
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3.2 Diagndstico preliminar de la problematica

En las platicas preeliminares con la direccion de RIl se conoce a grosso modo las
caracteristicas generales de la empresa. De hecho se obtiene un pequefio perfil y

una breve historia de la compafia. (Ver capitulo 1).

Como se sefialé en el capitulo 1, la direccion de RIl, expuso la necesidad de
mejorar el almacenamiento, manejo, procesamiento y analisis de los datos
generados. Esto debido a que les estaba provocando un problema en el control de

la informacion.

En realidad las posibles soluciones podrian ser de distinta indole, desde
procedimientos operativos hasta cambios estructurales estratégicos. Por lo que se
propuso hacer un diagnéstico a la organizacién con la Optica de implementar un
Sistema de Informacién (SI) que solucionara la problematica que detecté la

direccion.

3.3 Descripcioén de actividades y alcances.

Definicion de alcances:
El consultor desarrolla un diagnéstico de RIl donde busca y propone una solucién
integral que resuelva en gran medida los problemas relacionados con

almacenamiento, procesamiento y analisis de los datos generados en su operacion.
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Descripcion de actividades

Las actividades y requerimientos para hacer el diagnéstico se muestran e la

tablal3:
Tabla 13
Actividad Descripcién
Definicion y analisis del|Junta con directivos
objetivo de la intervencién
Definicion de participantes o|Agendar junta de trabajo con
equipo de trabajo directivos y responsables
Andlisis del problema y mapa|Agendar junta de trabajo con
conceptual equipo
Indagacién de los hechos Agendar junta de trabajo con
equipo
Entrevista con los | Agendar reuniones personales
Stakeholder
Revisibn de los Sistemas |Inspeccion visual en la empresa.
Existentes
Andlisis de la informacién NA
Aplicacién de la Cruz Maltesa | NA
Entraga de Informe Junta con directivos.

Como se observa las actividades en esta etapa basicamente se caracterizan por

reuniones de trabajo para poder obtener informacion.

3.4 Propuesta de proyecto, presupuesto y honorarios.

En este apartado se describe formalmente al cliente, en este caso a RIl la

propuesta de intervencion.
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México, D.F., a 05 de diciembre 2004
I) ANTECEDENTES
En relacion a la segunda reunion efectuada el pasado lunes 15 de noviembre del presente afio entre el director
de RIl y el consultor se establecié la nueva direccion de la intervencion de la consultoria quedando el

siguiente planteamiento:

e Se descartd desarrollar un diagnostico general a toda la empresa. Esta decision se tomé por
considerar que el monto y el tiempo para su realizacion no era adecuado para este momento.

e Laintervencion del consultor se enfocara principalmente en dos principales lineas.

a) El consultor buscara y propondra una solucion integral que resuelva en gran medida los
problemas que tiene relacionados con almacenamiento, procesamiento y andlisis de los
datos.

b) Se definiran las bases para la creacion de un SlI

De lo anterior se definio realizar un diagnéstico para poder detectar la problematica en relacién al flujo de
informacion y procesamiento de datos, ademas de encontrar nuevas areas de oportunidad asi como analizar
los procesos actuales de operacién para sugerir mejoras y cambios.

I1) PROYECTO DIAGNOSTICO

1.- Seccion técnica (dinamicas individuales y grupales participativas)

a) Objetivo: Conocer la operacion actual de la empresa en lo relacionado a la generacion y flujo de
informacion (fotografia del estado actual) para poder determinar las diferentes lineas de accion.

b) Alcance: El consultor hara un diagndstico a RIl donde buscara y propondra una solucién integral que
resuelva en gran medida los problemas que tiene relacionados con almacenamiento, procesamiento y
analisis de los datos.

c) Agenda de juntasy entrevistas.

d) Conclusiones del diagnéstico, entrega de documento final con el analisis de la informacion,
diagramas de proceso actuales y una propuesta de plan de accion.
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Actividad Junta Duracion. Dias empleados
Definicion y analisis del | Junta con directivos 4 hr 1 dia
objetivo de la intervencion
Definicion de participantes o | Agendar junta de trabajo con | 2hr 1 dia
equipo de trabajo directivos y responsables
Analisis del problema y mapa | Agendar junta de trabajo con|8hr 2 dias
conceptual equipo
Indagacion de los hechos Agendar junta de trabajo con | 8hr 2 dias
equipo
Entrevista con los Stakeholder | Agendar reuniones personales | 16hr 4 dias
Revision de los Sistemas | Inspeccion visual en la|3hr 1 dia
Existentes empresa.
Anélisis de la informacion NA 16hr 3 dias
Aplicacién de la Cruz Maltesa | NA NA NA
Entrega de Informe Junta con directivos. 3hr 1 dia
Total 60hr 15 dias hébiles

2.- Seccion relativa al personal

o0 Consultores involucrados:
Consultor experto en Tecnologia de la informacion (TI) y Sistemas de informacion (SI)

3.- Seccion de las condiciones financieras

Consultor

OO0OO0OO0OO0OOOOOOO

La remuneracion por el diagnéstico y plan de accion .
Tiempo estimado: 60 hrs.

Costo por hora: $500.00 MNX

Tiempo de realizacion: de 3 a 4 semanas

Fecha estimada de termino febrero del 2005

Costo total del diagndstico : $30,000.00 MXN + IVA
Condiciones 50% anticipo, 50% entrega de diagndstico.
Elaborar cheque o transferencia electrénica a:

CTA BBVA Bancomer SA Plaza 001 N. 0000000000
CLABE: 0000000000000000

4.- Segunda etapa de la intervencién.:

a. Esta etapa se llevara a cabo si y s6lo si los directivos de RII estan de acuerdo con los resultados del
diagnéstico y deciden implementar lo sugerido por la consultaria.
b. La oferta econdmica se presentara al inicio de la 2da etapa.

Nombre y Firma Consultor :

Nombre y firma Representante RII:
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3.5 Definicion y analisis del objetivo del diagndstico

Se tuvo una reunién para definir el objetivo y el alcance del mismo. Se realiz6 una
dinamica grupal donde participaron los cuatro miembros de RIl y el consultor en
dicha dinamica les pregunto que respondieran individualmente y por escrito las
siguientes preguntas:

o ¢Para qué llamamos al consultor?

o ¢Cual crees tu que sea el principal objetivo de la intervencién de la

consultoria?

Una vez respondidas las preguntas cada participante expuso abiertamente su
respuesta, se anotaron cada una de ellas y se analizaron dando como resultado el

siguiente objetivo.

» Conocer la operacion actual de la empresa en lo relacionado a la
generacion y flujo de informacién (fotografia del estado actual)
para poder determinar las diferentes lineas de acciéon en un lapso

no mayor de 20 dias.

3.6 Definicién de participantes y equipo de trabajo

Como se expuso en la metodologia, para la intervencion de la consultoria a RIl se
propuso crear un equipo de trabajo, en el cual se considerd importante involucrar,

por lo menos a un miembro directivo de RIl con el propdsito de endogenizar la
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intervencién (ver metodologia capitulo 2). Los cuatro miembros de la empresa
estuvieron de acuerdo y nombraron a un elemento para participar en el equipo de
trabajo de la intervencion. Siendo propuesto, el Ing. CC, la decision de que el
ingeniero CC fuera el miembro seleccionado se baso practicamente a que él
conoce a fondo las operaciones de la empresa y los procesos de generacion de
datos e informacion, ademas de cuestiones de agenda y tiempo de los demas

miembros.

3.7 Analisis y descripcion del problema

Los procesos de almacenamiento, procesamiento y analisis de los datos generados
no cumplen con los requerimientos actuales de RII; es dificil encontrar, compartir

y acceder a la informacién cuando las PCs no estan en linea o encendidas.

3.8 Indagacion de los hechos

Se realizaron las juntas descritas en el apartado 3.3 y se aplicé el siguiente
cuestionario relacionado con su perfil, nivel de comunicacion, procesos en los que
participan y opinion sobre la implantacion de nuevas tecnologias a los principales

miembros de la compafiia.

59



3.8.1 Cuestionario y Entrevistas con los Stakeholders

En este apartado se muestra el cuestionario respondido por seis miembros de la

compafia.

P1.- Nombre completo:

| TSc, Mc, GCc, GC, cC, OC.

P2.-Edad:

24, 40, 32, 39, 32, 32.

Promedio : 33 afios

P3.- Antiguedad en el empleo:

l1,3,1,3,3,

3. |Promedio: 2.33 afos |

P4.- Especifigue su nivel de instruccion (ultimo grado escolar y procedencia):

Contador,
Industrial.

Ing. Industrial, Lic. Disefio Gréafico, Ing electrénico , Ing. Mecéanico, Ing.

P5.- Marque con una cruz la sede en donde realiza el 80% de sus actividades:

# 1 2 3 4 5 6
Nombre |Centenario| Portales | Tepepan| Xochimilco | Zapopan Chapala
Sede Oficina Planta | oficina | almacén. Oficina Oficina
Calificacion | TSC, OC GC MC CC, GCC
P6.- Califique del 1 al 6 el nivel de comunicacién que tiene con cada una de las sedes,
# 1 2 3 4 5 6
Nulo Muy poco Poca Regular Frecuente Intensa
# 1 2 3 4 5 6
Nombre |Centenario| Portales | Tepepan| Xochimilco | Zapopan Chapala
Sede Oficina Planta | oficina | almacén. Oficina Oficina
TSC 3 5 2 4 1
MC 6 3 6 5 1
GCC 4 1 5 1 1
GC 5 4 3 2 1
cC 6 2 3 2 4
ocC 5 4 3 6 1
Promedio 5.25 2.8 4.2 2.83 4.25 15
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P7.-Califique la calidad de comunicacién que tiene con las sedes teniendo en cuenta la siguiente

tabla:
Muy mala Regular Buena Muy Buena
MM R B MB
Puede repetir calificacion
# 1 2 3 4 5 6
Nombre |Centenario| Portales | Tepepan| Xochimilco | Zapopan Chapala
Sede Oficina Planta | oficina | almacén. Oficina Oficina
TSC MB R B MM B MM
MC B R B B R
GCC B MB
GC B MB B R R MM
CcC B MM R R MM
ocC MB MB R R MB MM

P8.- Califique el nivel de consulta-trasferencia de datos o informacién con cada una de las sedes.

# 1 2 3 4 5 6
Nulo Muy poco Poca Regular Frecuente Intensa
# 1 2 3 4 5 6
Nombre |Centenario| Portales | Tepepan| Xochimilco | Zapopan Chapala
Sede Oficina Planta | oficina almacén. Oficina Oficina
Cont 6 3 5 2 4 1
MC 6 3 3 6 3
GCC 5 1 5 1 1
GC 5 6 4 2 3 1
cC 6 2 5 3 5
oC 6 4 5 2 3 1
Promedio 5.66 3.16 4.8 2.16 4 2
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P9.- Que medios utiliza para trasferencia de informacion. Califigue del 1 a 5

# 1 2 3 4 5 6

Nulo Muy poco Poca Regular Frecuente Intensa

Cont MC GCC GC CcC OC | Total
Correo electrénico 5 5 5 5 5 5 30
Mensajeria 4 3 1 1 4 4 17
Correo postal 1 1 1 1 1 1 6
Teléfono 5 5 4 5 5 5 29
Radio / talk and walk 5 5 2 5 5 5 27
Juntas 3 4 2 4 4 4 21
Memorandum 0
Otro, mencidnelo 0

P10.- Si cuenta con servicio de Internet, ¢a que velocidad opera su servicio.? Marque s6lo uno

Cont | MC GCC GC cC oC

56 Kbps X X X X X X

256 Kbps

512 Kbps

1024 Kbps

Internet Dedicado

Banda ancha

Cable

No sabe

P11.- Si cuenta con computadora.;Qué tipo de procesador tiene?

Cont MC GCC GC CC 0oC

No sabe X X X

Modelo P4 P4 P4

P4: Pentium



P12.- De la siguiente tabla marque con una cruz los procesos en los que participa

Tabla P12
Ventas IAdministracion y Contabilidad
Elaboracién de Cotizaciones cC, GC,MC [Control de Facturacion CC,TSC
Seguimiento de cotizaciones CC,MC Control de Cuentas por cobrar CC, TSC, MC
Control de cotizaciones CC,MC Control de Cuentas por pagar TSC
Recepcién de pedidos CC,MC Control de Nomina TSC,GC
Elaboracién de ordenes de producciénfyic Presupuestos MC
Programacién de entrega de producto [yic Pago de impuestos TSC
Control de mensajeria. MC Contabilidad TSC
Relacion de clientes CC,MC Control de Importacion y exportacion OC
Contacto con clientes y prospectos  |cC,MC Control de Almacén MC
Agendar nuevas citas CC,MC Control de personal TSC,GC
Visita a clientes CC,MC Pago de sevicios TSC
Programacion de cursos CC,MC Recepcion de producto del extranjero TSC,MC
Desarrollo e imparticién de cursos CC,MC Compras
Gestion de ventas CC,MC Relacion de proveedores TSC
Apoyo en ventas a oficina regional.  |cc Ordenes de compra TSC,GC
Envio de informacién via correo IAdquisiciones nacionales y extranjeras OC
electrénico CC,MC
Elaboracién de lista de precios cC Relacion de CXP TSC
Control de lista de precios cC Elaboracién de requisiciones de compra GC
Entrega de producto cC Control de requicisiones de compra TSC
Promocién Desarrollo de proveedores OC, CC
Control de catélogos de
Representaciones ICC,MC, GCC |Produccioén
Control de catélogos virtuales MC,GCC Control de planos de produccién CC,0C,GC
Elaboracién de imagen coprporativa [GcC Elaboracién de planos de produccion OC,GC,CC
Disefio de material publicitario MC,GCC Recepcion de ordenes de trabajo OC,CC,GC,
Disefio pagina WEB Elaboracién de requisiciones de compraGC
GCC materia prima e insumos
Elaboracién de procesos de manufactura GC
Control de calidad GC
Entrega de producto terminado GC
Investigacion y Desarrollo de IngenieriadeGC
control y de procesos
Desarrollo de nuevos productos GC
Empaque de material para embarque GC
Control de Almacén materia prima e insumos|GC
Recepcion de materia prima e insumos GC
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P.- 13 ;Cémo consideraria la solucion de los problemas que tienen
procesamiento y analisis de los datos? (Marque s6lo uno)

con el almacenamiento,

Operativos Tacticos Estratégicos
Corto plazo Mediano plazo Largo plazo
TSC X
MC
GCC X
GC X
CcC X
0ocC X
Total 1 3 2

