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Resumen

En laactualidad, lainformacion basada en las innovaciones tecnoldgicas y el mejoramiento de los recursos
humanos han sido difundidos como |os medios principal es para que las empresas desarrollen sus estrategias de
negocio implementadas através de la planificacion estratégica, |o que conllevaaincrementosdela
productividad, haciéndolas mas competitivasy preparandolas para enfrentar los retos del futuro. En este
sentido, el presente articulo tiene como finalidad estudiar laimportancia de los sistemas de informacion dentro
de las organizaciones, como una alternativa para aumentar |os niveles de productividad y competitividad de las
empresas, especificamente de las pequefias y medianas empresas.

Palabras clave: Sistemas de informacion, productividad, competitividad, gerencia, organizacion, pequefia y
mediana empresa.

Information Systems in Organizations. An Alternativein
Order to Improve Management Productivity in Small and
Meédium S zed Businesses

Abstract

Nowadays, information based on technological innovation and the improvement of human resources have been
promoted as the principal means by which businesses develop their business strategies implemented in
strategic planning, which are destined to increase productivity, and to make them more competitive and prepare
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them for future challenges. Inthis sense, the objective of this article is to study the importance of information
systems in organizations, asan alternative to increase productive and competitive levels in businesses,
specificaly in small and middle-sized businesses.

Keywords Information systems, productivity, competitiveness, management, organization, smal and middle-
sized business.
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Introduccién

El objetivo de este articulo es analizar laimportancia de los sistemas de informacion dentro de las
organizaciones, como una alternativa para aumentar los niveles de productividad y competitividad de las
empresas, especificamente de las pequefias y medianas empresas. El estudio se fundamenta en resaltar el papel
delos sistemas de informacién como herramientagerencial paramejorar la efectividad gerencial y profesional de
las empresas formando parte de la estrategia de un negocio. Se hace un enfoque de latendenciaempresarial al
uso de las nuevas tecnol ogias y como estas, tienen un impacto significativo sobre lalinea de produccién de una
empresa garantizandol e ventajas competitivas sostenibles.

Se desarrolla en este texto, de formatedrica descriptiva, los conceptos de productividad y competitividad
gerencial; establecimiento de los sistemas de informacion y su impacto en la gerencia. En seguida, se presenta
un andlisis sobre el problemade laignorancia gerencial, como base fundamental en lamalao no utilizaciéon de
los sistemas de informacion que genera una baja productividad en los procesos gerenciales de las
organizaciones, asi mismo se realiza un bosquejo de como hacer que estos gerentes aprendan avalorar los
sistemas de informacion como herramienta de trabajo para aumentar su productividad. Finalmente, se abordala
importanciade | os sistemas de informacién y |a problemética de su implantacién en las pequefias y medianas
empresas.

1. Productividad y competitividad de las or ganizaciones

Expresan Adamy Otros (1985), que cada empresa debe ingeniarse maneras paraincrementar la productividad ya
que sus empleados se acostumbran arealizar las mismas laboresy esta rutina hace que no se reconozcala
necesidad de cambiar paramejorar. Con frecuencia se rechazan nuevasideas, ain antes de que germineny se
desarrollen con el argumento de que o hecho es aceptable, sin experimentar nuevas alternativas, ni aceptar la
posibilidad del cambio lo que conlleva a una caida de la productividad.

Se requi eren métodos para el mejoramiento continuo del personal, paragenerar nuevasideasy asi desarrollar
mecanismos para ponerlas en practica después de su evaluacion. A este respecto, Drucker (1991), destaca que la
productividad del conocimiento esla clave de laproductividad, de lafortaleza competitivay del éxito
empresarial. Las empresas se hacen mas competitivas en la medida que logran desplazar a otras en los mercados
con procesosinnovativos que incluyen nuevas tecnol ogias y nuevas maneras de hacer las cosas. Una
organizacion puede tener mejores productos o servicios que otras, pero encuentra que su ubicacion en el
mercado no es la adecuada, no es competitiva. Por |o tanto, se deben analizar las razones por las cuales se
presenta esta situacion, y proponer alternativas paramejorarlas.
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Lacompetitividad de las empresas depende de muchos factores, entre ellos: de |a capacidad tecnol6gica
instalada, innovaciones realizadas y sobre todo la calidad del personal acargo de los procesos. Actualmente, ya
no se consideran tan importantes |os recursos naturales, el capital y lamano de obra abundante como ventajas
competitivas paralas nacionesy por supuesto en las empresas. El talento humano, lainformacion y la calidad de
|as ideas e innovaciones que generen las organi zaciones son bases fundamental es de la competitividad en los
mercados.

La permanencia en los mercados de las organizaciones, dependera en gran medida en laforma como mangjela
informacion basada en las innovaciones tecnolégicas y el mejoramiento de |os recursos humanos, estos
constituyen los medios principal es para que |as empresas desarrollen sus estrategias de negocio implementadas
através delaplanificacion estratégica, lo que conllevaraaincrementos de la productividad, asi se haran mas
competitivasy se prepararan para enfrentar los retos del futuro.

Refiriéndose a este t 6pico, Cohen (2000) destaca que frente alos desafios de la apertura econdmica de los
mercadosy laglobalizacién, lainnovacion tecnoldgica es lamedida clave del éxito de las empresas en términos
de excelencia, productividad, gananciasy crecimiento, para asegurar ventajas competitivas en los mercados,
entonces, se requiere un proceso de cambio que oriente el talento humano haciala generacién de nuevasideas e
innovaciones tecnoldgicas. Estatarea debe ser encaminada por lagerencia, sin embargo |os nuevos gerentes no
han captado estaidea por la manera en que alin se conciben muchas organizaciones, donde |os niveles
organizacional es responden a una estructura jerarquicatradicional.

