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" Investigacion

Evaluacion del area de tecnologia de la
informacion y comunicacion para lograr
una mejora en la seccidén administrativa
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David Noé Morales de la Cruz?
Centro Universitario del Sur / USAC

Resumen

En el articulo se evalua el servicio que se lleva a cabo en el area
de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion, para determinar
oportunidades de mejora, aportando soluciones que permitan la
satisfaccion de los usuarios. Identificar actividades que representen
debilidades en calidad y tiempo de solucién, relacionada con las
operacionesquerealizalasecciénadministrativa, con lafinalidad de
promoverladescentralizacién de procesos paragarantizarla éptima
obtenciéndeserviciosrelacionadoscontecnologiadeinformacién,a
travésdeasegurarlacontinuidaddelosprocesos.Atravésdelestudio
realizado se establecié que el drea de Tecnologia de Informacién y
Comunicacion en la seccién administrativa requiere de una acciéon
que puede propiciarlareducciéon del riesgo en las gestionesy puede
repercutirenlacalidaddelainformacion, presentaciénderesultados
ylentitud de procesos.Se proponeunplandesoporte técnicoparala
adecuadayoportunarespuestaalasnecesidadesdelaoperacidonenla
seccidnadministrativaydisefoadecuadodeformatosparaproporcionar
informacién solicitada por usuarios.

Palabras clave
Informacion,soporte,seccidnadministrativa,tecnologia,usuarios,control.
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Abstract
ThearticleevaluatestheservicethatiscarriedoutinthelnformationandCommunication
Technologyarea,todetermineopportunitiesforimprovement, providingsolutionsthat
allow usersatisfaction.ldentifyactivitiesthatrepresentweaknessesinqualityand
solutiontime, related to the operations carried out by the administrative section,
in order to promote the decentralization of processes to guarantee the optimal
obtainingofservicesrelatedtoinformationtechnology,throughensuringcontinuityof
theprocesses.Throughthestudycarriedout,itwasestablishedthatthelnformation
andCommunicationTechnologyareaintheadministrativesectionrequiresanaction
thatcanpromoteriskreductioninthe proceduresand can affectthe quality ofthe
information, presentationofresultsandslownessofprocesses.Atechnicalsupportplan
isproposedfortheadequateandtimelyresponsetotheneedsoftheoperationinthe
administrativesectionandadequatedesignofformatstoprovideinformationrequested
by users.

Kewords
Information, medium, administrative section, technology, users; control.
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Introduccion

a informacién en procesos empresariales, a nivel

nacional e internacional, es fundamental debido a

que contribuye a llevar controles automatizados, que
permiten detectar pérdidas de tiempo y elevar el nivel de
desempeno en las organizaciones. Ese es el caso del area
objeto de estudio en esta investigacién, en una empresa de
alimentos para animales, donde el auditor desempefia una
participacion fundamental en el manejo de la tecnologia de
informacién, por medio del rol principal en la evaluacion,
diseno, implementacién y conocimiento de controles es-
tablecidos, generales y de aplicacion, a través de la admi-
nistracion, separacién de responsabilidades, desarrollo de
sistemas, seguridad fisica y linea (virtual), respaldo y planea-
cién de contingencia y controles de hardware (componentes
fisicos de computadoras). Por lo tanto, se debe evaluar el
impacto que tiene en los usuarios.
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Fortalecer en mayor grado los
tipos de apoyo existentes en
loa actualidad, a través de la
evaluacién, soporte y descentrali-
zacién de acciones relacionadas
con el tema de tecnologia de
informacién,  aprovechar la
segregacién de funciones, asf
como el seguimiento personaliza-
do e inmediato a situaciones des-
favorables que pudieran presentar
los usuarios, tales son algunos de
los aspectos investigados.