P.- 14 Califique del 1 al 5 en que departamento haria un cambio en relacién a los problemas de
almacenamiento, procesamiento y andlisis de los datos como primera opcién, segunda opcion etc.
Tome en cuenta que el 1 es mas prioritario ( no se puede repetir calificacion )

# 1 2 3 4 5
Prioritario Segu_r]da Terc_P:ra Cuarta Opcién | No prioritario
opcion opcion
TSC MC GCC GC CcC OC | Total
Administracién 1 1 1 3 1 3 10
Compras 2 5 5 4 5 4 25
Ventas 4 2 2 1 3 1 13
Produccion 3 4 3 2 4 2 18
Almacén 5 3 4 5 6 5 28
Otro,
menciénelo 2 2*
LOGISTICA.
P.-15 Como visualiza los cambios o soluciones que se deberian hacer en los distintos
departamentos. S6lo maque una X por renglén
OPERATIVOS TACTICOS ESTRATEGICOS
TSC MC GCC GC cc ocC TSC | MC | GCC | GC | CC | OC TSC [ MC | GCC | GC | CC | OC
Admin:]stracié X X x| 3 X X X 3
Compras X X 2 X X | x| x| 4
Ventas X X 2 X X X X 3
Producciéon X X X | 3 X 1 X X 2
Almacén X X 2 X | x X | 3
Otro, X 1*
mencionelo
TOTAL 12 TOTAL 8 TOTAL 8

P.- 16 Como visualiza la direccién que tomara la empresa en los rubros que se describen en la
siguiente tabla en los proximos 3 afios. S6lo maque una X por renglén
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olr T
T[S |MC cC GC|CC TSC | MC cC GC|CC ©
C c TA
AlC L
L
6 |X|X X X X Expansién ( ventas) 0 | Contraccién 0
41X |X X Expansién (personal) 0O | Reduccion de planilla X 2
2 X | X Concentracion - €M1 6 | Diversificacién X X X 4
productos y servicios
Contratacion de
1 X especialistas de_’planta o Buscar espec_lallstas X X X X 5
para la solucion de como outsourcing..
problemas

P.17.-;Usted piensa que la aplicacion de tecnologia de la informacion es vital a largo o a corto

plazo? Califique del 1 al 5 tomando en cuenta que 1 es muy importante y 5 menos importante.

# 1 2 3 4 5
. Muy Segu_r]da Terc_(?ra Cuarta Opcién . Menos
importante | opcién opcion importante
TSC MC GCC GC CC OC |TOTAL
Corto plazo 3 2 2 1 2 1 11

TSC MC GCC GC

CcC OC |TOTAL

Préximos 3 afios

P18.- ;Qué motivaria la aplicacién de nuevas tecnologias de la informacién en la empresa?. Marque

s6lo uno
TSC| MC |GCC| GC | CC | OC |TOTAL
Requerimientos de alta 0
direccién
Requerimientos de mercado X 1
Mejorar la competitividad X X X X X 5
Otra, mencionala:
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P19.- ;Qué beneficios esperaria con la aplicacion de tecnologia de la informacién?. Marque de una
atres.

TSC | MC |GCC| GC | CC | OC |TOTAL

Entrega de producto a menor costo

Réapida respuesta al dinamico y volatil

Mejora en las operaciones internas

. X X X X X X 5
ambiente de los negocios.
Crear nuevos productos o servicios 0
Penetrar a nuevos mercados X 1
Mejora en la calidad de la toma de decisiones | X X X X X 5
Incremento en eficiencia operacional y de
o 5
productividad
2
0

Otra, describala:

P20.- Marque con una X, 3 factores critico de éxito que considere mas importantes y escriba otro(s)
si asi lo considera

TSC | MC |GCC | GC | CC | OC

SN

Compromiso de la direccién X X X X

>
>
w

Participacion de la direccién en el proceso X

Cambios en la practicas del negocio y en la estructura
organizacional

Falta de personal calificado en el manejo de las
nuevas tecnologias

Renuencia en aceptar nuevos procesos X X X

Falta de entendimiento de el potencial de la
tecnologia de la informacién por parte de la direccion.

Falta de visién por parte dela direccién. X

Otra especificar: NUEVOS MERCADOS X

Otra especificar: COMPROMISODE TODAS LAS AREAS X X

RIN|IFP|IkP| O (W] O

Otra especificar: CAPACITACION. X

Los cuestionarios fuero aplicados a los siguentes miembros de la compafiia:
TSC, MC,GCC,GC,CC,0C

Analisis del cuestionario.
El cuestionario se aplico a seis a personas de la empresa, éstas fueron definidas
como Stakeholders ya que estan involucradas en la generacién de datos y de la

informacion.
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Se observa un promedio de 33 afios en los miembros involucrados, y un promedio
de 2.33 afos de antigiiedad en la empresa; de estos datos podemos inferir que los
miembros de la compariia encuestados, deberian estar familiarizados con sistemas
de computo e informacion , ademéas por el grado académico de los mismos

podemos reforzar esta aseveracion.

Entre las seis sedes de la empresa las primeras tres en cuanto a nivel de
comunicacion son las sedes 1, 5 y 3 respectivamente; por otro lado el nivel de
trasferencia de datos de mayor a menor son las sedes 1, 3 y 5 respectivamente; se
observa que el correo electronico es el medio mas utilizado para llevar a cabo la
comunicacion y trasferencia de datos, seguido por el teléfono y el radio. Es muy
congruente que las sedes 1, 3 y 5 estén en los primeros lugares de estas

preguntas.

En relacién a la vision que se tienen de los problemas relacionados con el manejo y
trasferencia de datos e informacién podemos comentar que se observan distintas
tendencias algunas congruentes y otras muy distintas; en la en la pregunta 13 y
15 se refleja una congruencia relativa ya que tres miembros de la empresa ven las
solucion de los problemas relacionados con el manejo de datos e informacion
como un problema tactico o a mediano plazo y el la 15, proponen que los cambios
sean operativos; de alguna manera primero hay que hacer los cambios operativos

para poder realizar los tacticos o a mediano plazo. En la pregunta 14 se ve muy
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claro el énfasis en hacer los cambios en el area de administrativa, ventas vy

produccién, en este orden de prioridad.

En la pregunta 16 en cambio se visualiza la percepcion que tienen los encuestados
en relacion a la direccion que tomaré la empresa en los rubros descritos en esta
pregunta, y ésta difiere de forma notable; esto indica que no se tiene muy claro el
rumbo que tomard la empresa al mediano plazo. En la pregunta 18 y 19 se
observa que se tiene muy claro que la implantacion de tecnologia de la
informacion ayudara en forma sustancial a mejorar la competitividad y la eficiencia

operacional.

Por ultimo en la pregunta 10 es claro que un factor critico de éxito es el

compromiso de la direccién en la implantacion de un Sl en la empresa.

Este tipo de andlisis seran parte de la informacién que se utilizara para establecer

las  posibles soluciones, éstas se abordardn en el capitulo 4.

68



3.8.2 Revision de los Sistemas Existentes

Tabla 14

# Nombre Sede

Infraestructura TI con la que cuenta

Centenario, Oficina

2 teléfonos moviles con servicio de radio
2 lineas telefénicas locales

1 FAX

3 Computadora de escritorio

1 Laptop

1 Scanner

1 Impresora Laser

1 Impresora inyeccién de tinta

1 Camara digital

1 Red local con 8 nodos

Software Microsoft Office

Software Aspel, COI, SAE

Software para disefio y dibujo en computadora
Acceso a Internet.

Pagina WEB www.RIl.com , HostIng.
Correo electrénico

Portales, Planta

1 teléfono movil con servicio de radio

1 linea telefonica local

1 Laptop

1 Impresora Laser

1 Camara digital

Software Microsoft Office

Software para disefio y dibujo en computadora
Acceso a Internet.

Correo electrénico

Tepepan, oficina

1 teléfono movil con servicio de radio

1 linea telefénica local

1 Computadora de escritorio

1 Multifuncional Scanner,Impresora y fax
1 Camara digital

1 Red local con 4 nodos

Software Microsoft Office

Acceso a Internet.

Correo electrénico

4 Xochimilco, almacén.

SIN

Zapopan, Oficina

1 teléfono movil con servicio de radio
2 lineas telefénicas locales

1 FAX

1 Computadora de escritorio

1 Laptop

1 Scanner

1 Impresora Laser

1 Impresora inyeccién de tinta

1 Camara digital

Red local con 4 nodos

Software Microsoft Office

Software para disefio y dibujo en computadora
Acceso a Internet.

Correo electrénico

Chapala, Oficina

1 teléfono movil

1 linea telefénica local

1 Computadora de escritorio

1 Impresora inyeccién de tinta
Software Microsoft Office
Acceso a Internet.

Correo electrénico
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3.9 Estructuracién de la informacién

Para estructurar toda la informacion recolectada en las juntas de trabajo,

entrevistas y una observacion detallada de la operacién de RIl, como se comento

en el capitulo 2, se emplearon algunas técnicas descritas.

3.9.1 Mapas Conceptuales

Organigrama actual, figura 8

Organigrama formal RII

Consejo de Administracion
Mexico DF; OC, GC, CC MC

Direccién / Administracion
México DF;,0C

Coordinador de Representaciones
México DF; OC

Staff Contable y legal
Contador , Abogado

Gerencia de Ventas
Zapopan, Jal., CC

Disefio grafico
GCC
Zapopan, Jal.

Manufacturas especales

Mexico,DF;GC

Almacen/ Distribucion
Mexico DF; MC

Departamento tecnico

GC,TEC1, TEC2, TEC3

y produccién
Mexico DF

Zapopan, Jal.
cC

Mercadotecnia
Zapopan, Jal: CC, Vend 1

Vendedores

Tecnicos eventuales J
Tec4, Tec5, Tec6

México DF: Vend2
OC, MC
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Estructura Informal, figura 9

Estructura actual RII didiembre del 2004: Equipo Funcional Cruzado/ ubicacion geogréfica

GCC, Jal.
Disefio grafico y
WEB

Staff
Contable /
Legal

Vendedore 2
DF

OC; DF
Direccién /

Admon/ Coord .
Representaciones
/Ventas

CAC; Jal
Gerente Ventas/
Mercadotecnia

Vendedor 1
Jalisco

GC; DF / MC; DF

AN .
S /
Manufacturas P N / o Almacen /
Especiales/ '\\ e Distriucién/
Ventas S Ventas/

Consejo de
administracion :
OC, CC, GC, MC

— Relacion directa

- Relacion indirecta

Staff eventual
Técnico 4,5,6

—mmms > Reporta
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Mapa conceptual de operacion, figura 10 :

Factura y

entrega pedido Informa

Informa

Clientes
Locales o
en el interior

Genera
Pedido

Informacion
Pedidos pedidos
cotizaciones

Representaciones

Retroalimenta Recibe

embarque

Genera
Pedido

Ventas
Locales o
en el interior

Proveedores
extranjeros

Disefian,
Desarrollan

Genera
Pedido

Entrega disefio
Proyecto

Manufactura
Productos
Especiales

Proveedores
Nacionales

Entrega
Producto

Modelo de operacién de RII, propuesto por IT
Professional Services , Enero del 2005
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Sedes de operacion de RII, Tabla 15

# Nombre Ciudad Usuarios _ Actividad Principal
Permanentes Esporadicos
1 Centenario, Oficina México DF TSC, MC, GC Oficina central
Vend2, OC
5 Portales, Planta México DF GC, Tec | OC Planta de manufactura y
1,2,3,4,5,6 centro de servicio
3 Tepepan, oficina México DF MC OC, GC Home office
4 Xochimilco, almacén. México DF. Ninguno MC,GC,0C, |Almacén
Vend2
5 Zapopan, Oficina Zapopan Jalisco | CC, GCC Vendl Oficina Regional
6 Chapala, Oficina Chapala, Jalisco | Vendl CcC Home office.

Mapa conceptual de comunicacion entre las Sedes de RII, figura 11

Xochimilco
4

Centenario

Tepepan

3

Zapopan
5

Comunicacion bidireccional intensa
Comunicacion bidireccional NO intensa

Intensidad en la comunicacién entre las sedes de RII
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Participaciéon de procesos por Sede, Tabla 16a

Sede

Nombre

USUARIOS

Permanentes

Esporadicos

ACTIVIDAD
PRINCIPAL

INFORMACION O PROCESO QUE SE
GENERA

Centenario, Oficina

TSC
Vend 2
(o]0}

MC, GC, CC

Oficina
principal

Elaboracién de Cotizaciones

Seguimiento de cotizaciones

Control de cotizaciones

Recepcién de pedidos

Elaboracion de ordenes de produccion

Programacioén de entrega de producto

Control de mensajeria.

Relacién de clientes

Contacto con clientes y prospectos

Agendar nuevas citas

Visita a clientes

Gestion de ventas

Apoyo en ventas a oficina regional.