Estafalladelagerenciaes criticada arduamente por muchos conocedores de la materia, segiin Gutiérrez (1992),
lajerarquiatradicional sélo puede explicar la existenciade la gerencia como una funcién primordia de acumular,
reportar y distribuir informacion en varios sentidos dentro de la empresa. L as tecnologias de informaciéon ponen
en dudalarazon de ser de este nivel gerencial. EI dominio de latecnol ogia puede conllevar ala desaparicion de
estateoria organizacional del papel gerencial, o a menos a unaredefinicion de su rol en laempresa.

2. Establecimiento de los Sistemas de I nformacion: Su impacto en la gerencia

“Un sistema de informacién es una combinacion organi zada de personas, hardware, software, redes de
comunicacionesy recursos de datos que redne, transformay diseminainformacién en una organizacién”
(O'Brien, 2001). Ental sentido, Laudony Laudon (2000), considera alos sistemas de informacion de gran utilidad
paraapoyar latomade decisiones, la coordinaciony el control; también pueden ayudar alos administradoresy
a personal aanalizar problemas, visualizar asuntos complejosy crear nuevos productos. L os sistemas de
informacion mejoran la efectividad gerencial y profesional formando parte de la estrategia de un negocio. La
nueva tecnol ogia tiene un impacto significativo sobre lalinea de produccion de una empresa garantizandole
ventajas competitivas sostenibles.

Estas afirmaciones se basan en |a experiencia de muchos autores que se han dedicado al estudio de lainfluencia
gue tienen los sistemas de informacién en el comportamiento de la productividad gerencial, entre los que
destacan Meyer y Boone (1990). Ellos mencionan un gran nimero de casos en |os cual es | os sistemas de
informacion contribuyeron al aumento de las ganancias en forma considerable. Citando textual mente algunos de
estos gjemplos“ Una hoja el ectronica gand US. $ 76 millones para una compafiia de productos quimicos’; “E
correo electronico llevé un producto de telecomunicaciones al mercado dos meses antes, con un retorno sobre
inversion del 1000%”; “Unainvestigacion de US. $ 600 de bancos de datos de informacion publicalogré una
diferencia sustancial en un pleito de US. $ 18 millones”; una base de datos interna produjo ingresos adicionales
por US. $ 60 millones para una sociedad de fincaraiz’.

L os autores, en sus andlisis hacen hincapié en laimportancia de las herramientas de informacion parael logro de
ventajas comparativasy el incremento del rendimiento del capital que en realidad se muestran como indices para
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medir la productividad de la gerencia. Afirman que el programa base de |a organizacion esincrementar la
productividad, y que los sistemas de informacién contribuyen positivay eficazmente en el logro de este
objetivo.

Antes de avanzar en el analisis de lainfluencia de los sistemas de informacion en el comportamiento dela
productividad gerencial, es prudente establecer una metodol ogia de estudio del concepto de productividad
manejado en este articulo. El temade productividad en la gerencia es aplicado en todo tipo de empresa con una
concepcién dinamica de administracion de recursos y control de gestion, de estaforma se comprendera que su
ambito de aplicacion es muy extenso y variado, convirtiéndose en una herramienta muy Gtil que no debe
desconocerse.

El concepto general de productividad, segun lo define Cornella (1994), establece que la productividad es un
indice querelacionalas salidas de un sistema (lo producido por el o producto) con una, varias o todo el
conjunto de sus entradas (recursos o insumos). En este sentido, existen diferentes formas de expresar la
productividad tanto a nivel macro como anivel micro o de empresas en el plano econémico. Aqui se pretende
manejar el concepto de productividad aplicable al nivel de gerencia de empresas, destacando larelacion entre
lostérminos: productividad gerencial y otros conceptos estrechamente relacionados con él, los cuales sirven
como indices que permiten medir el comportamiento del primero. Se destacan |os conceptos de eficacia,
eficiencia, efectividad, rendimiento, aprovechamiento y rentabilidad.

A tal efecto, Cornella (1994) realizaun andlisis de estos conceptos, los cual es se han tomado como base tedrica
Laeficaciaestareferidaa grado en que es alcanzado un objetivo determinado, es una medida expresada en
términos de las salidas de un sistema. Un sistema administrativo sera eficaz s cumplié con el cronograma de
actividades asignado en el tiempo estimado. Laeficienciaes unamedidadel grado de utilizacion delamano de
obray se expresaen relacion a de tiempos o cantidades producidas. El rendimiento mide el grado de utilizacion
del capital (inversion, activo fijo, entre otros). El aprovechamiento significael grado de utilizacion de las materias
primasy los materiales.

Laefectividad se define como larelacion entre los términos productividad total real y productividad total
estandar, denota de esta manera el grado de optimizacion en el funcionamiento del sistema. Esdecir la
productividad real relacionatodas las salidas con | as entradas, produccién real y recursos realmente utilizados;
mientras la estandar relaciona produccion planeada en base a recursos disponibles. Y por Gltimo, la rentabilidad
es el indice que establece unarelacion entre la utilidad obteniday el nimero total de recursos en generarla.