Como aporte tedrico, Osorio
(2016) afirma que las tecnologias
delainformaciénylacomunicacion
(TIC) pueden contribuir a tener
avances significativos en muchos
sectores; sin  embargo, la
evoluciéon y adopcién de las TIC
planteardn diferentes desafios, ya
que su empleo requiere de nuevas
habilidades y destrezas, por lo que
todos los actores tendrén en algin
momento que capacitarse en su
uso, con todo lo que esto implica.

Uno de los aspectos que se
considera esencial a este transito
enfre conocimiento y sociedad
es la tecnologia, a través de
generar oportunidades de cambio
y adaptacién a desafios que se
presenten en los procesos que
se lleven a cabo. Chaparro
(2001) identifica la convergencia
en tres dreas tecnolégicas que
han llevado a transformar las
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sociedades contempordneas: 1)
informdtica, 2) telecomunicacioén,
y 3) procesamiento de datos, cuyas
aplicaciones en las ciencias han
generado cambios en la sociedad
contempordnea.

A través de la investigacion se
determiné que utilizando las TIC,
se debe desarrollar una seccién de
soporte técnico, para realizar un
mejor control de la informacién y
atencién al usuario. Eso permitird
evitar la carencia de informacién y
lograr que existan datos concretos
y una buena administracién de
los recursos disponibles, lo que
beneficiard al buen desempefo de
la organizacién.

Fundamentos

La industria contribuye a la trans-
formaciéon de materias primas
en productos elaborados o se-
mielaborados, lo que implica
realizar gestiones de control
y procesos apropiados. Para
Erazo (1970) la industria es “una
actividad  econémica transfor-
mativa de las materias primas,
orgdnicas e inorgdnicas, pro-
porcionadas por la agricultura,
la ganaderia, la mineria, la
piscicultura, la = silvicultura
cualesquiera  otras  actividades
econdmicas denominadas
primarias” (p.18). Las actividades
industriales  son  fundamentales
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por las diligencias que se realizan
dentro de su entorno, debido a
que permiten la produccién de
articulos intermedios que deben
ser sometidos a procesos para
convertirse en bienes terminados
destinados,  principalmente,  al
consumo.

Para maximizar los procesos ad-
ministrativos de la informacién
es importante  contar  con
herramientas bdsicas dentro de la
organizacién empresarial; segin
Sanabria (2015) las tecnologias de
la informacién y la comunicacién
tienen la capacidad de

ajustar el producto a la
demanda, el perfeccionamien-
to de la calidad del producto,
estrechar la correlacién con los
clientes y proveedores, mejora
en los términos de ejecucién
o entrega, y la reproduccién
de nuevos negocios, entre
ofros. Ademds facilitan las
actividades de la empresa;
por lo tanto, las empresas que
no adoptan las TIC tienden
a quedarse rezagadas, ya
que éstas son un elemento
clave para salir adelante en el
entorno competitivo en el que
se desenvuelven actualmente
las organizaciones.

Lo anterior es importante debido
a que permite realizar gestiones
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que ahorran tiempo y mejoran el
desempefio de la organizacién
relacionada con la administracién
de la informacion.

Para Robbins y Coulter (2005)
es importante conocer la “admi-
nistracién y coordinacién de las
actividades de trabajo, de modo
que se realicen de manera eficiente
y eficaz con ofras personas y a
través de ellas” (p.7). Através de la
administracion es posible realizar
una gestion de actividades de
manera coordinada, para lograr
una funcién adecuada dentro del
entorno de la organizacién.

Segun Ayala y Gonzales (2015) las
TIC

son cada vez mds usadas
para el apoyo y automatiza-
cién de todas las actividades

de las empresas. Gracias
a ellas, laos organizaciones
han  conseguido  obtener

importantes beneficios, entre
los que cabe mencionar la
mejora de sus operaciones,
llegada a una mayor cantidad
de clientes, la optimizacién
de sus recursos, la apertura
a nuevos mercados, un
conocimiento mds profundo
acerca de las necesidades de
la clientela para brindarles un
servicio de mejor calidad y
una comunicacion mds fluida,
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no sélo con sus empleados
sino también con sus clientes y
proveedores. Las TIC permiten
lograr aumentar considerable-
mente su eficiencia (p.50)

La tecnologia de la informacién
es fundamental para realizar
un control adecuado de datos
relacionados principalmente con la
automatizacién de la informacién,
para brindar un mejor servicio a
los usuarios cuando sea requerida,
lo que contribuird a realizar una
comunicacién eficaz.