Elaboracion de lista de precios

Control de lista de precios

Entrega de producto

Control de catalogos de Representaciones

Control de catalogos virtuales

Control de Facturacion

Control de Cuentas por cobrar

Control de Cuentas por pagar

Control de Nomina

Presupuestos

Pago de impuestos

Contabilidad
Control de Importacién y exportacion
Control de Almacén

Control de personal
Pago de servicios
Recepcién de producto del extranjero

Relacién de proveedores

Ordenes de compra

Adquisiciones nacionales y extranjeras

Relacion de CXP

Elaboracion de requisiciones de compra

Control de requisiciones de compra

Desarrollo de proveedores
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Participacion de procesos por Sede, Tabla 16b

# Nombre USUARIOS ACTIVIDAD INFORMACION O PROCESO QUE SE
Sede Permanentes | Esporadicos PRINCIPAL GENERA
Control de planos de produccion
Elaboracion de planos de produccion
Recepcion de ordenes de trabajo
Elaboracién de requisiciones de compra
materia prima e insumos
GC Elaboracion de procesos de manufactura
Eg; Planta Control de calidad
2 Portales, Planta Tec3 oc, cC macr;l:]fta: Ztt;;a y E.ntre'ga de producto terminac.io
Tecd servicio Investigacion y Desarrollo de Ingenieria de
Tec5 control y de procesos
Tec6 Desarrollo de nuevos productos
Empaque de material para embarque
Control de AlImacén materia prima e
insumos
Recepcion de materia prima e insumos
Participaciéon de procesos por Sede, Tabla 16¢
# Nombre USUARIOS ACTIVIDAD INFORMACION O PROCESO QUE SE
Sede Permanentes | Esporadicos PRINCIPAL GENERA
Elaboracion de Cotizaciones
Seguimiento de cotizaciones
Control de cotizaciones
Programacioén de entrega de producto
Control de mensajeria.
Relacion de clientes
Contacto con clientes y prospectos
3 Tepepan, Oficina MC 0OC,GC Home Office Agendar nuevas citas

Visita a clientes

Programacioén de cursos

Desarrollo e imparticion de cursos

Gestion de ventas

Entrega de producto

Control de catalogos de Representaciones

Control de catalogos virtuales
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Participacion de procesos por Sede, tabla 16d

Sede

Nombre

USUARIOS

Permanentes

Esporéadicos

ACTIVIDAD
PRINCIPAL

INFORMACION O PROCESO QUE SE
GENERA

Xochimilco, Almacén

NING.UNO

MC, GC, OC,
Vend2

Almacén

Entrega de producto

Recepcién de producto del extranjero

Entrega de producto terminado

Empaque de material para embarque

Control de Almacén materia prima e
insumos

Recepcion de materia prima e insumos

Participaciéon de procesos por Sede, tabla 16e

Sede

Nombre

USUARIOS

Permanentes

Esporadicos

ACTIVIDAD
PRINCIPAL

INFORMACION O PROCESO QUE SE
GENERA

Zapopan Oficina

CC, GCC

Vendl

Oficina
regional

Elaboracién de Cotizaciones

Seguimiento de cotizaciones

Control de cotizaciones

Recepcién de pedidos

Elaboracion de ordenes de produccion

Programacién de entrega de producto

Control de mensajeria.

Relacién de clientes

Contacto con clientes y prospectos

Agendar nuevas citas

Visita a clientes

Programacioén de cursos

Desarrollo e imparticion de cursos

Gestién de ventas

Elaboracion de lista de precios

Control de lista de precios

Entrega de producto

Control de catalogos de Representaciones

Control de catalogos virtuales

Elaboracion de imagen corporativa

Disefio de material publicitario

Disefio pagina WEB

Control de Facturacion

Control de Cuentas por cobrar

Control de Cuentas por pagar

Relacién de proveedores

Ordenes de compra
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Participacion de procesos por Sede, tabla 16f

# Nombre USUARIOS ACTIVIDAD INFORMACION O PROCESO QUE SE
Sede Permanentes | Esporadicos PRINCIPAL GENERA
Elaboracion de Cotizaciones
Seguimiento de cotizaciones
. . Control de cotizaciones
6 Chapala, Oficina Vend1 cc Home office -
Gestion de ventas
Apoyo en ventas a oficina regional.
Perfil de nivel de instrucciéon miembros de RII. Tabla 17
# Nombre Ciudad Miembro Grado/ vael Observaciones
Académico
1 Ing. Industrial
1 Centenario, Oficina México DF oc por la UNAM
2 TSC C.P Por el IPN
3 Vendedor 2 Preparatoria Ingenieria trunca por IPN
Ing.. Electrénico
4 cC por el IPN
5 Tecl Ing.. en Robotica Pasante de Ingeniero
por el IPN
Ing. en Robética
6 Tec2 por el IPN Pasante de Ingeniero
2 Portales, Planta México DF — -
Técnico industrial
7 Tec3 por el CONALEP
1* Tecd Secundaria Maestro soldador
2* Tech Preparatoria Maestro Tornero/
fresador
3* Tec6 Secundaria Maestro pulidor
- . Ing. Industrial
Tepepan, oficina México DF 8 MC por la UNAM
4 Xochimilco, almacén. México DF. Ninguno
Ing. Mecénico
9 cc por la UNAM
5 Zapopan, Oficina Zapopan Jalisco Disefiadora
10 GCC grafica por la
UNAM
6 Chapala, Oficina Chapala, Jalisco 11 Vendedor 1 | Ing. Electronico Pasante de Ingeniero
porla UdeG
* eventual
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3.10 Aplicacion de la Cruz Maltesa

Entrada esencial, responsables de las actividades tienen acceso a toda El responsable de la actividad tiene facultades para actualizar y vigilar la
la info. info.

Investigacion y desarrollo de nuevos

X. X. X. X. X
productos

X X X X

X |x X x | Visitas a clientes X. X. X. X. X. | x.

X. Realizar importaciones X. X. X |x.

X |x X X Entrega de producto X. X.

X X Realizar planos de produccién X. X | x X.

X X x. | Determinar costos de produccion X | X [ X. X. | x X.

X X x x x Facturacion y Cobranza X | % |X X. X. X | % |X

Envié de informacién via correo
electrénico

x
x

Realizar Cotizaciones y enviarlas X. X. X. X | x X, |x |x

Actividades

Entrada
Categorias
De info

Salida

Procedimientos
para el procesamiento
de la informacion

Informacién para disefio grafico

Requisiciones compra
Lista de pecios materia prima €

Insumos, costos
Lista de pecios materia prima ¢

Lista de precios representaciones
Datos actualizados de clientes
Documentacion de importacion
Documentacion de importacion
Datos actualizados de clientes
Insumos.. Costos

Lista de precios representaciones
Informacion para disefio grafico
Solicitud de cotizacién o visita

Control de almacén
Contactos de mensajeria
Ordenes de compra
Ordenes de produccion
Facturas

Cotizaciones

Facturas

Ordenes de produccion
Catalogos virtuales
Ordenes de compra
Contactos de mensajeria
Control de almacén
Requisiciones compra
Cursos

=_|Cursos

x Z .
Catalogos virtuales

3 . .
Cotizaciones

x
x
x
x
x

Control y seguimiento cotizaciones

> | < ISplicitud de cotizacion o visita

x
x
X | X

Control de Catalogos y flyers X. X

x
x

X [x |x X X |x Calculo de costos

X X X x | Control de ordenes de produccién X X | x

Control de ordenes de compra de
clientes

x | x | Control de facturacion X X X x |[x |x [x

Control de entrega de producto X X X |x

Control de CXC

x
X | X | X [X

X X X Documentar | y D y procesos X X

Informacién requerida para producir una salida Informacion resultante de la entrada




La cruz maltesa nos ayudara a entender los procesos hacia el interior de la empresa, cuales son las entradas , cuales son las salidas,
gue proceso sigue la informacion y cuales son las actividades que la generan. Es una herramienta que nos ayuda a organizar y a

estructurar los flujos de informacion.

En el eje horizontal se describen las entradas y salidas, basicamente es la informacion que se genera en la operacion de la empresa.
Por cuestiones practicas sélo se nombraron 15.

En el eje vertical estan las actividades que se realizan para generar la informacién y por ultimo estan los procedimientos para

el procesamiento de la informacién.

En ella podemos definir quién es responsable de generarla, utilizarla y modificarla.

En las cuatro esquinas tendremos una matriz que tendré el siguiente significado:

Esquina NO: Entrada esencial, el responsable de las actividades tiene acceso a toda la informacion.

Esquina SO: Informacidn recurrida para producir una salida

Esquina NE: El responsable de la actividad tienen facultades para actualizar y modificar la informacion

Esquina SE: Es la informacion resultante de la entrada.
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3.11 Andlisis de la informacién

Tabla 18

Resumen de la informacién

Tipo de empresa

Pequefia

Giro principal

Comercializacion

Giro secundario

Disefio y manufactura de proyectos especiales

Origen de la empresa

Familiar

Numero de trabajadores

11 empleados totales de planta y 3 eventuales

Ejecutivos 4
Nivel de instruccion de los |Licenciatura (Todos)
ejecutivos

Tipo de estructura organizativa

Informal, funcional cruzado.

Nivel de madurez organizativa

Formacion-Crecimiento

# de funciones desempefiadas
por los empleados

Multifuncion / multiproceso

Ubicacién

(ver sedes)

# de sedes de operacion

6 sedes de operacion

Ciudades de operacién

Ciudad de México y Zapopan en Jalisco.

Municipios o Delegaciones de
operacion.

(2)Xochimilco, Juarez,

(1)Chapala

(2)Benito

(1)Zapopan,

Medio de comunicacibn mas
usado entre las sedes.

Radio / Teléfono

Medio de para la transferencia
de informacién

Correo electrénico — Mensajeria.

Infraestructura béasica de | Teléfono — Internet a 56kbps
comunicacion

Infraestructura basica de | Ver tabla 15

operacion

Como se puede observar el modelo de operacion de RIl es muy peculiar ya que
cuenta con 6 sedes de operacion en dos ciudades, esta situacion evidencia la
problematica planteada por la direccion, pues el almacenamiento, procesamiento y
analisis de los datos puede llevarse a cabo simultaneamente en las 6 sedes,

existiendo, sin duda, la duplicidad de captura de los mismos.
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En las tablas 16 se observa que distintas sedes participan en los mismos procesos,
por lo que existe una clara problematica en la duplicidad de funciones. En ese
sentido, cada sede lleva por separado el almacenamiento, el procesamiento y el
analisis de informacion, y sélo se transfiere o se comparte la informacion cuando

cada sede lo considera necesario o cuando la informacion es solicitada.

Por otro lado, observamos en la cruz maltesa que existe una clara necesidad de
compartir datos e informacion entre los mismos procesos y actividades. Y es mas

evidente que se necesita compartir esa misma informacion entre las propias sedes.

Sin embargo, no existen procedimientos que permitan compartir y, adn mas
almacenar procesar y analizar la informacién generada entre todas las sedes. En
tal sentido, lo que se realiza es que cada sede almacena, procesa y analiza por su
propia cuenta, y si es necesario compartir o enviar informacion, se trasfiere via

correo electrénico.

Para complementar este analisis sera necesario observar con detenimiento el
apartado 3.8.1 en la seccion de andlisis del cuestionario en donde se sefialan
algunos puntos importantes; por otro lado la tabla P12 en el cuestionario aplicado
a los Stakeholders fue obtenida por medio de las entrevistas individuales y en las
juntas de trabajo. En ésta no se observa NUNGUN procedimiento o actividad que

se relacione con compartir y transferir la informacion.
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Es necesario resaltar que esta problematica, de alguna manera, ha sido resuelta de
buena forma con la capacidad organizativa de los responsables de cada sede
(principalmente los 4 ejecutivos). Pese a ello, es importante sefalar que los
problemas en el manejo de la informacion han ido creciendo desde que la empresa
ha delegado mas responsabilidades a sus nuevos empleados. Por lo anterior, si la
empresa pretende crecer con el menor grado de incertidumbre requiere del disefio
e instrumentacion de una politica o procedimiento para darle solucion a esta

problematica.
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Capitulo 4. El disefio del Sistema de Informacion: Solucidén Propuesta.
Con base a las precisiones metodoldgicas y la informacion obtenida del diagnostico

se tienen los elemento suficientes para elaborar una propuesta de solucion.

Como se observo en el capitulo anterior, RIl tiene una forma muy peculiar de
operar. Es claro que sus problemas de almacenamiento, manejo, procesamiento y
andlisis de los datos, son resultado en mucho de la existencia de muchas sedes de
operacion, sin ninguna politica de operacioén clara en el manejo de la informacién,

ademas de otros factores.

Podemos decir que RIl, en su forma actual de operacion tiene sistemas
centralizados con baja capacidad en los ordenadores (EDP) asi lo tipifica Ananda

Mukherly .

Frente a la definicion del problema, la solucion propuesta es la implantacién de un
Sistema de Informacién Integral. Este sistema de informacion (SI) debe de crear
las condiciones minimas necesarias para que el almacenamiento, procesamiento
y andlisis de datos sea un proceso eficiente, transparente y de facil acceso para
todas las sedes. Concretamente se debe implantar una infraestructura basica para

cambiar la forma en que se manipulan los datos y la informacion

% Ananda Mukherly, The evolution of information systems: their impact on organization and structures,
Maganment Decision review 40/5 [2002] p. 498
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Lo que se pretende hacer con un Sl es generar politicas y procedimientos para la
administracion de la informacion de RIl y, asi tener las condiciones que impulse su

crecimiento, potencie la capacidad organizativa y mejore su gestion diaria.

Como se menciond en el Capitulo 1, los SI pueden ser muy bésicos o sofisticados.
En este caso al referirnos a una solucion integral se refiere a una solucion de corto,
mediano y largo plazo, donde se decidié proponer un SI que cumpliera con las
expectativas de RIl. La idea es proponer soluciones estratégicas y combinarlas con

soluciones a situaciones inmediatas, es decir operativas.

Se plantea aprovechar la Internet como un medio de transferencia de informacion
de una sede a otra, ya que como se observa en la tabla 14, la Internet se emplea
para la transferencia de datos e informacibn pero Unicamente via correo
electrénico que, si bien es un buen método, no es del todo tan manejable y flexible

para los fines de un SI.

Con respecto a la Tecnologia de la informacion (Tl) propuesta, la misma estara

basada en el concepto “survivable architecture”®

es decir “construir una vez y que
funcione por siempre”. Si tomamos en cuenta que la tecnologia de la informacion
cambia muy rapido, este concepto a simple vista es de dificil aplicacion. Sin

embargo, el concepto es aplicable si partimos de desarrollar un software a la

%®Caruso, Francesco., Umar, Amjad., Architectures to survive tecnological and business turblences.
Information Systems Frontiers 6:1,9-21,2004., Kluwer Academic Publisher.
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medida y utilizamos un hardware escalable, para hacer frente a las turbulencias

tecnoldgicas y del propio negocio.

Con este planteamiento se pretende sugerir a los directivos de RIlI que, la
implantacién del SI no solo resolvera sus problemas operativos, sino éste sera un
elemento que ayudara al crecimiento y desarrollo de toda la empresa. Es decir, el
S| deberé visualizar como un sistema que sera parte fundamental en el desarrollo

estratégico de la Empresa.