L os conceptos expuestos sirven como indices de la productividad gerencial, tal como lo afirma Carro (1994),
denotan el desenvolvimiento del sistema. Para establecer si |agerencia esta obteniendo mayor grado de
productividad bastaria con observar el comportamiento de cada uno de estos niveles de productividad dentro
del sistema. Latareafundamental del gerente, através de su control dentro del sistema, estaria destinado a
mantener la productividad en cada uno de los niveles de la organizacion. Y estatarea dependera en alto grado
del buen funcionamiento de los sistemas de informacion, dado que son los que permiten a gerente conocer o
gue esta ocurriendo dentro de laorganizacion y asi facilitar su labor en latoma de decisiones, y por ende,
mantener o incrementar su productividad.

Desde esta Optica, se asocia cada etapa de crecimiento o incremento de la productividad dentro de la
organizacion, asociado a un proceso agregado de informacion dentro del sistema, donde lainformacion debe
fluir en sumayor cuantiay sin restriccion hacialas personas que deben tomar las decisiones.

Los grupos a todos | os nivel es deben recibir informacion actualizada de | os resultados de sus actividades y
otras unidades de la cual forman parte, en pro del incremento de la productividad de laempresay por ende dela
gerencia. Lainformacion es necesaria para abonar el terreno de la decision estratégica (gerencia) a permitir que
aguellas decisiones (ya sean de produccion, planeacion, entre otras) que sin informacion tendrian que hacerse
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en condiciones de incertidumbre, puedan hacerse con su auxilio en estado de mayor certeza, dependiendo de
que lainformacion sea efectiva, &gil y de buena calidad.

Refiriéndose alo anterior, Kendall y Kendall (1991) opinan que la difusion informética debe permitir alagerencia
no soélo lainformacion que necesite estrictamente, sino algo mas, lo cual, debe ser una fuente generadora de
lazos de col aboracion que produzca una actividad coherente con los objetivos. El sistema de informacion, visto
desde la definicion anterior, representa el destinatario de lainformacion necesaria mas la cuota expansiva que
contribuye al crecimiento de laempresaatravés de la actividad gerencial .

En este sentido, |os sistemas de informacion deben aportar ala gerenciala transparencia necesaria paraver con
detenimiento unarealidad compleja: el hombre, laempresay el entorno; permitiendo el aprovechamiento racional
del talento y la profesionalidad, dar alos recursos humanos de la empresa un espacio creativo para sumar sus
logros a una empresa mejor, conocer la situacion de la empresa dentro de un contexto de mercado que le permita
aumentar las ventajas competitivas, en otras palabras, permitirle ala gerenciafijar estrategias paraincrementar la
eficiencia, eficacia, efectividad, rentabilidad y aprovechamiento de sus recursos, |o que conllevaraa un
crecimiento sostenido de la productividad en todos | os niveles, por ende de la productividad de lagerencia.

Dentro del campo de analisis manejado hasta ahora, se deduce unainterrogante; si se han desarrollado tantas
teorias paraincrementar la productividad gerencial ¢Por qué fracasan los gerentes? ¢Cual eslacausadelabaa
productividad de la gerencia? ¢Sera acaso un mal funcionamiento en los sistemas de informacion? Estas
interrogantes seran ahora el punto de partida de este articulo, tratando someramente de establecer cuales han
sido los factores predominantes en el comportamiento de la productividad gerencial.

A tal efecto, Carro (1994), realizaun andlisis sobre | as causas que producen disminuciones en la productividad
gerencial destacando entre ellas: €l control gerencial o lafaltadel mismo, laignorancia (como primer pecado de la
gerencia) y por ultimo el problema de ensefiar a aprender a genteinteligente, refiriéndose al problema de como
ensefiar a gerente amejorar su rol dentro de la organizacion. Como el objetivo principal de este articulo es el
enfoque de lainfluencia que gjerce el sistemade informacion en la productividad gerencial, se tratara de hacer
énfasis en estarelacion, basandose en la teoria manejada por este autor.

3. Productividad gerencial: ¢cémo mangarla?

Seguin Carro (1994), la primera causal de bajaen laproductividad gerencial serefiereal control gerencial cuya
concepcién tedricala define como el proceso mediante el cual |0s gjecutivos aseguran que |os recursos
obtenidos se usen eficaz y eficientemente en el logro de los objetivos de la organizacién. Paradescribir el
proceso de control utiliza un circuito de control basado en unaversion del circuito de retroalimentacion.

Cabe destacar que €l circuito de control planteado en el Gréafico 1 es unarepresentacion del concepto de control
gerencial bajo un esquemadinamico y flexible dentro de su contexto. Por ejemplo, los objetivos del circuito
puede representar metas de productividad, normas sociales, entre otros, en términos generales el Grafico permite
|a adaptacion de todas | as situaciones de control dentro de las organizaciones.

Observando el circuito de control se percibe que uno de los correctivos de lagerenciaen labulsqueda de los
objetivos de la organizacion, es la evaluacion de los sistemas de informacion alternativos dadalaimportancia
relevante del manegjo de lainformacion en el comportamiento de la productividad. El control basado en el manejo
delainformacion debe ser la primera funcion inherente al proceso gerencial paralograr una mayor
productividad.
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Sobre la base de estas afirmaciones, Meyer y Boone (1990) consideran que | os sistemas de informacion juegan
un papel primordial en los procesos de control y toma de decisiones en las organizaciones, y por tanto
representan herramientas de sumaimportancia en |os procesos gerenciales. Afirman, que actualmente las
organizaciones lideres estan ganando batall as competitivas mediante el empleo de sistemas de informacién.

