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RESUMEN

El objetivo de este trabajo es analizar el estado actual del sistema de informaciéon de una
pequefia empresa de base tecnoldgica con el fin de proponer un plan estratégico de sistemas de
informacién (PESI), asi como observar la influencia que tienen en ésta diversos factores como: el
entorno, los recursos financieros disponibles y la naturaleza tecnoldgica de su actividad principal,
con la finalidad de proponer una serie de mejoras que permitan el buen funcionamiento de la
empresa en un periodo de 3 afios. Para lograr este propdsito se ha utilizado una metodologia de
andlisis que involucra a todos los factores relevantes de la organizacion y amerita el estudio de la
empresa en tres dimensiones basicas: analizar la situacién existente, identificar la situacion
deseada en el futuro y fijar las tareas que se deben realizar para el logro de los objetivos.

Palabras clave: Sistemas de informacion, PESI, estrategia y estudio de un caso.

ABSTRACT

The aim of this paper is to analyze the actual situation about the information system to propose a
system information strategic plan (SISP) in a small company with a technological base and the
influence of a few factor as: the context, the financial recourses available, and the technological
nature of the main activity, all of this with the purpose of establish a set of improvements that
would make the internal process better in about 3 years. To make this possible the methodology
that is used in this study involves the most relevant factors in the company and explains it in three
basic phases: the company actual situation, the future ideal situation and the steps that are
necessary to make the main goals possible.

Key words: Information system, SISP, strategy and a practical case study.
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INTRODUCCION

En una organizacion el éxito en el logro de los objetivos vendra determinado por una correcta
formulacion de la estrategia empresarial puesto que representa el comportamiento de las
organizaciones ante el entorno. Una vez formulada, toda la estructura organizacional debe
funcionar como un medio para ponerla en marcha, en palabras de Alfred Chandler “Si la
estructura no sigue la estrategia, el resultado final es la ineficiencia”. (Strategy and structure
1962).

Los desafios de las empresas en los ultimos afios han estado relacionados con los cambios que
ha experimentado la economia, pues ha pasado de ser local y estandarizada a global y
diversificada afectando a la visién estatica y tradicional de la estrategia empresarial propuesta
por Porter. Uno de los factores que mas han contribuido en los cambios organizacionales es la
globalizacién y las nuevas formas de comercio a través de la red. Hoy en dia las empresas
tienen nuevas formas de operar como es el caso de las economias de red, compafias virtuales y
ecosistemas de negocio en las que las tecnologias de la informacion (TI) juegan un papel de
suma importancia, en medio de todo este cambio crece el reto de los sistemas de informacion
como herramienta empresarial que favorezca el manejo operativo con una vision estratégica
clara y actualizada, pero sobre todo ajustada a los objetivos y a la estrategia.

Una estructura organizacional adaptable y preparada para los cambios necesita del uso de las
Tl, pero estas por si solas sin la alineacién estratégica no sirve de manera eficiente a la gerencia
0 a los accionistas, dado que restar importancia a estos aspectos son errores que a largo plazo
afectan de manera negativa a las organizaciones. Como bien lo describe Laudon y Laudon en su
obra sistemas de informacion gerencial “cuanto mas tenga éxito una empresa para alinear la
tecnologia de la informacion con sus objetivos de negocios, mayor sera su rentabilidad”. Por lo
cual se podria entender que los S| deben tener una estrecha relacién con los objetivos y las
estrategias empresariales, lo que supondria una clara ventaja competitiva. También hace
referencia a que apenas la cuarta parte de las empresas ajustan sus sistemas y tecnologias de
la informacion a los resultados que pretenden alcanzar en un periodo de tiempo.

Por tanto, el objetivo de este Trabajo de Fin de Grado es llevar estas conjeturas a la practica por
lo que se estudiara un caso real donde se propondra un PESI a una empresa con base
tecnoldgica con el fin de facilitar una de las herramientas necesarias para el logro de los
objetivos estratégicos de la empresa objeto de estudio.