4.1 Elaboracion de soluciones

Con base a los apartados 3.8.1 y 3.11 se presentaron tres soluciones siguiendo
con el esquema de corto, mediano y largo plazo estas soluciones de alguna
manera son avaladas por los planteamientos que se detallan en las preguntas 13 y
15 del cuestionario ya que se visualiza la solucién del los problemas al mediano
plazo (pregunta 13) pero, los cambios (segun la pregunta 15) deberian hacerse de

manara prioritaria en situaciones operativas.

Corto Plazo

El objetivo de propuesta a corto plazo busca una solucion inmediata y viable, el
cual dé operatividad y transparencia al manejo de los datos generados por todas
las sedes. Busca crear la infraestructura minima necesaria para la comunicacion

segura entre las sedes. En la tabla 19 se muestran los cambios y adquisiciones
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necesarios para lograr dicho objetivo, los cuales siguiendo a Fuentes®’ busca

mejorar la efectividad interna y, con base a Mukherly®® se pretende tener sistemas

distribuidos y descentralizados con alta capacidad.

Por otro lado segun el andlisis del cuestionario en el apartado 3.8.1 y en la

pregunta 14, los departamento de administracién (A), ventas (V) y produccion (P)

son los prioritarios en plantear cambios con respecto al almacenamiento,

procesamiento, transferencia y andlisis de datos, es por ello que se toman en

cuenta en la propuesta de solucién del corto plazo .

Tabla 19

PLAZO

DESCRIPCION

~Njolo|s|w|N |- R/

CORTO
PLAZO

OPERATIVO

w0 (Nojo|h~|lw] N

CAMBIOS

Compromiso de la Direccién

Capacitacion

Establecer politicas basicas en la transferencia (A, V, P)

Establecer politicas de almacenamiento(A, V, P)

Establecer politicas de procesamiento(A, V, P)

Participacién de TODOS los miembros de la compaifiia.

Puesta en marcha de infraestructura

(A, V, P): Administracion, Ventas, Produccion

ADQUISICIONES

Contratacion de servicios de
consultoria

Contratacion de servicios especializados en Tl para el
mantenimiento del Sl (_outsourcing)

Compra de Software antivirus licencias

Contratacion de Internet Banda Ancha

Contratacién de servicios especiales IP

Compra de Routers VPN (Virtual Private Network)

Actualizacion de Software para administracion (COI, SAE)

Compra de computadora robusta para que funja como
servidor

Actualizacién de Computadoras (accesorios, tarjetas de
RED, etc.)

¥ Op.Cit.
% OP.Cit
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Mediano plazo

El objetivo de la propuesta a mediano plazo es definir los procedimientos para el
manejo de la informacion en los distintos departamentos y las distintas sedes.
Busca crear un sistema de politicas formales para el almacenamiento,

procesamiento y analisis de la informacion.

En la tabla 20 se muestra los cambios y adquisiciones necesarios para lograr dicho

objetivo. Fuentes lo llamaria “fijar reglas de operacion”

Tabla 20

PLAZO DESCRIPCION

Compromiso de la direccion

Generacion de procedimientos de respaldo

Generacién de mantenimiento remoto

Nlw|N]|F | F#

Capacitacién

CAMBIOS

Generacién de procedimientos de almacenamiento,
trasferencia y procesamiento para todos los
departamentos y usuarios

Desarrollo de Software “a la medida” para los procesos
gue se sugieran por la direccién.

MEDIANO Compra de servidor

PLAZO

N |-
TACTICO

Compra de unidad de respaldo

w

Compra y actualizacién de computadoras

Compra de licencias Microsoft Office Small Business
Server

Actualizacion de Software para Dibujo Solid Works

Actualizacién de Software para la administracién (COl,
SAE, NOI, BANCOS)

o (o] &
ADQUISICIONES

~

Actualizacion de software y hardware para disefio grafico

Desarrollo de Software “a la medida” para los procesos
que se sugieran por la direccion.

Largo Plazo
El objetivo de la propuesta a largo plazo es redefinir la instrumentacién del Sl, al
respecto, plantea visualizar el SI como parte estratégica de la empresa y busca el

replanteamiento de la mision y vision de ésta, para que el Sl sea parte medular de
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la organizacién. En la tabla 21 se muestra los cambios y adquisiciones necesarios

para lograr dicho objetivo.

A estas alturas de la intervencion seria muy prematuro definir los alcances de la
propuesta a largo plazo, mas bien pretende dar una idea hacia donde iria el Sl si

se continuara con el proyecto.

Tabla 21

PLAZO DESCRIPCION
Compromiso de la Direccién
Capacitacién
Redefinicién y estructuracion del Sl (incluir las 5 fuerzas
de Porter®)
Redefinicion de Misién
Redefinicién de Vision.

Alinear el Sl a la estrategia o la estrategia se alinea al Sl
Reestructuracion de procedimientos de almacenamiento.
Trasferencia y procesamiento de datos
LARGO Desarrollo de Software “a la medida” para los procesos

gue se sugieran por la direccién.

PLAZO Contratacion de servicios especializados en Tl para el
mantenimiento y actualizacién del SI (de planta)
Compra de Software CRM(Costumer Relationship

Management )
Compra de Software ERP (Enterprise Resource
Planning.)
Compra y actualizacién de computadoras

Desarrollo de Software “a la medida” para los procesos

que se sugieran por la direccion.

~N ool w [N [H#
CAMBIOS

(o]
ESTRATEGICO

w
ADQUISICIONES

En este caso las alternativas propuestas no son excluyentes si no todo lo contrario
son complementarias, es decir el resultado de una serd la base de inicio para la
otra. El modelo utilizado en el disefio de las alternativas se basa en construir

infraestructura bottom-up™® es decir, de abajo hacia arriba con el fin de tener un

% Porter, menciona que para un analisis es necesario tomar en cuenta: competidores potenciales, competidores
en el sector, proveedores, compradores y sustitutos.

0 Este concepto lo mencionaron en una ponencia en el reciente taller realizado en el CIDE llamado:
Research Workshop, Internet use in the Americas , CIDE, México DF, June 2005, Hernan Galperin,
USC/UdeSA.
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resultado especifico a largo plazo.

Sin embargo si se decide sélo acabar la

primera, la empresa se vera beneficiada con las acciones tomadas en esta etapa.

4.2 Evaluacion de opciones, presupuestos

Tabla 22
# PLAZO DESCRIPCION Monto Unitario/ Monto total Inversj()n 1-5
mensual anual afios
| 1 Compromiso de la Direccion
| 2 | Capacitacion
| 3 | (%} Establecer politicas basicas en la trasferencia (A, V, P)
| 4 | % Establecer politicas de almacenamiento(A, V, P)
| 5 | <§( Establecer politicas de procesamiento(A, V, P)
| 6 | © Participacion de TODOS los miembros de la compafiia.
1 7] Puesta en marcha de infraestructura
] o (A, V, P): Administracion, Ventas, Produccion
(118 D Contratacién de Servicios de Consultoria $ 60,000* $120000**
2 g g Contratacion de servicios especializados en Tl para el mantenimiento del SI (out $ 3,000.00% $ 36,000 $144000
| & = sourcing. )
EN RS & ] Compra de Software antivirus licencias $ 7,000
| 4 | © 3 Contratacion de Internet Banda Ancha (tres sedes) $1,800.00 * $ 21,600 $ 86400
| 5 | S Contratacion de servicios especiales IP $ 500.00* $ 1,500 $ 6000
| 6 | g Compra de Routers VPN (Virtual Private Network) tres unidades $ 2,000.00 $_ 6,000
1 7 | g Actualizacién de Software para administracion (COI, SAE) $ 3,000.00 $ 6,000
| 8 | < Compra de computadora robusta para que funja como servidor $ 16,000.00 $ 16,000
| 9 | Actualizacién de Computadoras (accesorios, tarjetas de RED, etc.) $ 10,000.00 $ 10,000
| * indica servicios por terceros (gastos fijos), ** puede variar
TOTAL $164100 $136100
| 1 | Compromiso de la direccién
| 2 | Generacion de procedimientos de respaldo
| 3 | 3 Generacion de mantenimiento remoto
| 4 | o Capacitacion
5 E Generacién de procedimientos de almacenamiento, trasferencia y procesamiento para
L © todos los departamentos y usuarios
6 8 Desarrollo de Software “a la medida” para los procesos que se sugieran por la
| o < direccion.
1= Py Compra de servidor $ 30,000
1212 Z Compra de unidad de respaldo $ 7,000
Elgs a ] Compra y actualizacion de computadoras $ 50,000
| 4 | = 5 Compra de licencias Microsoft Office Small Business Server $ 25,000
1 5 | ) Actualizacién de Software para Dibujo Solid Works $ 15,000
| 6 | % Actuzalizacién de Software para la administracién (COI, SAE, NOI, BANCOS) $ 12,000
| 7 | 8‘ Actualizacion de software y hardware para disefio grafico $ 30,000
8 < Desarrollo de Software “a la med|dq” para los procesos que se sugieran por la $3,000.00 $ 36,000
L direccion.
TOTAL $205,000 $205000
| 1 | Compromiso de la Direccién
| 2 | Capacitacion
| 3 | Redefinicidn y estructuracion del Sl (incluir la 5 fuerzas de Porter)
| 4 | Redefinicion de Mision
| 5 | 3 Redefinicion de Vision.
| 6 | @ Alinear el Sl al la estrategia o la estrategia se alinea a | Sl
7 E Re estructuracién de procedimientos de almacenamiento. Trasferencia y
18 S © procesamiento de datos
8 g ; Desarrollo de Software “a la medidq” para los procesos que se sugieran por la
|5 o direccion.
9 I3 8 Contratacion de servicios especializados en Tl para el mantenimiento y actualizacion
| @ 3 del SI_(de planta)
| 1 Compra de Software CRM(Costumer Relationship Management ) $120,000
| 2 | Q Compra de Software ERP (Enterprise Resource Planning.) $110,000
| 3 | s} Compra y actualizacién de computadoras $ 50,000
4 § Desarrollo de Software “a la medide}” para los procesos que se sugieran por la $ 72,000
| 3 direccion.
[s]
< TOTAL $352000 $352000
GRAN TOTAL APROXIMADO 5 afios $ 1,077,500

89




Los presupuestos presentados en la tabla 22 muestran el nivel de inversion que
debera tener RIl, que sin duda es un factor determinante en la toma de

decisiones.

4.2.1 Andlisis de riesgos

El andlisis de riesgos debe ser considerado en cualquier proyecto, pues éste ayuda
a reducir factores que pongan en peligro el proyecto mismo. Es imposible
pronosticar el éxito de la alternativa elegida, por lo que se sugiere hacer un
analisis si no exhaustivo, si serio y basado en informacion fiable; cabe mencionar

que esta informacion puede ser percibida en realizacion del diagnéstico.

En el caso del problema que nos ocupa, los riegos pueden ser que:
» la tecnologia sugerida no sea compatible con la infraestructura actual
» las metas sean inalcanzables
» los recursos insuficientes ( materiales y humanos )

» la asignacion de tiempo insuficiente

» mal planteamiento del proyecto

» conflictos al interior de la organizacion

» resistencia al cambio

» falta de capacitacion por parte de los usuarios

» falta de compromiso por parte de los miembros de RII
» contraccion del mercado

» cambio de prioridades de la direccion por factores externos
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Un factor que atenua el riesgo en la eleccidon de las alternativas, son los resultados
del diagnostico de la intervencion, ya que con ellos se podra tener un panorama
mas amplio, se contara con datos e informacion sin duda util para poder elegir la

mejor alternativa.

4.3 Generacion de informe

En esta etapa se gener6 el reporte del diagnéstico en donde se incluyen los
cuestionarios, mapas conceptuales, la cruz maltesa y su interpretacion. Uno de los
puntos relevantes del informe sin duda es la descripcién de algunas propuestas y
del plan de accién a seguir, el cual sera el documento rector para la continuidad de

la intervencion. (ver apéndice 1)

4.4 Elecciéon de alternativa

Como se menciond en el apartado anterior las alternativas no son excluyentes sino
complementarias, por lo que si se decide implementar la etapa correspondiente al
corto plazo, ésta ayudara a realizar la del mediano plazo y, por consiguiente, la de

largo.

Recordemos que las alternativas de solucién son propuestas por un experto, el
cual se basa en el andlisis de la informacién expuesta en el diagnostico. De
acuerdo a cuya experiencia, se establecié que estas alternativas eran las mejores

soluciones para resolver la problematica expuesta por RII.
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En este caso la direccion de RIl tomd la iniciativa de adoptar la primera etapa de la
propuesta, es decir, decidio llevar a cabo lo planteado por la consultoria para el

corto plazo.

4.5 Plan de accidn

Es esta seccidon se plantea la calendarizacién de los cambios y la compra de
infraestructura para poder llevar acabo el inicio de la transformacion en el

almacenamiento y procesamiento de la informacion.

En la tabla 23 se muestra un diagrama de Gantt del proyecto general con las tres
etapas corto, mediano y largo plazo. El objeto de mostrar este diagrama es
visualizar la propuesta global, en tal sentido, se pretende exponer como se
propone la realizacion de los cambios. Cabe sefialar que se observa un horizonte a

la largo plazo de 5 afos para producir los cambios sugeridos.

La tabla 23, se enfoca Unicamente a la etapa 1. Esta etapa correspondiente méas
a los cambios operativos o inmediatos, busca que en un lapso no mayor a 6 meses
RII, cuente con la infraestructura minima necesaria para el almacenamiento,
transferencia y procesamiento de la informacidn. Esto a fin que las sedes puedan

compartir la informacién de una manera transparente y efectiva.
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Tabla 23

MES, afio 1

SEMESTRE /AN

PLAZO

DESCRIPCION

3

4

2/1

1/2 | 2/2

1/3

2/3

OPERATIVO

CORTO PLAZO

CAMBIOS

Compromiso de la Direccién

X

X

>

X

X X

Capacitacion

X

Establecer politicas basicas en la trasferencia (A, V,
P

Establecer politicas de almacenamiento(A, V, P)

Establecer politicas de procesamiento(A, V, P)

Participacion de TODOS los miembros de la
compaiiia.