End Gréfico 2, se puede apreciar un proceso de control o autorregulacion basado en el manejo de informacion
gue afecta alas otras unidades funcional es de |a organi zacion. Existen necesidades competitivas, donde el
centro de decision tomainformacién como resultado de su propio proceso de decisiones enviainformacion al
centro de actividad, el cual produce las acciones necesarias para corregir €l estado del sistema.

Dadalaimportanciadel circuito de control en el proceso gerencial, porque |as decisiones tomadas deben ser
controladas para el mejor logro de los objetivos planteados, se hace un apartado para describir el enfoque del
circuito de control gerencial de laecononiadeinformacion, es decir, de aquellos autores que atribuyen al
manejo de lainformacion los puntos clave paraun control gerencial mésidéneo al logro de los objetivos
formulados, o sea méas productivo.

Estos autores, prestan gran importancia alainformacion, visto como un sistema (uno mas de los que conforman
la estructura de laempresa) encargado de coordinar los flujosy registros de informacion, necesarios parallevar
acabo las funciones de la empresa de acuerdo con su planteamiento o estrategia de negocio. A este respecto,
Andreu, Ricart y Valor (1996) opinan que dichas funciones dan lugar a actividades de planificacion, disefio y
€jecucion de acciones para conseguir objetivosy control.

En este orden de ideas, Gutiérrez (1992) hace referenciaalaimportancia que han adquirido las tecnol ogias de la
informacion en el acierto de las acciones estratégicas de la gerencia, en su propdésito de aumentar las ventajas
competitivas de las empresas dentro del mercado. Considera el autor, que lainformacién oportuna, veraz y en €l
lugar adecuado es un requisito fundamental para considerarla como un recurso estratégico. Lainformacion pasa

aser un activo de laempresa.
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Tomando estas afirmaciones como referencia, se puede deducir que el papel de lagerencia, en cuanto asu
desempefio, deberia estar avocada al uso adecuado de los sistemas de informacion, concentrandose ésta, en el
dominio de lainformacién dentro y fuera de la organizacion, o cual otorgara una ventaja competitivaen los
negocios, y por légicaunamayor productividad de la gerencia.

Se debe entonces, crear conciencia en los gerentes de que | os sistemas de informacion de la empresa son
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creados como sistemas estratégicos de la organizacion que |e permiten estructurar |os procedimientos de
planificacion y control, de modo que la estrategia del negocio resultante contengalosingredientes del sistema
deinformacion para contribuir ala consecucion de ventajas competitivas sostenibles en un esfuerzo por lograr
incrementos en la productividad.

4. Ignorancia gerencial vs. productividad gerencial

En su andlisis sobre los factores que influyen en la productividad gerencial, Carro (1994), hace énfasisen la
ignorancia gerencial, definida como lafalta de conocimientos o conocimientos deficientes de los gerentes, en lo
relacionado a su trabajo y alas herramientas existentes (tecnologia gerencial) parael mejor logro delos
objetivos planteados.

Seindicaasimismo, que lateoriatradicional define al gerente como un administrador de recursos dentro dela
organizacion, ignorando |a existencia de la tecnologia gerencial como un recurso fundamental para el desempefio
de su labor; en lanuevagerenciael recurso humano debe hacer producir alas maquinas. En este sentido, los
sistemas de informacion son creados para ser utilizados en |as estrategias gerenciales y no como lateoria
tradicional establece, que mejores sistemas de informacion son parametros que miden la eficiencia de laempresa.
Laideaprincipa es establecer laimportancia del papel gerencial dentro del entorno competitivo de las empresas,
y paraello lagerencia debe prepararse paralas oportunidades de cambio que ofrece el medio donde se
desenvuelve. Unagerencia eficaz debe de maneraracional, sisteméticay ordenada planificar, dirigir y controlar;
en cambio en larealidad actual, la mayoria de | os gerentes se comportan como un ente pasivo hasta que se
presenta un problema, es entonces, cuando asumen un papel reactivo en contraposicion con el papel proactivo
que deberian desempefiar.

AfirmaCarro (1994), en lablsqueda de evidencia de esta actitud reactiva de | os gerentes, eslaignorancia
gerencial lacausa que explique esta situacion. La carencia de conocimientos de |os gerentes puede ser explicada
apartir de unainfinidad de factores, de los cuales cabe resaltar: |aforma de seleccionar | as personas a ocupar
estos cargos, el adiestramiento recibido por |os gerentes, |0s sistemas de retribucion, 10s procesos
motivacionales y la sobre carga de informacion.
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Con respecto a adiestramiento gerencial, Carro (1994) considera que este debe basarse en |os programas de
actualizacion de los avances sobre un érea determinada, como contabilidad, finanzas, marketing, usos de las
tecnol ogias (sistemas de informacion), entre otras. Por ello, |as organi zaciones deben avocarse por la
actualizacion de conocimientos en el ambito gerencial, que le permitala sana utilizacion de los recursos o
herramientas con que cuentala gerencia parallevar acabo el proceso gerencial.

En este contexto, cabe resaltar la opinidon de Rosales (1996), a su parecer la productividad de las pequefias y
medianas empresas dependen del grado de conocimiento de los métodos e instrumentos de gestion, asi como de
laformacion de | os recursos humanos especificamente de la gerencia, lo cual constituye un obstaculo en la

Pagina 7



Backup of RCS-completa

mayor y mejor utilizacion de los sistemas de informacién como base de |a estrategia de negocio.