Metodologia

Recoleccion de datos y
poblacién analizada

A contfinuacién se describen los
datos obtenidos a través de la
investigacién  realizada,  para
tener una vision general del
tema relacionado con el andlisis
del drea de tecnologia de la
informacién, con el fin de lograr la
mejora constante en las acciones
administrativas  en la empresa
guatemalteca estudiada. La inves-
tigacién realizada tiene la carac-
teristica de ser no experimen’rcl,
con enfoque cualitativo y alcance
descriptivo.
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Para la recopilacién de datos
se aplicaron entrevistas estruc-
turadas, dirigidas a quienes
ocupan los siguientes puestos de
trabajo: jefatura, supervisién 'y
asistencias que realizan funciones
en la seccién administrativa de
inventarios de materia prima. Las
entrevistas permitieron notar la
oportunidad de mejorar el servicio
de soporte técnico, también
conocer la problemdtica actual,
ademds de evidenciar la necesidad
de mejorar el servicio del érea de
tecnologia de la informacién.

Asimismo, se aplicé el método
cientifico por medio de las
siguientes  fases:  indagadora,
demostrativa y expositiva, lo que
permitié la realizacién de una
evaluacién e interpretacién de
la informacién obtenida en la in-
vestigacién. Se empled un censo
del total de la poblacién, que fue
de 12 colaboradores, durante el
primer semestre del afio 2017.

Presentacion y analisis
de resultados

A continuacién, se presentan los
gréficos y el andlisis interpretativo
de la informacién obtenido con
relacién a la situacién actual del
drea objeto de estudio.
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Grafico 1
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Existen formatos adecuados para realizar reportes electrénicos

100%

= No
u Sj

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de la encuesta 2017.

Segun la informacién propor-
cionada por los colaboradores,
los reportes del sistema actual
en la seccién administrativa de
inventarios carecen de formatos
adecuados que faciliten la in-
terpretacién y andlisis. Esto se
traduce en la lentitud en las
operaciones de validacién y

Grafico 2

cuadre de informacién, falta
de O6ptimo aprovechamiento de
recurso tecnolégicos disponibles
y duplicidad de esfuerzos en
la realizacion  de actividades.
Aspectos que limitan el desarrollo
eficiente de las gestiones llevadas
a cabo dentro de la unidad objeto
de estudio.

Considera que existe duplicidad en el llenado de solicitudes

0%

m No

u Si

Fuente: Elaboraciéon propia a partir de datos de la encuesta 2017.
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Como puede verse en el grdfico
anterior, los colaboradores en su
totalidad indicaron que el usuario,
por desconocimiento, completa
hasta un total de tres solicitudes,
sin obtener respuesta debido a
que el formulario que existe carece

Grafico 3
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de actualizacién. Lo que implica
retraso de solucién al requeri-
miento presentado, registro no
oportuno de informacién, pérdida
de tiempo, acumulacién de trabajo
e insatisfaccién del cliente interno
y externo.

¢Existe una unidad de soporte en implementacion

y estabilizacion de nuevo software?

100%

= No

m Si

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos de la encuesta 2017.

En el grdfico se aprecia que los
colaboradores manifestaron
que carecen de una unidad
que proporcione soporte fisico,
durante el periodo de estabili-
zacién del nuevo software (SAP).
lo que representa un riesgo vy
provoca estancamiento de la
operacién, por la complejidad
de seguridad de la nueva
plataforma  informdtica, gastos
en consultoria, por operaciones
inadecuadas, al no contar con el
soporte oportuno, dado que el
nuevo software, posee restriccio-

nes en cuanto a programacion,
ademds de registros inoportunos e
informacién no actualizada. Lo que
limita el funcionamiento idéneo de
la unidad objeto de estudio.