Puesta en marcha de infraestructura

x| < [x<|x<| <

x| < [x<|x<| <

x| =< [x<|x<| =<

x| =< [xx<| =< [x<[x

(A, V, P): Administracién, Ventas, Produccién

ADQUISICIONES

Contratacién de_Servicios de Consultoria

Contratacion de servicios especializados en Tl para
el mantenimiento del SI (out sourcing. )

Compra de Software antivirus licencias

Contratacion de Internet Banda Ancha (tres sedes)

Contratacion de servicios especiales IP

Compra de Routers VPN (Virtual Private Network)
tres unidades

< Ix<x|x| =< [x

Actualizacién de Software para administracion
(COl, SAE)

Compra de computadora robusta para que funja
como servidor

Actualizacién de Computadoras (accesorios,
tarjetas de RED, etc.)

TACTICO

MEDIANO PLAZO

CAMBIOS

Compromiso de la direccion

Generacion de procedimientos de respaldo

Generacién de mantenimiento remoto

Capacitacion

<[> < |<

Generacion de procedimientos de almacenamiento,
trasferencia y procesamiento para todos los

departamentos y usuarios

>

Desarrollo de Software “a la medida” para los
procesos que se sugieran por la direccion.

ADQUISICIONES

Compra de servidor

Compra de unidad de respaldo

Compra y actualizacién de computadoras

Compra de licencias Microsoft Office Small Business
Server

Actualizacién de Software para Dibujo Solid Works

Actualizacion de Software para la administracion
(COl, SAE, NOI, BANCOS)

x x| < Ix<|x|x]| x

Actualizacién de software y hardware para disefio
grafico

Desarrollo de Software “a la medida” para los

procesos gue se sugieran por la direccion.

- |w| N | - |@ |m|q |m|m|b|w|N|Hm|q|m|m|b|w|h,|p|m|m Hw|N|Ho|m|q|m|m|b|w|N|H| |ﬂ|m|m|b|w|m|w

ESTRATEGICO

LARGO PLAZO

CAMBIOS

Compromiso de la Direccion

<

>

<

Capacitacion

Redefinicién y estructuracion del SI (incluir las 5

fuerzas de porter)

Redefinicién de Misién

Redefinicion de Vision.

Alinear el Sl al la estrategia o la estrategia se
alinea a | Sl

< Ixx| < [x|x

Re estructuracién de procedimientos de
almacenamiento. Trasferencia y procesamiento de
datos

Desarrollo de Software “a la medida” para los

procesos gue se sugieran por la direccion.

Contratacion de servicios especializados en Tl para
el mantenimiento y actualizacién del SI (de
planta)

ADQUISICIONES

Compra de Software CRM(Costumer Relationship
Management )

Compra de Software ERP (Enterprise Resource
Planning.)

Compra y actualizacién de computadoras

Desarrollo de Software “a la medida” para los
procesos que se sugieran por la direccion.
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Plan de accioén al corto plazo

Tabla 23.a
MES, afio 1 SEMESTRE /ANO ANO
A 7|2/ |1 |2/ |1 |2
# PLAZO DESCRIPCION 1]12]3]4]5 1121215135153
1 Compromiso de la Direccion X[ x| xx/|x X I x [ xI x| xT]x X[ x
2 Capacitacion X
3 Establecer politicas bésicas en la trasferencia (A, V, P) X1 X | X X
1 (%2}
4 o Establecer politicas de almacenamiento(A, V, P) X X X X
5 C'EJ Establecer politicas de procesamiento(A, V, P) X1 X | X X
6 s Participacion de TODOS los miembros de la compaia. x| x| x| x| x X[ x | x| x| x]x x| x
7 o Puesta en marcha de infraestructura X X X X X
o N
— > <<
= = (A, V, P): Administracién, Ventas, Produccion
I o
1| x '9 Contratacién de Servicios de Consultoria XXX x| x X
o @ Contratacion de servicios especializados en TI para el X
2 mantenimiento del SI (out sourcing. )
<10 )| mantenimiento del SI (out sourcing
© Ll Compra de Software antivirus licencias
I =2
4 9 Contratacion de Internet Banda Ancha (tres sedes) X X
1 (&)
5 > Contratacion de servicios especiales IP X X
6 g Compra de Routers VPN (Virtual Private Network) tres unidades X X
7 a Actualizacién de Software para administracién (COI, SAE) X X
8 < Compra de computadora robusta para que funja como servidor X X
9 de C s tarjetas de RED, X X

4.6 Planeacion de la implementacion

Para proponer la implantacion se utilizaron los esquemas propuestos por Min, Suh

y Kim*! (ver capitulo 2). La tabla 23.a ayudara a establecer los tiempos para la

instrumentacion de dicha infraestructura

L Op.Cit
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Tabla 23.a*

MES, afio 1 Semestr
# PLAZO DESCRIPCION 2 3 4 171 | 21
1 Compromiso de la Direccion X X X X X
2 Capacitacion X
3 Establecer politicas basicas en la trasferencia (A, V, P) X X X X
4 Q Establecer politicas de almacenamiento(A, V, P) X X X X
5 o Establecer politicas de procesamiento(A, V, P) X X X X
=
6 8 Participacion de TODOS los miembros de la compafiia. X X X X X
7 Puesta en marcha de infraestructura X X X X
o g (A, V, P): Administracién, Ventas, Produccién
- —
1 = g Contratacion de Servicios de Consultoria X X X X
o
P w |~ Contratacion de servicios especializados en Tl para el X
o S mantenimiento del SI (out sourcing. )
3 " Compra de Software antivirus licencias X X
4 <L Contratacion de Internet Banda Ancha (tres sedes) X X
5 g Contratacion de servicios especiales IP X X
%) Compra de Routers VPN (Virtual Private Network) tres
6 5 : X X
> unidades
7 2 Actualizacion de Software para administraciéon (COl, SAE) X
8 Compra de computadora robusta para que funja como X X
servidor
Actualizaciéon de Computadoras (accesorios, tarjetas de
9 X X
RED, etc.)
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4.7 Diseno y arquitectura de datos y procesos.
Con base en los mapas conceptuales vistos en los apartados anteriores Yy las

consideraciones metodologicas vistas en el punto 2 se propuso la siguiente

arquitectura de datos y procesos.

Figura 12

Mapa conceptual de la generacion y analisis de datos

Infraestructura

Utiliza
Procesa

y
Genera

Informacioén

Generan
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Analiza

Organizan

Utiliza
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Figura 8
Figura 13
Jerarquia Chapala
de sedes
Tepepan
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Sedes Sede Central Secundarias
Primarias Centenario

<«
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Figura 14

Modelo de operacién TEPEPAN
Infrestructura de Internet

ALMACEN
—

E—\
. INTERNET
j = )
&= =W g
= ) &
Banda ancha VNP P [ | @
-— = ] [ [
«— 3 F)
56khns Acceso remoto % @ CENTENARIO

Se debera contratar por lo menos tres accesos de Internet de banda ancha para
tener la velocidad y capacidad suficiente en la transferencia de datos, ademas se
debera contar con tres Routers VPN para poder generar un tunel virtual para
intercomunicar a las sedes primarias con la central. Las sedes secundarias se

comunicaran con servicios de Internet bésicos via linea telefénica.
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Figura 15
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<

Modelo de operacién

“«—> ' /g
s Aoceso yemoto Arquitectura de procesos &

Lo que se pretende es tener sistemas distribuidos y descentralizados como lo

menciona Ananda Mukherly*?, y crear un ambiente de red virtual privado (VPN).

Basicamente la sede “centenario” funcionard como ordenador-servidor central

donde todas las sedes tiene acceso remoto a la informacion.

Por otro lado los encargados de manejar la informacién en las sedes (sélo las

sedes primarias) seran los responsables de almacenar la informacion en el servidor

2 Op.Cit.
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central. Los atributos de cada usuario serd la manera de controlar el acceso,

consulta y manejo de la informacién en el servidor central.

4.8 Planeacion del control y evaluacion.

Nuevamente la tabla 23.a sera la que nos ayude a tener un control en la
instrumentacion de esta etapa, sin embargo la evaluacion se hard cuando cada

una de las sedes se percate de las ventajas que implican trabajar con una VPN.

Por otro lado seria muy dificil tener una retroalimentacion en esta etapa del
proyecto ya que solo se enfoco a crear la infraestructura minima necesaria para
poder operar con una VPN. Sin embargo seria conveniente realizar una encuesta
de evaluacion al finalizar la etapa Il de las soluciones planteadas (Mediano Plazo),

esta reflejara las ventajas y contratiempos en la implantacion de las soluciones.

Algunos puntos que se deberan abordar en dicha encuesta son:

e Tiempo de respuesta en la solicitud de cotizaciones

e Transparencia y rapidez en el acceso a la informacion

e Métodos y procedimientos en al almacenamiento de datos e informacion en
los departamentos de administracion , ventas y produccion.

e Capacitacion

¢ Instalacion de software comercial

e Desarrollo de software a la medida
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e Actualizacion de infraestructura (renovacion y compra de hardware)
e Mantenimiento y actualizacion del SI
e Seguridad en la operacion del VPN

e Contratacion de servicios outsourcing.

4.9 Capacitacion.

La capacitacion es un factor que sera en gran medida un catalizador para que los
cambios se realicen adecuadamente en tiempo y en forma. Como se muestra en la
tabla 17 el perfil de los miembros de RIl, quienes son responsables en el manejo y
manipulacion de la informacion, tienen estudios de nivel superior por lo que podria

ser una garantia en la instrumentacion del Sl.

4.10 Fin de la consultoria e informe final.

Esta es la etapa en donde el consultor deja de prestar los servicios a la empresa.
En el reporte de resultados del diagnédstico, (ver apéndice 1), se dejé claro el

alcance de la puesta en marcha de la alternativa de solucion.

Es un hecho que al finalizar la intervencion el consultor se percaté de nuevas
capacidades, sistemas, relaciones, oportunidades, comportamientos y rendimientos
de la empresa, por lo que, se encuentra en condiciones de presentar a los

directivos nuevas propuestas de intervencion.
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Se subraya que los resultados de instrumentacion del SI a RIl, son parciales ya
que la instrumentacion no ha culminado. Sin embargo podemos comentar que la
instrumentacion del SI en su primera etapa en RIl, esta siendo un reto para la
organizacion, ya que se tuvo que cambiar la forma de operar en relacién al

almacenamiento, procesamiento y andlisis de la informacion.

Algunos resultados parciales son los siguientes:

e Existe una base centralizada organizada en carpetas y archivos bien
definidas donde se almacenan las cotizaciones, catalogos virtuales, hojas
técnicas, ordenes de compra, lista de precios, facturacion, cartas, catalogo
de clientes y proveedores, etc.

e Tienen acceso remoto a toda la informacion desde sus sedes en tiempo
real.

e Comparten informacion en un ambiente de red como si estuvieran en una
oficina centralizada.

e Mejor comunicacion interna en la organizacion.

e Definicibn de responsabilidades en el manejo y procesamiento de la
informacion.

e La responsabilidad de almacenar en el sistema centralizado informacion util.

e Se evito la duplicidad de funciones en la generacion de la informacion
(cotizaciones y ordenes de compra) .

e Aumento en la capacidad de respuesta en las solicitudes de cotizaciones.
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e Mejor seguimiento a clientes sin importar la sede de contacto.

e Se puede decir que el SI en esta etapa funciona al 75%, falta detallar
algunas de las politicas de almacenamiento, procesamiento y trasferencia de

la informacion.

4.11 Factores criticos de éxito, FCE

A continuacion se enlistan algunos factores criticos de éxito para la intervencion de
la consultoria en la integracién del SI*. Algunos de los FCE son mencionados en

la pregunta 20 del cuestionario aplicado (ver apartado 3.8.1):

e Compromiso y participacion de la alta direccion.

e Compromiso de todas las areas

e Hacer lo cambios necesarios en la estructura organizacional y en la gestion
del negocio (practicas del negocio)

e Falta de personal calificado en el manejo de las nuevas tecnologias

e Capacitacion.

e Contar con personal calificado en la integracion del SI

e Falta de visién por parte dela direccion.

e Falta de visiébn compartida del negocio de los miembros de la empresa

3 Burn, Janice M., Szeto, Colonel., A comparison of views of business and IT management on success factors
for strategic alignment, Information & Management 37(2000) 197-216, Elservier.
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Desconocimiento de la direccion del potencial de los Sl y la tecnologia de la
informacion (TI).

Seleccién de la direccién del mejor método de alineacion de los Sl a la
estrategia del negocio.

Renuencia a aceptar los Sl y Tl
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Conclusiones
El presente trabajo partio de la idea que las estructuras en redes virtuales y en la

Internet son, sin duda, una herramienta muy poderosa para que las pequefias
empresas, alcancen un desarrollo efectivo, ya que pueden competir con las

grandes corporaciones en el mismo espacio virtual.

En efecto, el futuro de las organizaciones tiende a ser descentralizado. Los factores
ambientales, la forma de dirigir, “ the managerial actitudes”, la sofisticacion de la
fuerza laboral, y otros factores afectan la forma, la estructura y el funcionamiento
de las organizaciones; asimismo, la construccién de ligas y vinculos con clientes y
proveedores EDI (electronic data interchange, por sus siglas en ingles), a través de

los Sl y el Internet ser& una practica diaria.

Una realidad es que la instrumentacién de los SI y Tl no sélo ha transformado a
las organizaciones a todos niveles sino industrias completas. Un ejemplo claro es la
industria de la aviacion en donde las reservaciones pueden hacerse via Internet
evitandose la intermediacién de un agente de viajes, otro lo puede ser las tiendas

virtuales de libros y discos, como lo es el caso de amazon.com.

La dramética baja en los costos de las comunicaciones y el procesamiento de la
informacion ha dado como resultado la reestructuracion ya no sélo de las grandes
organizaciones sino también de las pequefias, que ahora pueden acceder a este

tipo de tecnologia.
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Esto, por si mismo, ya provee a las pequefias empresas de mayores condiciones de
competitividad para hacer frente a sus expectativas de operacion, crecimiento y de

mercado.

El presente trabajo si bien partio del objetivo exclusivo de documentar un caso
practico en la aplicacion de una consultoria para la integracion de un Sistema de
Informacion en una pequefia empresa, debido a la forma como se concibié cumple

con algunas aportaciones.

La primera de ellas es la propuesta de una metodologia en la conduccién de un
proceso de consultoria para una pequefia empresa. En tal sentido, se describio el
método que siguid el consultor para proponer una solucién a una probleméatica
determinada, considerandose al diagnéstico como el procedimiento mas

importante.