El desarrollo de la propuesta del PESI se estructura de la siguiente forma: En el primer punto se
desarrollara una breve descripcion de la empresa y el mercado, asi como su estrategia, objetivos
y los productos que ofrece. Seguido de un analisis cuyo fin es realizar un diagndstico estratégico
del funcionamiento de la empresa. En el tercer punto se determinara la situacion en la que se
encuentra la empresa en cuanto a sistemas de informacion, es decir, su estado actual. En la
cuarta fase se estudiaran detenidamente las caracteristicas potenciales o los problemas que
presenten dichos sistemas, en los cuales se basaran una serie de propuestas de mejora.
Finalmente, el quinto y dltimo punto constituira el fruto de la investigacién en el cual se definird
un PESI con un periodo temporal de tres afios.
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1. DETERMINAR LA ESTRATEGIA Y CONTEXTO ACTUAL DE LA ORGANIZACION

1.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA Y EL MERCADO

Valbranos es una pequefia empresa canaria con una trayectoria de 11 meses que nace como
solucion a la necesidad de mejorar el nivel de atencion al cliente de las empresas del sector
servicios, ofreciendo una alternativa innovadora que sustituya los costosos métodos tradicionales
de evaluacion existentes. Pertenece a un grupo de empresas registrado bajo el nombre de
Vinculo Val S.L. con domicilio social en calle Pozo Cabildo, n° 30, San Cristobal de La Laguna.
La empresa no tiene una sede u oficina fisica ya que desarrolla todos sus procesos de forma
telematica, su actividad principal se basa en la distribucién de una aplicacién software para
moviles dirigida a empresas del sector servicios con la finalidad de mejorar la atencion al cliente.
Por tanto, pertenece al sector de las tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC).
Valéranos cuenta con un equipo de trece empleados constituido por el fundador y director
general de la empresa, seis comerciales supervisados por un jefe de departamento, dos
programadores informaticos y tres analistas de datos. Tener una plantilla tan reducida con
escasos niveles jerarquicos le permite adaptarse a los cambios en un entorno sumamente
dindmico como es el caso del sector de las TIC. Ademas la empresa cuenta con profesionales
multidisciplinares que participan en la toma de decisiones de esta organizacién de tipo
adhocratico.

Antes de analizar el sistema de informacion de la empresa Valdranos, es necesario destinar la
primera fase de este plan a un analisis tanto del mercado como del entorno para fijar un punto de
partida y una base de referencia donde sustentar las decisiones estratégicas que se propondran
en este proyecto.

A continuacion se realizara un analisis del mercado europeo, espafiol y canario utilizando datos
publicados por instituciones gubernamentales.

En primer lugar, la Unién Europea tienen una gran desventaja respecto a Estados Unidos y
China (los paises méas competitivos en desarrollo tecnoldgico) debido a la falta de profesionales y
de inversion en el sector de las TIC. La Comisién Europea propone una solucion a este problema
que consiste en crear un Mercado Unico Digital para potenciar el crecimiento de la economia
eliminando las barreras comerciales de las naciones que conforman la Union.

Por otro lado, en Espafia datos del ONTSI' (2015) revelan que 2014 fue un buen afio para el
sector de las TIC por caracteristicas como: el crecimiento del empleo en el area de servicios en
un 5,4%, el aumento del numero de empresas en un 5,5% y del volumen de negocio en un
1,3%, gracias a una mayor facturacion de todos los sectores (comercio, fabricacion, etc.) excepto
en las telecomunicaciones que disminuyeron en un 9,2%.

Mientras que en Canarias, datos publicados por el OCTSI2 (2015) reflejan que en 2014 el 1,49%
de las empresas del archipiélago pertenecian al sector de las TIC, la mayoria eran pequefias y
sin ningin empleado, pues s6lo un 3% contaba con mas de 10 trabajadores. Por otro lado, el
volumen de negocio experimentaba su mayor caida respecto a afios anteriores con un 15%, el
empleo ha continuado disminuyendo y los sueldos siguen estando por debajo de la media
nacional en un 28%.

1 Observatorio Nacional de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion.
2 QObservatorio Canario de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion.
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En segundo lugar se analizaré la situacion del entorno, para ello se abordan todos aquellos
factores que se encuentran fuera del control de la empresa como son: la economia, la politica,
las leyes y la tecnologia.