Como se sefiald, la sobre carga de informacion es otra de las causas de laignorancia gerencial, y a este respecto
Carro (1994) establece que los gerentes manejan demasiadainformacién o datos, lo cual dificulta, que pueda ser
asimilada solamente aquella necesaria para el proceso de toma de decisiones. Es necesario entonces, que la
informacion suministrada alos gerentes sea depurada de maneratal, que ofrezca solo lainformacion necesaria
acercadel negocio para que el proceso sea mas provechoso en la consecucion de |os objetivos pautados.

Es posible combatir laignoranciagerencial estimulando el esfuerzo haciala autoformacion. Ladireccion puede
facilitar y sugerir alos gerentes lalecturade libros, articul os, investigacionesy textos programados, lo cual
puede reforzarse con videos de casos, de acuerdo ala probleméticaaanalizar y guiar un debate del mismo; o
teatralizar un caso haciendo vivir a espectador un conflicto determinado.

Quizalasobre carga de informacion seala mas importante causal de laignorancia gerencial, y autores como
Rosales (1996) han sugerido algunas soluciones, como el adiestramiento de gerentes de huevos conceptos, el
aprendizaje de la sana utilizacion de lainformacion, entre otros.

Paraello, las empresas deben adaptar su organizacién, estructura, y el personal, alos cambios en el entorno,
disminuir através de programas dirigidos, laignorancia gerencial. Esto permitira que la calidad del proceso
gerencial dependa entonces de un gerente proactivo enfocado a preferir estrategias de planificacion basadas en
informacion activa, es decir, aguellainformacion vinculada especificamente con su tarea gerencial.

Estos procesos deben ser canalizados de formatal, que los gerentes se adiestren para su desempefio, pero la
formadeimplantarlos debe considerar €l despertar de unamotivacion intrinseca en el gerente por querer
aprender, delo contrario sentira un proceso impositivo, se debe ensefiar a aprender.

5. Ensefiando como aprender: Un reto en la empresa del futuro

Todaempresa que aspire incrementos en la productividad gerencial sosteniblesen el entorno de esta nueva
década, debe tener en cuenta que paralograr €l éxito creciente en el mercado su estrategia bésica sera g
aprendizaje, todaviala mayoria de | as personas no saben como aprender, es decir, las empresas en forma general
no soélo tienen problemas para encaminar el aprendizaje, sino que todavia no se han enterado que existe. La
causa principal de este problema, es el mal entendimiento de lo qué es aprender y como redizarlo.

L as empresas pueden aprender como deben resolverse |os dilemas del aprendizaje, haciendo que el
razonamiento de |0s gjecutivos acerca de sus comportamientos [leven alavisualizacion del aprendizaje
organizacional y alapuesta en préctica de continuos programas de mejoras. Se debe capacitar a personal para
gue entienda que debe existir una estrecha relacion entre las actividades del negocio y el sistemade informacion
delamisma, dado que en la actualidad, y como se vera mas adel ante, existe en lamayoria de los casos una pared
gue separalas estrategias de negocio y €l flujo deinformacion entre los departamentos de la organizacion, que
son los encargados de transmitir lainformacion.

En este orden deideas, y segin Andreu, Ricart y Valor (1996), a esta separacion dentro del funcionamiento dela
empresa se le concibe como algo normal, y esto es consecuencia de lafalta de comunicacion, de unacultura
inadecuaday del tipo de relaciones interpersonal es que se establecen. Laplanificaciéon de los sistemas de
informacion implementados a través de las tecnol ogias disponibles actual mente, requiere de la participacion
activade laaltagerencia, dado que es un proceso interno que afectaatodalaempresay tiene grandes
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repercusiones sobre la misma. Por ello, esimportante asegurarse que |os miembros de | 0s equipos provenientes
de las distintas &reas de la empresa sean individuos de alta calidad personal y profesional, dispuestos a
aprender continuamente, para enfrentar el reto de la nueva gerencia basada en lafacilidad de adaptacion alos
cambios.

Otratarea prioritaria seriaresaltar laimportancia de los sistemas de informacion, colocandol os en su lugar
apropiado, como unafuente més, entre otras, de ventajas competitivas; como una herramienta mas de gestion;
como una palanca que tiene, para algunos sectores al menos, la capacidad de transformarse en la clave del
futuro para muchas empresas; y que esto puede lograrse sélo con la aceptacion de las personas involucradas
incluyendo alagerencia, lacual debe capacitarse para aceptar los retos del futuro. Laaltadirectiva, asi como los
demas sistemas que configuran lainfraestructura de laempresa, deben asegurar la coherenciadel sistemade
informacion con la estrategia competitiva que se quiera aplicar.

No obstante, para el logro de estos objetivos, es necesario que en la organizacion se consideren las siguientes
acciones.

1. Las personas en todos | os niveles de la organizacién deben combinar 1a maestria de algunas experiencias de
las altas especialidades técnicas con las habilidades del trabajo en equipo.

2. lgualmente se deben establ ecer relaciones productivas con los clientes y consumidores, paraluego reflexionar
criticamente sobre como cambiar, si es necesario, sus practicas organizacionales.

3. Aprender adgjar fluir lainformacion, tomar decisiones sobre |a base de estainformacion, prepararse y
enfrentarse alarealidad econdmica que exige cambios en las tacticas gerenciales paralograr mayor
productividad en laempresa.

4. Durante el proceso, |os conocimientos que vayan adquiriendo les permitiradn actuar mas acertadamente en el
futuro, tanto las personas como en el tema profesional.