En el proceso de intervencion el “expertise” del consultor es aprovechado por la
empresa para dar solucion a la problematica. Un punto muy importante es que el
consultor debe de tener principios éticos muy definidos y contar con la pericia

suficiente para poder brindar la mejor asesoria.
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Cabe mencionar que en este punto, un elemento innovador fue la integracién de
un miembro de la empresa al proceso mismo de la consultoria. Los resultados de
lo anterior, se vieron reflejados en la aceptacion del SI por los miembros de RII ya
que, él “vendi6” la idea a la organizacion. Esto también provocéd la

endogeinizacion de la misma propuesta en la empresa.

Respecto al proceso mismo de la consultoria, se consideré que en la intervencion
hecha a una empresa o una organizacion, se debe entender fundamentalmente su
forma de operacién de ésta. En tal caso, se requiere definir el entorno interior y

exterior en donde se desenvuelve.

En segundo lugar, el trabajo se expone como un Sl puede cambiar favorablemente
la operacién de una pequefia empresa. En relacion a la solucién propuesta de

implementar un Sl obedece a dos situaciones :

Dar una respuesta al requerimiento de la misma empresa por su forma de operar.
Hacer frente a las complejas dindmicas del mercado y de las organizaciones en un

mundo donde la globalizacién es una realidad.

En el estudio de caso expuesto se elabor6 un marco de referencia general de la

pequefia empresa en México y, en particular, se buscé identificar el estado de la

cuestion en la aplicacion de tecnologias de la informacion en este tipo de
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empresas. Uno de cuyos resultados fue que, a pesar que hay condiciones mucho
mas accesibles que en el pasado, para la instrumentacion de los Sl en las

peguefias empresas mexicanas, su Uso es aln muy precario.

A pesar de la resistencia en la instrumentacion de tecnologia de la informacion en
las pequefias empresas, este trabajo documenta que se puede tener un relativo
exito en la implantacion de sistemas de esta indole. Me refiero a un relativo éxito,

ya que el sistema propuesto sélo se instrumentd en la primera etapa.

La decisidon de realizar solo la primera etapa, estuvo en funcion de las condiciones
econémicas de la empresa, sin embargo la direccibn demostré interés y conviccion

en la instrumentacion del Sl en sus siguientes dos etapas.

Podemos decir que el SI, en su primera etapa, ha sido estable durante su
operacion. Los miembros de RIl lo han aceptado con relativa facilidad, pues los
procesos de transferencia de datos y comunicacién son ahora mucho mas agiles y

trasparentes.

En relacion con la implementacién del Sl a RIl, los resultados son alentadores, ya

que a pesar que la primera etapa no culmina se observaron avances importantes

en el manejo y almacenamiento de la informacion.
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Resultdé todo un reto para RIl al tenerse que redefinir algunos procesos y
responsabilidades y, con esto cambiar la forma de operar en la gestion diaria de

almacenamiento, procesamiento y analisis de la informacion.

El establecimiento de las politicas y la mejora continua de los nuevos procesos que
el Sl generara, estaran en funcion de la capacidad de adaptacion de los miembros

de RII para con el SI.

En tal caso durante esta primera etapa algunos de los resultados positivos son:
aumento de su capacidad de respuesta con el Sl propuesto; mejora en la
coordinacion y la velocidad en responder las solicitudes de cotizaciones ya que se
cuenta con un sistema centralizado de almacenamiento, donde si un miembro
recibe una solicitud de cotizacion y éste por alguna razén no puede redactar o
realizar dicha solicitud en ese momento, simplemente podra canalizar esa tarea
con algun otro, que este disponible, sin importar su ubicacidon geogréafica y enviar
la cotizacion ya redactada al cliente; el nUmero consecutivo de cada cotizacion es
estandarizado y solo existe una cotizacion para cada solicitud, asi que el vendedor

que contacto al cliente por primara vez podra dar seguimiento a esa cotizacién.

Con este ejemplo podemos asegurar que la instrumentacion de un Sl es un factor

que potencia la capacidad organizativa y promueve el desarrollo de una empresa.
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El ejercicio realizado a RIl sin duda es un buen ejemplo de la aplicacion de los Sl
en la pequefia empresa mexicana, donde la aplicacion de Sistemas de Informacion
y Tecnologia de la Informacion aun no tiene el impacto que deberia tener
considerado que representa una oportunidad y en su momento una ventaja

competitiva con respecto a competidores nacionales y extranjeros.

Por otro lado, al enfocarse el trabajo de la consultoria al disefio e implementacion
de un SI, éste también sirve como referencia en el estudio y el conocimiento
sobre el uso, en general de la tecnologia de la informacion y, en un caso mas

concreto, en la instrumentacion de un Sl en una pequefia empresa.

Finalmente el trabajo demuestra que existe un campo infinito de aplicacion de la
tecnologia de la informacion y de los sistemas de la informacion en la pequefia
empresa mexicana, que si bien no ha sido explorado lo suficiente representa un
mercado muy atractivo para empresas consultoras que brinden el servicio de

consultoria en Tl y SI.
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Apéndice 1. Reporte ejecutivo del diagndstico

México, D.F. a 15 de febrero del 2005.
RII SA de CV
Centenario # 1635
Col del Valle, C.P. 0560

Tel. (00) 0000000
Fax. (00) 0000000

At"n: Ing. OC,MC, GC, CC

Estimados Ingenieros adjunto encontraran el documento final del diagnéstico que se realizdé a RII
en los meses enero y febrero del presente afio, dicho diagnéstico tenia como principal objetivo los
siguientes puntos
e El consultor buscara y propondra una solucién con integral que resuelva en gran medida los
problemas que tiene relacionados con almacenamiento, procesamiento y analisis de los
datos.
e Se definiran las bases para la creacion de un Sl
La necesidad de realizar este andlisis, fue resultado de las distintas reuniones sostenidas con
diversos miembros directivos de RII.
En relacion al ejercicio del diagnostico fue dividido en las siguientes actividades:
1. Analisis del problema y mapa conceptual
2. Indagacion de los hechos
3. Entrevista con los Stakeholder
4. Observacién en las operaciones
5. Reuvisién de los Sistemas Existentes

6. Analisis de la informacién

7. Aplicacion de la Cruz Maltesa
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Mapas Conceptuales y Andlisis del problema

Estructura actual RII didiembre del 2004: Equipo Funcional Cruzado/ ubicacién geofrafica

Staff
Contable /
Legal

GCC, Jal.
Disefio grafico y
WEB

Vendedore 2
DF

OC; DF
Direccién /
Admon/ Coord .
Representaciones
/Ventas

CAC; Jal
Gerente Ventas/
Mercadotecnia

Vendedor 1
Jalisco

GC; DF MC; DF
Manufacturas P N 7 N Almacen /
Especiales/ N / Distriucion/

Ventas Sy Ventas/

Consejo de
administracion :
OC, CC, GC, MC

—» Relacion directa

Staff eventual

-~-»  Relacién indirecta
Técnico 4,5,6

PR » Reporta
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Factura y

entrega pedido

Clientes
Locales o
en el interior

Pedidos

Retroalimenta cotizaciones

en

Disefian,
Desarrollan

Manufactura
Productos
Especiales

Locales o

Informacion
pedidos

Ventas

el interior

Entrega disefio
Proyecto

Entrega
Producto

Informa

Recibe
embarque

Genera
Pedido

Proveedores
Nacionales

Genera
Pedido

Representaciones

\ Informa

Genera
Pedido

Proveedores
extranjeros

Modelo de operacion de RII, propuesto por IT
Professional Services , Enero del 2005

Sedes de operacion de RII

# | Nombre Ciudad Usuarios —{ Actividad Principal
Permanentes | Esporadicos

1 Centenario, Oficina México DF TSC, MC, GC Oficina central
Vend2, OC

5 Portales, Planta México DF GC, Tec|OC Planta de manufactura y
1,2,3,4,5,6 centro de servicio

3 | Tepepan, oficina México DF MC OC, GC Home office

4 Xochimilco, almacén. México DF. NIng.uno MC,GC,0C, |Almacén

Vend2
5 | Zapopan, Oficina Zapopan Jalisco | CC, GCC Vendl Oficina Regional
6 | Chapala, Oficina Chapala, Jalisco | Vend1 CcC Home office.
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Indagacién de los hechos :
Cuestionarios.

En este apartado se muestra el cuestionario respondido por seis miembros de la compainiia.

P1.- Nombre completo:

|TSC, MC, GCC, GC, CC, OC.

P2.-Edad:

24, 40, 32, 39, 32, 32.

Promedio : 33 afios

P3.- Antigliedad en el empleo:

[1,3,1,3,3, 3.

|Promedio: 2.33 afos |

P4.- Especifique su nivel de instruccién (ultimo grado escolar y procedencia):

Contador,
Industrial.

Ing. Industrial, Lic. Disefio Grafico, Ing electronico , Ing. Mecanico, Ing.

P5.- Marque con una cruz la sede en donde realiza el 80% de sus actividades:

# 1 2 3 4 5 6
Nombre |Centenario| Portales | Tepepan| Xochimilco | Zapopan Chapala
Sede Oficina Planta | oficina | almacén. Oficina Oficina
Calificacion | TSC, OC GC MC CC, GCC
P6.- Califique del 1 al 6 el nivel de comunicacion que tiene con cada una de las sedes,
# 1 2 3 4 5 6
Nulo Muy poco Poca Regular Frecuente Intensa
# 1 2 3 4 5 6
Nombre |Centenario| Portales | Tepepan| Xochimilco | Zapopan Chapala
Sede Oficina Planta | oficina | almacén. Oficina Oficina
TSC 3 5 2 4 1
MC 6 3 6 5 1
GCC 4 1 5 1 1
GC 5 4 3 2 1
ccC 6 2 3 2 4
ocC 5 4 3 6 1
Promedio 5.25 2.8 4.2 2.83 4.25 15

Entrevista con los Stakeholder , Observacion en las operaciones,
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P7.-Califique la calidad de comunicacién que tiene con las sedes teniendo en cuenta la siguiente
tabla:

Muy mala Regular Buena Muy Buena
MM R B MB
Puede repetir calificacion
# 1 2 3 4 5 6
Nombre |Centenario| Portales | Tepepan| Xochimilco | Zapopan Chapala

Sede Oficina Planta | oficina | almacén. Oficina Oficina

TSC MB R B MM B MM

MC B R B B R

GCC B MB

GC B MB B R R MM

cC B MM R R MM

ocC MB MB R R MB MM

P8.- Califique el nivel de consulta-trasferencia de datos o informacién con cada una de las sedes.

# 1 2 3 4 5 6
Nulo Muy poco Poca Regular Frecuente Intensa
# 1 2 3 4 5 6
Nombre |Centenario| Portales | Tepepan| Xochimilco | Zapopan Chapala
Sede Oficina Planta | oficina | almacén. Oficina Oficina
Cont 6 3 5 2 4 1
MC 6 3 3 6 3
GCC 5 1 5 1 1
GC 5 6 4 2 3 1
cC 6 2 5 3 5
oC 6 4 5 2 3 1
Promedio 5.66 3.16 4.8 2.16 4 2
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P9.- Que medios utiliza para trasferencia de informacién. Califique del 1 a 5

# 1 2 3 4 5 6

Nulo Muy poco Poca Regular Frecuente Intensa

Cont MC GCC GC CC OC | Total
Correo electrénico 5 5 5 5 5 5 30
Mensajeria 4 3 1 1 4 4 17
Correo postal 1 1 1 1 1 1 6
Teléfono 5 5 4 5 5 5 29
Radio / talk and walk 5 5 2 5 5 5 27
Juntas 3 4 2 4 4 4 21
Memorandum 0
Otro, menciénelo 0

P10.- Si cuenta con servicio de Internet, ¢a que velocidad opera su servicio.? Marque s6lo uno

Cont | MC GCC GC CcC oC

56 Kbps X X X X X X

256 Kbps

512 Kbps

1024 Kbps

Internet Dedicado

Banda ancha

Cable

No sabe

P11.- Si cuenta con computadora.;Qué tipo de procesador tiene?

Cont MC GCC GC CC 0oC

No sabe X X X
Modelo P4 P4 P4
P4: Pentium 4
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P12.- De la siguiente tabla marque con una cruz los procesos en los que participa

Tabla P12
Ventas Administracion y Contabilidad
Elaboracién de Cotizaciones CC, GC,MC [Control de Facturacion CC,TSC
Control de Cuentas por cobrar CC, TSC,

Seguimiento de cotizaciones CC,MC MC
Control de cotizaciones CC,MC Control de Cuentas por pagar TSC
Recepcion de pedidos CC,MC Control de Nomina TSC,GC
Elaboracién de ordenes de Presupuestos MC
produccién MC
Programacién de entrega de Pago de impuestos TSC
producto MC
Control de mensajeria. MC Contabilidad TSC
Relacion de clientes CC,MC Control de Importacion y exportacion |OC
Contacto con clientes Y Control de Almacén MC
prospectos CC,MC
Agendar nuevas citas CC,MC Control de personal TSC,GC
Visita a clientes CC,MC Pago de sevicios TSC
Programacién de cursos CC,MC Recepcion de producto del extranjero  [TSC,MC
Desarrollo e imparticion de cursos CC,MC Compras
Gestion de ventas CC,MC Relacion de proveedores TSC
Apoyo en ventas a oficina Ordenes de compra TSC,GC
regional. CC
Envio de informaciéon via correo )Adquisiciones nacionales y extranjeras [OC
electrénico CC,MC
Elaboracién de lista de precios CcC Relacion de CXP TSC
Control de lista de precios CC Elaboracion de requisiciones de compra [GC
Entrega de producto CC Control de requicisiones de compra TSC
Promocion Desarrollo de proveedores OC, CC
Control de catalogos de/CC,MC,
Representaciones GCC Produccion
Control de catalogos virtuales MC,GCC Control de planos de produccion CC,0C,GC
Elaboracién de imagen Elaboracién de planos de produccion OC,GC,CC
coprporativa GCC
Disefio de material publicitario MC,GCC Recepcion de ordenes de trabajo OC,CC,GC,
Disefio pagina WEB Elaboracion de requisiciones de compraGC

GCC materia prima e insumos

Elaboracion de procesos de manufactural

GC

Control de calidad GC
Entrega de producto terminado GC
Investigacion y Desarrollo deGC
Ingenieriade control y de procesos

Desarrollo de nuevos productos GC
Empaque de material para embarque [GC

Control de Almacén materia prima €
insumos

GC

Recepcién de materia prima e insumos

GC
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P.- 13 ¢(Cémo consideraria la solucién de los problemas que tienen
procesamiento y analisis de los datos? (Marque s6lo uno)

con el almacenamiento,

Operativos Tacticos Estratégicos
Corto plazo Mediano plazo Largo plazo
TSC X
MC X
GCC
GC X
CC X
0ocC X
Total 1 3 2

P.- 14 Califiqgue del 1 al 5 en que departamento haria un cambio en relacién a los problemas de
almacenamiento, procesamiento y analisis de los datos como primera opcidn, segunda opcion etc.
Tome en cuenta que el 1 es mas prioritario ( no se puede repetir calificacion )

# 1 2 3 4 5
Prioritario Ssg;gﬂa T(')(;r;zrna Cuarta Opcién | No prioritario
TSC MC GCC GC CcC OC | Total

Administracién 1 1 1 3 1 3 10

Compras 2 5 5 4 5 4 25

Ventas 4 2 2 1 3 1 13

Produccién 3 4 3 2 4 2 18

Almacén 5 3 4 5 6 5 28

Otro,

mencidénelo 2 2*

LOGISTICA.