Para el estudio de la economia se hara referencia al informe del CESC3 (2015) que sitia a
Canarias como una de las Comunidades Auténomas a las que mas ha afectado la crisis
economica del pais, como refleja su tasa de paro y su renta per capita. A pesar de los sintomas
de recuperacion una gran parte de la poblacion se encuentra en situacion de pobreza.

No obstante, el crecimiento de la economia podria estancarse si no se soluciona el estado de
incertidumbre politica en el que se encuentra el pais tras las elecciones del pasado 22 de
Diciembre, ya que las inversiones seguiran disminuyendo a causa del miedo y la falta de
confianza de los inversores.

Respecto al &mbito legal es necesario mencionar que a causa de la transposicion de la directiva
europea es necesario gestionar la proteccion de datos de caracter personal que se recogen en la
ley organica 15/1999 del 13 de diciembre con el fin de garantizar los derechos fundamentales de
las personas y su intimidad.

Por otro lado, nos encontramos en la era de la tecnologia digital donde los Smartphone* se han
convertido en el dispositivo preferido por los usuarios, produciendo en la sociedad adicciones
como la nomofobia®. En consecuencia las Apps® han pasado a formar parte de su vida diaria, lo
que genera una gran oportunidad de negocio para las empresas tecnoldgicas. Sin la conexioén a
internet nada de esto seria posible dado que se usa como un medio de comunicacion y
obtencién inmediata de informacion, segun el OCTSI (2015) la banda ancha o el ADSL son los
medios mas utilizados en la sociedad.

Por ultimo, las empresas aprovechan los avances tecnoldgicos del sector incorporandolos en sus
funciones de manera progresiva; por ejemplo para enviar facturas electronicas, utilizar Apps
como alternativas a sus paginas webs o0 promocionarse a través de las redes sociales.

1.2. MISION, VISION, OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS DE LA EMPRESA

Antes de continuar con el proyecto se deben definir las decisiones estratégicas utilizadas por la
empresa a partir de los términos de misidn y vision utilizados en Gestion Empresarial. Definir
estos conceptos es importante para Valdranos ya que representan su identidad corporativa e
impulsan a la empresa a crear una serie de objetivos a largo plazo, ademas permiten a los
empleados saber cual es el proposito principal de la organizacidn y a dénde quiere llegar.

1.2.1. Mision

El proposito de la empresa consiste en proporcionar productos y servicios tecnologicos de
calidad que satisfagan las necesidades de los clientes.

3 Consejo Econdmico y Social de Canarias.

4 Termino comercial para llamar a los nuevos teléfonos inteligentes que tienen mas capacidad de almacenamiento
de datos que un mévil normal y funcionan como un ordenador en miniatura con conexién a internet.

5 Adiccion al teléfono mévil que crea ansiedad a no poder salir de casa sin el teléfono 0 a no poder consultarlo.

6 Aplicacion de software que se instalan en los moviles o tablets para ayudar a los usuarios en algo concreto (ocio,
ambito profesional, etc.).

npresariales
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1.2.2. Vision

El rumbo que la organizacion pretende alcanzar, consiste en ser la empresa lider de productos
de Tl destinados a la mejora de la atencion al cliente en la Comunidad Autdnoma de Canarias.

1.2.3. Objetivos

Una vez se han establecido el proposito y la meta de la empresa se pasara a fijar los objetivos
que suponen el punto de partida de las decisiones estratégicas que se implantaran en este plan
para obtener los resultados deseados. Estos son los siguientes:
| Aun afio pretenden aumentar la productividad de la empresa en un 30%.
[l Ados afios buscan aumentar su cartera de clientes en un 50%.
lll. A tres afios incorporar 4 nuevas funciones en el producto Valéranos App y garantizar la
seguridad de la informacién de los clientes.

1.2.4. Estrategia

Para cumplir los objetivos es necesario formular una estrategia, que segun Chandler y Adrews
(1962) son los medios 0 acciones que la empresa utiliza para alcanzarlos.

En este caso en concreto se aplica una estrategia de crecimiento que consiste en conseguir
mayores resultados incrementando las ventas gracias al sector servicios, utilizando mejores
recursos tecnologicos y comerciales, para ello es necesario implementar aplicaciones software
en las empresas con el fin de fomentar la relacion que tienen estas con sus clientes.