6. Los sistemas de informacion en la pequefiay mediana empresa: una alternativa para
meorar la productividad
gerencial

L os progresos en latecnol ogia de lainformacién permiten, actualmente atoda empresa por muy pequefia que
ellasea, aimplantar un sistema de informacién organizacional. Efectivamente durante |os Gltimos afios, un
namero creciente de pequefias y medianas empresas se han dado alatarea de revisar y en muchos casos
implantar sistemas de informacion en sus procesos administrativosy operacional es, empezando generalmente
por aplicaciones de tipo contable, como las cuentas por cobrar, lanéminay €l libro mayor general (Rosales,
1996).

En este orden de ideas, el objetivo de un sistema de informacidn organizacional es doble. Por un lado, setrata de
aumentar la eficacia de | os procesos operacional es basados en la recol eccién, almacenamiento y procesamiento
de datos. Si se consideran losdatosy lainformacion como un recurso, un aumento de productividad unido ala
gestion de este recurso, se traduce, en una disminucién de |os gastos de operacion. Por el otro lado, el objetivo
estambién, y principalmente, mejorar la eficacia de |os procesos administrativos de planificacién, de control y de
toma de decisiones, proporcionando unainformacion mas pertinente, mas completay mas oportuna, y
suministrando |os medios para analizar estainformacion.
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En esta parte se presenta, un andlisis del estado actual y del nivel de éxito de los sistemas de informacién
organizacionales en el contexto especifico de la pequefiay mediana empresa, y se consideran ciertas propuestas
encaminadas a aumentar la contribucién de |os sistemas de informacion en la gestion y productividad gerencial
de dichas organizaciones. El objetivo que se persigue es obtener unamejor comprension de |os factores que
determinan el nivel actual de éxito de los sistemas de informacion organizacional es en este tipo de empresa

En su investigacion, Rosales (1996) realiza un enfoque de andlisis inductivo en datos cualitativos y
cuantitativos, obtenidos a partir de entrevistas minuciosas hechas a administradores de pequefias empresas. Se
observ 6, que todas ellas han implantado un sistema de informacion organizacional basado en | as tecnologias de
informacion, igualmente se establ ecid, que la mayoria efectian el procesamiento informético internamente, €l
resto recurren a procesamiento externo por medio de empresas especialistas en estos procesos. Las
conclusiones del estudio fueron muy elocuentes.

En primerainstancia, cabe resaltar que la gestion de los recursos de informacion de la organizacion no es
generamente la principal preocupacion de ladireccion de una empresa pequefia o mediana, apesar dela
importancia creciente de estos recursos en el entorno global paralaorganizacion.

Otrade las conclusiones relevantes del estudio, estareferidaaque lagestion de los recursos de informacion en
las pequefias y medianas empresas, por 1o general, es unavision del material del personal y el sistema mismo.
Esto puede ser transformado para alcanzar mayor productividad en el desenvolvimiento de la organizacion,
tratando que estos recursos preciosos se usen eficientemente en el beneficio de todala empresa. Latecnol ogia
informéticay sus aplicaciones alas necesidades de | os utilizadores en |a pequefiay mediana empresa creceny
evolucionan rgpidamente. Este fendmeno de crecimiento y evolucién temporal del sistema de informacion
organizacional se manifiestaen este tipo de empresas por 10s siguientes factores: un porcentaje creciente de las
inversiones en |os recursos informaticos; un porcentaje creciente del presupuesto del sistema de informacion
asignado alatecnologiay al personal informético; la explotacion de un nimero mayor de aplicaciones de
natural eza administrativa en oposicion alas aplicaciones de tipo operacional (facturacion).

Larealizacion inadecuaday una utilizacion insatisfactoria de las aplicacionesy de los recursos de informacion,
constituyen un problemaimportante en varias pequefias y medianas empresas. Este problema se presenta con
frecuencia en este tipo de empresas. Segun la opinién de varios autores, se manifiesta de diversas maneras:

* | aimportanciade los problemas de explotacion de os sistemas de informacion organizacional aumenta
con lacomplejidad de ésta tltima. Por gjemplo, cuando hay desarrollo de aplicaciones en el sistema
interno de laempresa, cuando lafirma posee su propio personal informatico, entre otros.

Labaja proporcion de utilizacion de las aplicaciones por los dirigentes, asi como la presencia de fenémenos de
resistenciaa cambio, provocados por unafaltade formacion de los utilizadores en el proceso deimplantacion
del sistema de informacion organizacional; una falta de comunicacion e incomprension entre los utilizadores y
los que desarrollan el sistema de informacion.

* Ausenciade planificacion relativaala evolucion futuradel sistemade informacién delafirma

* Faltade control respecto al alcance de los objetivos del sistemade informaciony relativo a entorno
extra-organizacional de este Ultimo.

* Ausenciade medidas adecuadas de seguridad y de documentacion.
Formacion inadecuada del responsable del sistemade informacion.

Frente a estas situaciones, la gestion de | os recursos o tecnol ogias de informacién implican que ladireccion de
una pequefia o mediana empresa debe utilizar conceptos e instrumentos de gestion con el fin de planificar,
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organizar y controlar dichos recursos.