P.-15 Como visualiza los cambios o soluciones que se deberian hacer en los distintos
departamentos. S6lo maque una X por renglon

OPERATIVOS TACTICOS ESTRATEGICOS
Tsc | mMc | ecc | 6 | cc | oc Tsc | Mc | ece | Ge | cc | oc Tsc | Mc | Gee | 6C | cc | oc
Admln:]strauo X X X 3 M « X 3
Compras X X 2 X X | x| x 4
Ventas X X 2 X X X X 3
Produccion X X X | 3 X X X 2
Almacén X X 2 X X X
Ot_r o X 1*
menciénelo
TOTAL 12 TOTAL 8 TOTAL 8
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P.- 16 Como visualiza la direccion que tomara la empresa en los rubros que se describen en la
siguiente tabla en los proximos 3 afios. S6lo maque una X por renglon

iR T
T|S| MC cC GC|CC 0 TSC | MC cC GC|cCC o

C C C TA
A|C L
L
6| X| X X | X | XX Expansién ( ventas) o] Contracciéon 0
41X X X X Expansién (personal) 0O | Reduccién de planilla X X 2
2 X | X Concentracion en 0 Diversificacion X X X 4

productos y servicios
Contratacion de
1 X especialistas dg' planta o Buscar espemal_lstas X X | x X 5
para la solucién de como outsourcing..
problemas

P.17.-¢Usted piensa que la aplicacion de tecnologia de la informacién es vital a largo o a corto

plazo? Califique del 1 al 5 tomando en cuenta que 1 es muy importante y 5 menos importante.

# 1 2 3 4 5
Muy Segunda Tercera L Menos
importante | opcién opcién Cuarta Opcion importante
TSC MC GCC GC cC OC |TOTAL
Corto plazo 3 2 2 1 2 1 11
TSC MC GCC GC CC OC | TOTAL
Proximos 3 afios 3 3 1 3 1 2 13

P18.- ;/Qué motivaria la aplicacion de nuevas tecnologias de la informacion en la empresa?. Marque

s6lo uno
TSC| MC |GCC| GC | CC | OC |TOTAL
Requerimientos de alta 0
direccién
Requerimientos de mercado X 1
Mejorar la competitividad X X X X X 5
Otra, mencionala:
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P19.- ;/Qué beneficios esperaria con la aplicacion de tecnologia de la informacién?. Marque de una
atres.

TSC| MC |GCC | GC | CC | OC |TOTAL

Entrega de producto a menor costo

Rapida respuesta al dinamico y volatil
ambiente de los negocios.

Crear nuevos productos o servicios

Penetrar a nuevos mercados X

Mejora en la calidad de la toma de decisiones | X X

Incremento en eficiencia operacional y de
productividad

Mejora en las operaciones internas X

oIN| U1 Ok |O] Ul

Otra, describala:

P20.- Marque con una X, 3 factores critico de éxito que considere mas importantes y escriba otro(s)
si asi lo considera

TSC | MC |GCC| GC | CC | OC

Compromiso de la direccién X X X X 4

w

Participacion de la direccién en el proceso X X X

Cambios en la practicas del negocio y en la estructura
organizacional

Falta de personal calificado en el manejo de las
nuevas tecnologias

Renuencia en aceptar nuevos procesos X X X

Falta de entendimiento de el potencial de la
tecnologia de la informacién por parte de la direccion.

Falta de visién por parte dela direccion. X

Otra especificar: NUEVOS MERCADOS X

Otra especificar: COMPROMISODE TODAS LAS AREAS X X

RPINFPFPR O W O

Otra especificar: CAPACITACION. X

Los cuestionarios fuero aplicados a los siguentes miembros de la compafiia:
TSC, MC,GCC,GC,CC,0C
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Revisiéon de los Sistemas Existentes

# Nombre Sede Infraestructura Tl con la que cuenta
Centenario, Oficina 2 teléfonos mdviles con servicio de radio
2 lineas telefénicas locales
1 FAX
3 Computadora de escritorio
1 Laptop
1 Scanner
1 Impresora Laser
1 1 Impresora inyeccion de tinta
1 Camara digital
1 Red local con 8 nodos
Software Microsoft Office
Software Aspel, COl, SAE
Software para disefio y dibujo en computadora
Acceso a Internet.
Pagina WEB www.RIl.com , HostIng.
Correo electrénico
Portales, Planta 1 teléfono movil con servicio de radio
1 linea telefénica local
1 Laptop
1 Impresora Laser
2 1 Camara digital
Software Microsoft Office
Software para disefio y dibujo en computadora
Acceso a Internet.
Correo electrénico
Tepepan, oficina 1 teléfonos méviles con servicio de radio
1 lineas telefénicas locales
1 Computadora de escritorio
1 Multifuncional Scanner,Impresora y fax
3 1 Camara digital
1 Red local con 4 nodos
Software Microsoft Office
Acceso a Internet.
Correo electrénico
4 Xochimilco, almacen. SIN
Zapopan, Oficina 1 teléfonos moéviles con servicio de radio
2 lineas telefénicas locales
1 FAX
1 Computadora de escritorio
1 Laptop
1 Scanner
1 Impresora Laser
5 . L .
1 Impresora inyeccion de tinta
1 Camara digital
Red local con 4 nodos
Software Microsoft Office
Software para disefio y dibujo en computadora
Acceso a Internet.
Correo electrénico
Chapala, Oficina 1 teléfono movil
1 linea telefonica local
1 Computadora de escritorio
6 1 Impresora inyeccion de tinta

Software Microsoft Office
Acceso a Internet.
Correo electrénico
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Anadlisis de la informacién:
Mapa conceptual de comunicaciéon entre las Sedes de Rl

Tepepan
3

Xochimilco
4

Zapopan
5

Centenario
1

Gl Comunicaccion biderecional intensa
Comunicaccion biderecional NO intensa

Intensidad en la comunicacion entra las sedes de RII
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Participacion de procesos por Sede,

# Nombre USUARIOS ACTIVIDAD INFORMACION O PROCESO QUE SE
Sede Permanentes | Esporadicos PRINCIPAL GENERA

Elaboracion de Cotizaciones

Seguimiento de cotizaciones

Control de cotizaciones

Recepcién de pedidos

Elaboracion de ordenes de produccion

Programacioén de entrega de producto

Control de mensajeria.

Relacién de clientes

Contacto con clientes y prospectos

Agendar nuevas citas

Visita a clientes

Gestion de ventas

Apoyo en ventas a oficina regional.

Elaboracion de lista de precios

Control de lista de precios

Entrega de producto

Control de catalogos de Representaciones

Control de catalogos virtuales

. o TSC Oficina Control de Facturacion
1 Centenario, Oficina Vend 2 MC, GC, CC L
principal
oc Control de Cuentas por cobrar

Control de Cuentas por pagar

Control de Nomina

Presupuestos

Pago de impuestos

Contabilidad

Control de Importacién y exportacion

Control de Almacén

Control de personal

Pago de sevicios

Recepcién de producto del extranjero

Relacion de proveedores

Ordenes de compra

Adquisiciones nacionales y extranjeras

Relacion de CXP

Elaboracion de requisiciones de compra

Control de requicisiones de compra

Desarrollo de proveedores
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Participacion de procesos por Sede, cont

# Nombre USUARIOS ACTIVIDAD INFORMACION O PROCESO QUE SE
Sede Permanentes | Esporadicos PRINCIPAL GENERA
Control de planos de produccion
Elaboracién de planos de produccién
Recepcién de ordenes de trabajo
Elaboracion de requisiciones de compra
materia prima e insumos
GC Elaboracion de procesos de manufactura
xg; Planta Control de calidad
2 Portales, Planta Tec3 0oc, CC manufactura y Entrega de producto terminado
Tecd cggrt\;%ige Investigacion y Desarrollo de Ingenieriade
Tec5 control y de procesos
Tec6 Desarrollo de nuevos productos
Empaque de material para embarque
Control de Almacén materia prima e
insumos
Recepcién de materia prima e insumos
Participacién de procesos por Sede,
# Nombre USUARIOS ACTIVIDAD INFORMACION O PROCESO QUE SE
Sede Permanentes | Esporadicos PRINCIPAL GENERA
Elaboracion de Cotizaciones
Seguimiento de cotizaciones
Control de cotizaciones
Programacién de entrega de producto
Control de mensajeria.
Relacion de clientes
Contacto con clientes y prospectos
3 Tepepan, Oficina MC 0OC,GC Home Office Agendar nuevas citas

Visita a clientes

Programacioén de cursos

Desarrollo e imparticion de cursos

Gestion de ventas

Entrega de producto

Control de catalogos de Representaciones

Control de catalogos virtuales

123




Participacion de procesos por Sede, cont

#
Sede

Nombre

USUARIOS

Permanente
S

Esporadicos

ACTIVIDAD
PRINCIPAL

INFORMACION O PROCESO QUE
SE GENERA

Xochimilco,
Almecén

NING.UNO

MC, GC, OC,
Vend2

Almacén

Entrega de producto

Recepcién de producto del
extranjero

Entrega de producto terminado

Empaque de material para
embarque

Control de Almacén materia prima
e insumos

Recepcion de materia prima e
insumos

Partici

acién de procesos por Sede,

H
Sede

Nombre

USUARIOS

Permanentes

Esporadicos

ACTIVIDAD
PRINCIPAL

INFORMACION O PROCESO QUE SE
GENERA

Zapopan Oficina

CC, GCC

Vendl

Oficina
regional

Elaboracion de Cotizaciones

Seguimiento de cotizaciones

Control de cotizaciones

Recepcién de pedidos

Elaboracion de ordenes de produccion

Programacion de entrega de producto

Control de mensajeria.

Relacién de clientes

Contacto con clientes y prospectos

Agendar nuevas citas

Visita a clientes

Programacion de cursos

Desarrollo e imparticion de cursos

Gestion de ventas

Elaboracion de lista de precios

Control de lista de precios

Entrega de producto

Control de catalogos de Representaciones

Control de catalogos virtuales

Elaboracion de imagen coprporativa

Disefio de material publicitario

Disefio pagina WEB

Control de Facturacion

Control de Cuentas por cobrar

Control de Cuentas por pagar

Relacién de proveedores

Ordenes de compra
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Participacion de procesos por Sede, cont

USUARIOS 4
# Nombre P : ACTIVIDAD| INFORMACION O PROCESO QUE
Sede erManente) eqporadicos | PRINCIPAL SE GENERA
S
Elaboracién de Cotizaciones
Seguimiento de cotizaciones
Control de cotizaciones
6 Chapala, Oficina Vendl CcC Home office Gestion de ventas
Apoyo en ventas a oficina
regional.
Perfil de nivel de instruccion miembros de RII.
# Nombre Ciudad Miembro Grado’/N|_veI Observaciones
Académico
1 Ing. Industrial
1 Centenario, Oficina México DF oc por la UNAM
2 TSC C.P Por el IPN Pasante
3 Vendedor 2 Preparatoria Ing.enieria trunca por IPN
Ing. Electronico
4 cC por el IPN oc
5 Tecl Ing. en Robotica Pasante de Ingeniero
por el IPN
6 Tec2 Ing. en Robotica Pasante de Ingeniero
por el IPN
2 Portales, Planta México DF Técnico industrial
7 Tec3 por el CONALEP
1* Tec4 Secundaria Maestro soldador
2* Tec5 Preparatoria Maestro Tornero/
fresador
3* Tecb Secundaria Maestro pulidor
-, - Ing. Industrial
3 Tepepan, oficina México DF 8 MC por la UNAM
4 Xochimilco, almacén. México DF. NIng.uno
Ing. Mecénico
9 cc por la UNAM
5 Zapopan, Oficina Zapopan Jalisco Disefiadora
10 GCC grafica por la
UNAM
6 Chapala, Oficina Chapala, Jalisco 11 Vendedor 1 | Ing. Electronico Pasante de Ingeniero
por la Ude G
* eventual
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Aplicacién de la Cruz Maltesa

Entrada esencial, responsables de las actividades tienen
acceso a toda la info.