Recomendaciones

Solicitar  la  actualizacién  de
formatos funcionales, para poder
realizar reportes electrénicos vy
exportaciéon de archivos, ademds
de aprovechar los recursos
disponibles para el buen funcio-

ndice
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namiento de la unidad objeto de
estudio, con el propédsito de evitar
procesos fardios.

Que los directivos gestionen con
el drea de TIC jornadas fisicas
y/o virtuales, que expliquen las
actualizaciones y eliminacién de
formatos obsoletos, requisitos,
gestores de autorizacién y aspectos
a considerar, para realizar reque-
rimientos de orden informdtico y
evitar duplicidad de informacién.

Se sugiere la creacién e imple-
mentacién de una seccién de
soporte, que brinde asistencia en
aspectos de informdtica, cuyo es-
tablecimiento sea permanente en
el centro principal de produccién,
brindando apoyo a las distintas
solicitudes de servicios.

Propuesta

En la propuesta se elaboraron
los  procedimientos para la
secciéon de soporte técnico, con
el fin de eliminar la duplicidad de
solicitudes de informacién y lograr
el soporte a la unidad de TIV,
ubicada en el departamento de
Escuintla, por medio de:

|dentificacién y descripcién  del
programa

Nombre: “Plan de implementacién
de la seccién de soporte técnico

Ano 10 - Edicion 200 - febrero /2021

para maximizar el funcionamien-
to del drea de Tecnologia de la
Informacién y la Comunicacion”.

Presentado a los directivos de
la empresa de alimentos para
animales, con la finalidad de
mejorar las gestiones y evitar in-
convenientes en el desarrollo de
las actividades laborales de la
empresa.

Responsable: Jefe del drea de
Tecnologia de la Informacién y la
Comunicacién.

Obijetivos  del Programa de
capacitacién operativa

Contribuir, a través de la creacién
de la seccién de Soporte Técnico,
a maximizar el funcionamien-
to del drea de Tecnologia de la
Informacién y la Comunicacién,
a realizar las actividades laborales
con mayor eficiencia.

Implementar procedimientos
operativos para la actualizacién
de formatos funcionales, soporte
técnico y exportaciéon de archivos
con informacién periédica, para
logar las metas de lo unidad
objeto de estudio.

Fortalecer los procesos y gestiones
operativas por medio de implemen-
tacién  procedimiento propuesto
en el plan de implementacion de

fndice
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la seccion de Soporte Técnico,
para maximizar el funcionamien-
to del drea de Tecnologia de la
Informacién y la Comunicacién.

Metodologia de las
actividades

la metodologia que contiene
el Plan de implementacion de
lo seccién de Soporte Técnico
para maximizar el funcionamien-
to del drea de Tecnologia de la
Informacién y la Comunicacion es
la siguiente:

Dentro de los elementos principales
de las actividades de la propuesta
estdn:

Fase 1. Simplificacién de procesos
para atencién de solicitudes.

Fase 2. Andlisis del proyecto.

Fase 3. Descentralizacién del
equipo de soporte por medio de
una seccién en centro productivo.

Fase 4. Recurso humano.

Fase 5. Infraestructura de una
seccion de soporte técnico.

Fase 6. Costo de equipo para la
implementacién de la secciéon de
soporte técnico.
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Fase 7. Ubicacién fisica de la
oficina de la seccién de soporte
técnico.

Fase 8, Estructura organizacional
de la seccién de soporte técnico.

Fase 9, Organigrama propuesto
para la seccién de soporte técnico
en el departamento de tecnologia
de la informacién.

Fase 10. Beneficios para el drea
de Tecnologia de la Informacién y
la Comunicacién.

Fase 11. Riesgos y beneficios en el
servicio de soporte.

Fase 12. Matriz estratégica de
gestiones y aprobaciones adminis-
trativas y de TIC.
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