También es evidente, que los recursos limitados de |a pequefiay mediana empresaimponen asu modo de
gestién, realizado generalmente de manerainformal, “ una proyeccién a corto plazo y basado en la accién
reactiva mas que proactiva, imponiéndol e unas obligaciones especificas que una politicarealista de gestion de
los recursos de informacion debera respetar paralograr sus objetivos’. (Rosales, 1996). Segun el autor, dicha
politica tendra que considerar |os siguientes fines:

* Minimizar los riesgos de lainformacién, estableciendo objetivos realistas para el sistemadeinformacion
delaorganizacion, identificando las tareas y actividades importantes, y formalizando el proceso de
implantacion con fines de control y eval uacion.

* |aeficaciadelosusuariosy del personal informético delafirma, estableciendo politicas de formacion y
procedimientos de seguridad de datos, para ayudarles allevar a cabo sus tareas respectivas en relacion
al sistemade informacion.

* Desarrollar unaestrategia parafacilitar laevolucién del sistema de informacion de la organizacion,
identificando las necesidades futuras, en relacion con la estrategia global de laorganizacién, y los
recursos necesarios en una éptica de anticipacion y de adaptacién a cambio.

Esta politica de gestién debe operacionalizarse por medio de instrumentos asequibles alos administradores de
|as pequefias y medianas empresas (PYME).

6.1. Autodiagndstico dela gesti6n delosrecur sos deinformacion en lasPYME

Particularmente, un instrumento de autodiagndstico, como existe en otras funciones de la empresa, podria servir
alavez dered parael andlisis de lasituacion actual del sistema de informacion organizacional delaempresa, y
de marco dereferencia para elaborar las politicas de gestién de los recursos de informacion, y de sensibilizarlos
alaimportancia de esta funcion parala organizacion. Dicho instrumento, segiin Rosales (1996), debera ser
suficientemente sucinto y fécil de aplicar parallegar a unas acciones en un plazo acorde con el horizonte
temporal de laempresa. Entre los puntos més resaltantes de dicha politica, se consideran los siguientes:

Andlisisdel sistema existente: Fines, objetivosy estrategias (De la empresa, Para el sistemade informacion).
Descripcién y evaluacion del sistema (Posicion organizacional del sistema de informacion, Gastos, Material,
Sofware del sistema, Operacion, Apoyo del proveedor, Personal informético, Subsistemas de aplicacion (Por
funcion, Por objetivos, Por tipo de desarrollo y apoyo, Por necesidad de mantenimiento o de revision).
Utilizadores, Estado de los proyectos de desarrollo en curso, Evaluacion de lafuerzasy carencias del sistemade
informacion.

Evolucién prevista del sistema: Principal es problemasy oportunidades, Necesidadesinformacionales,
Aplicaciones previstas (por prioridad) (Recursos financieros necesarios, Recursos material es necesarios,
Recursos |logicales necesarios, Recursos humanos necesarios), Plazos (desarrollo de las aplicaciones y
adquisicién de los recursos.

Laaplicacion de este autodiagnostico, puede ayudar alagerencia de la pequefiay mediana empresa areflexionar
sobre el uso adecuado del sistema de informacion de laempresa, sin embargo |0s estudios realizados en este
topico han demostrado que el proceso de automatizacion en este tipo de empresas se efectla, por o general, de
manera totalmente empirica. Se asume en funcién de un sistemainformatico, y no en términos de un sistema de
informacion, es por ello que se presenta a continuacién, las implicaciones tedricas que explican laimplantacion y
buen uso de |os sistemas de informacion en las pequefias y medianas empresas.
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6.2. Problematica: implantacién delos sistemas deinformacion en lasPYME

El proceso deinformatizacién inicial dela pegquefiay mediana empresa se ef ectlia con demasiada frecuencia de
maneraempirica; ahora bien, uno de los aportes importantes de lainforméatica se sitliaen el tramite que exige su
implantacion. Esta claro que el tipo de trdmite empleado para automatizarse es crucial parael éxito posible del
sistemadeinformacion. A este respecto, considera Thierauf (1991), la experiencia ha demostrado que un error
mayor en laetapainicial repercute muy fuertey largamente en larealizacion ulterior del sistemade informacion.

M as especificamente losinvestigadores y los realizadores préacticos de sistemas de informacion, han llegado ala
conclusién que un tramite sistematico de implantacion de este sistemadebe incluir ciertas etapas fundamental es.
Por su parte Murdick y Ross (1994) plantean, en su investigacién, que las fasesimprescindibles en la
implantacion de un sistema de informacion Util y generador de productividad, deben ser las siguientes:

1. Andlisis de las necesidades de informacion de la gerencia.

2. Determinacion de los objetivos del sistema baséndose en las necesidades de todos | os gerentes, en los
costosy en los beneficios que se prevén.

3. Plany propuesta del disefio del sistemade informacién, incluyendo el programay los costos estimados.
4. Disdfio conceptua preliminar del sistemadeinformacion.

5. Disdfio detallado de todos | os aspectos del sistema.

6. Puesta en operacién del nuevo sistemade informacion.

7. Control y mantenimiento al nuevo sistema

En este sentido, Rosales (1996) concluyd que las empresas, pequefias y medianas que analizé, han cumplido su
proceso de implantacion del sistemainformacion organizacional con un tramite muy diferente a modelo
planteado en el Cuadro N° 2. Considera que las lagunas se manifiestan de diferentes maneras, por laomision de
unao varias etapas, por lafaltade experiencia o de conocimiento de una etapa especifica.