El responsable de la actividad
actualizar y vigilar la info.

tiene

facultades para

X X X X

Investigacion y desarrollo de nuevos
productos

X. X. X.

X X X X

Visitas a clientes

X. X. X. X.

Realizar importaciones

Entrega de producto

Realizar planos de produccion

Determinar costos de produccion

x
x
x
x
x
x

Facturacion y Cobranza

x
x
x
x
x
x
x

Envié de informacién via correo
electrénico

x
x
x
x

x

Realizar Cotizaciones y enviarlas

x
x
x

x

diseno|
Precios <

para

de

renresentaciones
Lista de pecios materia prima €

Insumaos. castas
Documentacion de importacion

Requisiciones compra
Control de almacén
Contactos de mensajeria
Ordenes de compra
Ordenes de produccion

Informacion

nrafico
Facturas

Actividades

Entrada
Categorias
De info

Procedimientos
para el procesamiento
de la informacion

Precios|x

de

Lista de pecios materia prima €
Cnstns

Insiimns

Documentacion de importacion
Lista

Ordenes de produccion
Catalogos virtuales
Ordenes de compra
renrecentacinnes
Contactos de mensajeria

Facturas

Control de almacén

Requisiciones compra

Informacion para disefio grafico x

x |Cursos
= |[Lista

Control y seguimiento cotizaciones

> IDatos actualizados de clientes

> |Cotizaciones

x
Cursos

% Solicitud de cotizacién o visita

< | % |Solicitud de cotizacion o visita
X | X . .
Datos actualizados de clientes

X [Xx , .
Catalogos virtuales
> 1> [Cotizaciones

X

Control de Catalogos y flyers

x

x

x
x
x
x
x
x
x

Calculo de costos

x
x

x
X
x
x

Control de ordenes de produccion

x

Control de ordenes de compra de
clientes

Control de facturacion

Control de entrega de producto

x
x
x

x
x
x
X [X X
x

X

Control de CXC

X X X X

Documentar ly D y procesos

X X

Informacion requerida para producir una salida

Informacion resultante de la entrada
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La cruz maltesa nos ayudara a entender los procesos hacia el interior de la empresa, cuales son las entradas , cuales son las salidas, que proceso sigue la
informacion y cuales son las actividades que la generan. Es una herramienta que nos ayuda a organizar y a estructurar los flujos de informacion.

En el eje horizontal se describen las entradas y salidas, basicamente es la informacidn que se genera en la operacién de la empresa. Por cuestiones practicas
solo se nombraron 15.

En el eje vertical estan las actividades que se realizan para generar la informacién y por Gltimo estan los procedimientos para
el procesamiento de la informacion.

En ella podemos definir quién es responsable de generarla, utilizarla y modificarla.

En las cuatro esquinas tendremos una matriz que tendrd el siguiente significado:

Esquina NO: Entrada esencial, el responsable de las actividades tiene acceso a toda la informacién.
Esquina SO: Informacioén recurrida para producir una salida

Esquina NE: El responsable de la actividad tienen facultades para actualizar y modificar la informacion

Esquina SE: Es la informacion resultante de la entrada.
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Propuestas

Con base al diagnostico realizado el consultor tienen los elemento suficientes para elaborar una
propuesta de soluciones.

RIl tiene una forma muy peculiar de operar, es claro que los problemas que se tienen de
almacenamiento, manejo, procesamiento y andlisis de los datos generados gran parte se debe a
gue existen muchas sedes de operacién sin ninguna politica de operacion clara en el manejo de la
informacion, entre otros factores.

La solucién propuesta es la implantacién de un Sistema de Informacion integral, este sistema de
informacion (SI) debe de crear las condiciones minimas necesarias para que el almacenamiento,
procesamiento y andlisis de datos sea un proceso eficiente, trasparente y de facil acceso para
todas las sedes.

Con este SI se pretende generar politicas y procedimientos para la administracion de la
informacion de RIl y asi tener las condiciones que impulse su crecimiento, potencie la capacidad
organizativa y mejore su gestion diaria.

En este caso al referirnos a una solucion integral se decidié proponer un Sl que cumpla con las
expectativas de RIl; la idea es proponer una solucién que tenga un alcance al largo plazo y que
soluciones situaciones inmediatas.

Se plantea usar el Internet como un medio de trasferencia de informacion de una sede a otra;
como se observa el Internet se usa, pero sélo se ocupa para la trasferencia de datos e informacion
via correo electrénico, que si bien es un buen método, no es del todo tan manejable y flexible para
los fines de un SI.

Con este planteamiento se pretende sugerir a los directivos de RIl que la implantacién del SI no
solo resolvera problemas operativos que tiene hasta ahora, se debe de visualizar como un sistema
gue ayudara al crecimiento y desarrollo de toda la empresa. Es decir visualizar al SI como parte del
desarrollo estratégico de la Empresa.

El consultor propone establecer tres soluciones una a corto mediano y a largo plazo:

Corto Plazo

El objetivo de propuesta a corto plazo busca una solucién inmediata y viable que le de operatividad
y transparencia en el manejo de los datos generados por todas las sedes. Busca crear una
infraestructura minima necesaria para la comunicacién segura entre las sedes. Se buscaria tener
sistemas distribuidos y descentralizados con alta capacidad.

Mediano plazo

El objetivo de la propuesta a mediano plazo propone definir los procedimiento para el manejo de la
informacidn en los distintos departamentos y las distintas sedes. Busca crear el sistema de politicas
formales para el almacenamiento, procesamiento y analisis de la informacion.

Largo Plazo

El objetivo de la propuesta a largo plazo propone redefinir la instrumentacion del Sl, plantea
visualizar el SI como parte estratégica de la empresa y busca el replanteamiento de la misién y
visién de la empresa, para que el Sl sea parte medular de la organizacién.

128



Las alternativas propuestas no son excluyentes si no todo lo contrario son complementarias, es
decir el resultado de una serd la base de inicio para la otra. El modelo utilizado en el disefio de las
alternativas se basa construir infraestructura bottom-up es decir, de abajo hacia arriba con el fin de
tener un resultado especifico al largo plazo.

El consultor sugiere llevar acabo la primera etapa ( el corto Plazo) con el fin de crear una
infraestructura basica. Con ello RIl entrard en una fase de aprendizaje en donde evaluara los
resultados obtenidos y estara en condiciones de elegir si continua con el proyecto o no.

SECCION TECNICA

Arquitectura del sistema

Jerarquia Chapala
de sedes
Tepepan
Sedes
Sedes Sede Central Secundarias
Pri mail as Centenario

<«

Zapopan

Planta
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Modelo de operacién TEPEPAN
Infrestructura de Internet

CHPALA

INTERNET

= B~

=
<

Banda ancha VNP P
— = 1 [ O
Jg g =

56kbns Acceso remoto e

ALMACEN

= +—\_>
% e Eo

B~ @

A

e

A 4
-
ELil

IIﬂ CENTENARIO

v v

TEPEPAN ZAPOPAN

f

- ]
[0

A 4
CHPALA
Banda ancha VNP VNP ocasional
— “«---> . -
Modelo de operacién IS
“—> Arquitectura de procesos o@

56kbps Acceso remoto
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Plan de implementacion

MES, afio 1

SEMESTRE /ANO

PLAZO

DESCRIPCION

3

4

2/
1

1
2

2/
2

1
3

#
1

| 2 |
3
4
5
6

L7

OPERATIVO

CORTO PLAZO

CAMBIOS

Compromiso de la Direccién

X

X

X

X

X

X

Capacitacion

X

Establecer politicas basicas en la
trasferencia (A, V, P)

> Ix|x|— KB

Establecer politicas de almacenamiento(A,
V, P)

Establecer politicas de procesamiento(A,
Vv, P)

Participacion de TODOS los miembros de
la_ compafiia.

Puesta en marcha de infraestructura

(A, V, P): Administracion, Ventas,
Produccion

ADQUISICIONES

Contratacion de_Servicios de Consultoria

Contratacion de servicios especializados en
TI para el mantenimiento del SI
(outsourclng. )

Compra de Software antivirus licencias

Contratacion de Internet Banda Ancha
(tres sedes)

Contratacion de servicios especiales IP

Compra de Routers VPN (Virtual Private
Network) tres unidades

Actualizacién de Software para
administracion (COl, SAE)

Compra de computadora robusta para que
funja como servidor

Actualizacién de Computadoras
(accesorios, tarjetas de RED, etc.)

TACTICO

MEDIANO PLAZO

CAMBIOS

Compromiso de la direccion

>

Generacion de procedimientos de respaldo

Generacion de mantenimiento remoto

Capacitacion

XXX >

Generacién de procedimientos de
almacenamiento, trasferencia y
procesamiento para todos los
departamentos y usuarios

Desarrollo de Software “a la medida” para
los procesos que se sugieran por la
direccién.

>

ADQUISICIONES

Compra de servidor

Compra de unidad de respaldo

Compra y actualizacién de computadoras

Compra de licencias Microsoft Office Small
Business Server

X IX|X|X

Actualizacién de Software para Dibujo
Solid Works

Actuzalizacién de Software para la
administracion (COIl, SAE, NOI, BANCOS)

Actualizacion de software y hardware para
disefio grafico

Desarrollo de Software “a la medida” para
los procesos que se sugieran por la
direccion.

- |w|m|oa|u>|oo|\: |m|u1|:>|w|m|na ® |\A|m|o1|.l>|w|m||a|c»| . |b|w|m|po|m|q|o,|m|b|w|m H

ESTRATEGICO

LARGO PLAZO

CAMBIOS

Compromiso de la Direccién

>

>

x

>
>

Capacitacion

Redefinicién y estructuracion del Sl (incluir
las 5 fuerzas de porter)

Redefinicién de Misién

Redefinicion de Vision.

Alinear el Sl al la estrategia o la
estrategia se alinea a | S|

X IX|X| X XX

Re estructuracion de procedimientos de
almacenamiento. Trasferencia y
procesamiento de datos

Desarrollo de Software “a la medida” para
los procesos que se sugieran por la
direccién.

Contratacion de servicios especializados en
Tl para el mantenimiento y actualizacion
del SI (de planta)

ADQUISICIONES

Compra de Software CRM(Costumer
Relationship Management )

Compra de Software ERP (Enterprise
Resource Planning.)

Compra y actualizacién de computadoras

Desarrollo de Software “a la medida” para
los procesos que se sugieran por la
direccion.
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SECCION ECONOMICA

Monto Monto Inversion 1-
# PLAZO DESCRIPCION Unitario/ o
total anual 5 afios
mensual
| 1| Compromiso de la Direccién
| 2 | Capacitacion
| 3 | 8 Establecer politicas basicas en la trasferencia (A, V, P)
| 4 | o Establecer politicas de almacenamiento(A, V, P)
| 5 | 5 Establecer politicas de procesamiento(A, V, P)
| 6 | © Participacion de TODOS los miembros de la compaiiia.
| 7 | Puesta en marcha de infraestructura
L o (A, V, P): Administracién, Ventas, Produccién
| 1] (23 g Contratacion de_Servicios de Consultoria $ 60,000* [ $120000**
2| g g Contratacion de servicios especializados en TI para el mantenimiento del Sl $ 3,000.00% $ 36,000 $144000
| & = (outsourcing )
1318 5 a Compra de Software antivirus licencias $ 7,000
| 4 | e g Contratacion de Internet Banda Ancha (tres sedes) $1,800.00* [ $ 21,600 $ 86400
| 5 | o Contratacion de servicios especiales IP $ 500.00* [ $ 1,500 $ 6000
| 6 | g Compra de Routers VPN (Virtual Private Network) tres unidades $ 2,000.00 $ 6,000
| 7 | 8» Actualizacion de Software para administracion (COIl, SAE) $ 3,000.00 $ 6,000
| 8 | < Compra de computadora robusta para que funja como servidor $ 16,000.00 [ $ 16,000
1 9 | Actualizacion de Computadoras (accesorios, tarjetas de RED, etc.) $ 10,000.00 $ 10,000
| * indica servicios por terceros (gastos fijos) ; ** puede variar
TOTAL $164100 $164100
1 1] Compromiso de la direccién
| 2 | Generacion de procedimientos de respaldo
| 3 | 4 Generacion de mantenimiento remoto
| 4 | o Capacitacion
5 = Generacion de procedimientos de almacenamiento, trasferencia y
- © procesamiento para todos los departamentos y usuarios
6 g Desarrollo de Software “a la medida_” para los procesos que se sugieran por
lo 3 la direccion.
12 o Compra de servidor $ 30,000
1219 Z Compra de unidad de respaldo $ 7,000
13 |F E a Compra y actualizacién de computadoras $ 50,000
| 4 | S g Compra de licencias Microsoft Office Small Business Server $ 25,000
| 5 | ) Actualizacion de Software para Dibujo Solid Works $ 15,000
| 6 | g Actuzalizacién de Software para la administracién (COI, SAE, NOI, BANCOS) $ 12,000
| 7| 8 Actualizacién de software y hardware para disefio grafico $ 30,000
8 <| Desarrollo de Software “a la medldq para los procesos que se sugieran por $ 3,000.00 $ 36,000
L la_direccion.
TOTAL $205,000 $205000
| 1| Compromiso de la Direccién
| 2 | Capacitacion
| 3 | Redefinicion y estructuracion del Sl (incluir la 5 fuerzas de Porter)
| 4 | Redefinicion de Mision
| 5 | 3 Redefinicion de Vision.
| 6 | = Alinear el Sl al la estrategia o la estrategia se alinea a | S|
7 5 Re estructuracion de procedimientos de almacenamiento. Trasferencia 'y
© procesamiento de datos
—1 O o m — -
g |Q N Desarrollo de Software “a la medida” para los procesos que se sugieran por
19 - la direccion.
9 2 o Contratacion de servicios especializados en TI para el mantenimiento y
g g actualizacion del Sl _(de planta)
| = e
wn N N
1w 3 Compra de Software CRM(Costumer Relationship Management ) $120,000
— wn
1) "
2 % Compra de Software ERP (Enterprise Resource Planning.) $110,000
— o —
3 g Compra y actualizacion de computadoras $ 50,000
] 8’ Desarrollo de Software “a la medida” para los procesos que se sugieran por
4 < N $ 72,000
L la direccion.
TOTAL $352000 $352000
GRAN TOTAL APROXIMADO 5 afios $ 1,077,500
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Los honorarios del consultor seran de $ 60,000.00 por la puesta en marcha de la etapa 1 (corto
plazo) , los alcances de la consultoria sera el coordinar las actividades de la firma de Tl ( ver punto

2 corto plazo)

Remuneracidn por la coordinacion de la etapa 1
Tiempo estimado: 120 hrs.

Costo por hora: $500.00 MNX

Tiempo de realizacion: 4-5 meses

Fecha estimada de termino agosto del 2005 del 2005
Costo total del diagnostico : $60,000.00 MXN + IVA

Condiciones 50% anticipo, 50% fin de la primera etapa.

Elaborar cheque o transferencia electrénica a:
Consultor

CTA BBVA Bancomer SA Plaza 001 N. 0000000000
CLABE: 0000000000000000

SECCION RELATIVA AL PERSONAL :
Consultor experto en Tl y Sl

Nota : se anexa CD con archivos

Ing. Consultor
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