En este orden de ideas, la mayoria de estas empresas no planifican, ni controlan formalmente su proceso de
automatizacion, en otras palabras, no definen lastareas |levadas a cabo y larevision de los plazos de realizacion.
Asimismo, no identifican sus problemasy oportunidades antes de analizar |las necesidades, de alli quela
definicién de éstas resulte muy ambigua, muy tributaria de una perspectiva informatica mas que organizacional,
y careciendo de discriminacion alo que serefiere a prioridades. Conceptualizan sus necesidades en términos de
un sistemainformético en lugar de hacerlo en términos de un sistema de informacion, abarcando de inmediato la
concepciodn fisica del sistema sin haber definido |os objetivos del mismo. Aunado a esto, lamayoria de este tipo
de empresas no se preocupa de la fase de puesta en marcha del sistema, es decir, lacomprobacion antes de la
aceptacion; la preparacion y formacion insuficiente de los usuariosy del personal a cargo del sistemade
informacion.

Frente aestarealidad, es posible elaborar una estrategia participativa, induciendo ala pequefiay mediana
empresa a encargarse de la concepcion del sistema de informacion a partir de laidentificacién de sus problemas
y necesidades. El objetivo de la estrategia debe ser minimizar los riesgos inherentes alainformatizacion de los
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recursos de estas empresas. Dicha estrategia se basa en ladefinicion de roles de | os diferentes agentes en el
proceso, y en una sistematizacion de la accion de estos agentes teniendo en cuentalas limitaciones de las
pequefias y medianas empresas.

7. Conclusiones

Laactual crisis econdmicamundial acentlialaimportanciadel control gerencial, basado en los sistemas de
informacion de las organizaciones, como unade las primeras lineas de defensa de | os empresarios ante costos
crecientesy recursos en reduccion. Igualmente, los rapidos cambios en el medio donde deben funcionar las
empresas, |le han agregado urgenciaalanecesidad de |os € ecutivos de desechar vigjastécnicasy encontrar
nuevas formas paralograr mejorar su de produccién, garantizandose mayores niveles de productividad. En esta
area, (y como se ha afirmado alo largo de este articul o), |os sistemas de informacion son considerados una
herramienta muy Util en dicho proceso.

Cabe destacar, que | os sistemas de informacion deben estar al servicio de laorganizacién y de esta manera
establecer su enfoque o estrategia de negocio, hecho éste en oportunidades ignorado por lagerenciay en
muchos casos manipulado para convenimiento de susintereses. El sistemade informacion debe ser considerado
como uno de los subsistemas que conforman la organizacion, creado por ellamisma para ser utilizado en el logro
de sus objetivos, y como dicho sistemasirve de base en la estrategia de negocio puede ser utilizada paralograr
ventajas competitivas.

Enlo que serefiere a estado actual de los sistemas de informacion, en la pequefiay medianaempresa, €l andlisis
realizado ha permitido establecer ciertas constataciones e identificar algunas probleméticas mayoresrelativas a
laimplantacién y utilizacion de esos sistemas, y su relacion con bajos niveles de productividad. Laimpresion
general que se desprende del andlisis, es que los sistemas de informacion tienen potencial paracontribuir ala
competitividad de la pequefiay mediana empresa de un modo més eficaz que el actual. Los obstacul os que se
interponen, paralamayor y mejor utilizacion de lainformética en estas empresas, son del tipo tecnolégico; los
instrumentos y material es existentes son capaces de satisfacer una gran parte de las necesidades en materia de
informacion y de toma de decisiones.

Seindica asimismo, que |os obstacul os son mas de natural eza organizacional, en el sentido que son, ante todo,
los métodos e instrumentos de gestidon y de formacién los que faltan en lo relativo al sistemade informaciony a
los recursosinformacionales de la pequefiay mediana empresa; estas empresas deberan entonces solicitar
fuentes externas de ayuday de consulta. Desde esta perspectiva, toda solucion propuesta debera ser redlista,
debe considerar |as limitaciones inherentes a este tipo de organizaciones, y tratar de conservar al mismo tiempo
las ventajas de flexibilidad y de rapidez de gjecucion que las caracteriza.

A los beneficios planteados que produce laimplantacion de | os sistemas de informacion, se le deben agregar |os
beneficios inherentes a los conceptos de productividad gerencial. Uno de los logros mas importantes en el uso
del sistema de informacién organizacional, es el hecho de crear |a plataforma necesaria para agilizar el proceso
gerencial y por ende incrementar los niveles de productividad. El resultado final que se obtengan deberiallevar
a mejores sistemas de informacion y mejor utilizaciéon del mismo; resultados mas rapidos; procedimientos
orientados hacia el manejo éptimo de lainformacion; sistemas flexibles y sujetos a cambios permanentes; mayor
confianza por parte de los usuarios, tanto anivel de los operadores como anivel de lagerencia; datos confiables
y sistemas de rapida respuesta que realmente ayuden ala gerencia a ejercer mas productivamente las funciones
involucradas

La parte negativa en este proceso reside en el problemade vencer laresistenciaal cambio, por parte del personal
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de laempresa asi como de la alta gerencia, que alin no comprenden bien el avance tecnolégico, ni el porque este
debe ser enlazado con los niveles de productividad gerencial. Sin embargo, el éxito de aquellos que se
introduzcan primero en estaidea, llevard alos demés atratar de recorrer el mismo camino, que desde ya permite
visualizar un mundo de posibilidades para el éxito de estas empresas.

Por dltimo, los sistemas computarizados pueden procurar una ventaja competitiva ala empresa que ha sabido
identificar correctamente los problemasy las oportunidades asociadas a su informacion y a su proceso de toma
de decisiones, €l aprovechar este potencial correspondera sélo ala pequefiay mediana empresa.
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