1.3. PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

Para acabar con esta primera fase donde se ha realizado la descripcion de la empresa, es
necesario explicar cuales son los productos/servicios que ofrece Val6ranos a sus clientes y las
ventajas que presentan frente a los de la competencia.
En primer lugar, cualquier empresa que preste un servicio puede subcontratar el analisis de la
atencion al cliente que ofrece Valdranos. Grandes organizaciones como el grupo Disa Gas, Caja
Siete, Barceld Hotels, Golf Sur Tenerife 0 Real Club de Golf de Las Palmas ya forman parte de
su cartera de clientes. Estos eligen entre tres tipos productos que se pueden adquirir en pack o
por separado. Los cuales son los siguientes:
| Valéranos App: Una aplicacion donde los consumidores de un servicio pueden valorar la
atencion al cliente que han recibido. Esto se realiza por medio de cuestionarios
personalizados segun el cliente. La finalidad es obtener informacion sobre la satisfaccion
percibida.
Se puede acceder a través del escaneo de cddigos QR? o portales cautivos® de acceso a
internet.
Il.  Informes sobre los datos que recolecta la App: Se plasma la evaluacién del desempefio
sobre la prestacion de los servicios de los clientes, que se realizan con una periodicidad
mensual o trimestral y se envian mediante correo electronico.

7 Son cddigos de barra bidimensionales, es decir, cuadros negros sobre un fondo blanco que almacenan informacién
y que a los que se acceden a través de las camaras de los dispositivos moviles.

8 Es un programa 0 maquina que obliga a los usuarios a pasar por una pagina en especial si quieren continuar con
la navegacion por internet.
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lll.  Asesoramiento: Los clientes pueden solicitar a la empresa que incluyan en el informe
acciones de mejora sobre su servicio de atencion al cliente para solucionar los fallos que
se hayan encontrado durante en el analisis.

A pesar de tener productos similares a la competencia (Opinator, Emtrics y Byom) han
conseguido diferenciarse por caracteristicas como: la propuesta de acciones de mejora para
solucionar los fallos en el servicio prestado por los clientes, reflejar los datos analizados en un
informe donde se elimina todo aquello que es irrelevante, permitir que el empleado conozca la
percepcion del cliente sobre los servicios que presta, y un programa de puntos en el cual los
usuarios registrados pueden canjearlos por regalos (cenas, estancias en hoteles, etc.).

2. IDENTIFICAR LOS REQUISITOS DE NEGOCIO PARA LOS SISTEMAS DE INFORMACION

En definitiva, ser conocedores de la labor de la empresa, los productos que ofrece, el personal
que la integra, los medios y los programas ofimaticos con los que trabaja, nos sittia en el lugar
adecuado para poder realizar un diagndstico estratégico. Una vez conocido el entorno, se esta
en capacidad de adentrarse de lleno en el funcionamiento real y actual de Valdranos. Para ello,
se ha utilizado una metodologia de estudio de la situacion en la que se encuentran las empresas
disefiada por Albert Humphrey (1960), conocida como analisis DAFO (Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades) que viene representado a continuacion en el Cuadro 2, mediante el
cual se conocen las necesidades mas apremiantes.

1. Cuadro del analisis DAFO de la empresa Valéranos

DEBILIDADES FORTALEZAS

a) Falta de control en la informaciéon de los | a) Personal cualificado con conocimientos en

clientes en el area comercial. informatica y analisis estadisticos.

b) Falta de herramientas que la faciliten la | b) Capacidad de adaptar el producto segun las
comunicacion entre empleados. exigencias del cliente.

c) Versiones de sistemas operativos y | c) Acceso a lainformacion y los procesos desde
programas ofimaticos diferentes entre los cualquier punto con internet.
ordenadores.

d) Posibilidad de que los clientes desarrollen
un producto similar a Valéranos App.

e) Falta de seguridad en el almacenamiento de
la informacidn de los clientes.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
a) Prestamos del gobiemo de Canarias a | a) Competidores con mejores sistemas de
emprendedores para financiar la fase inicial informacién para la gestion.
de las empresas con base tecnoldgica. b) La crisis econdmica y los recortes
b) Desarrollar  nuevos  productos  que presupuestarios dificultan que las empresas
satisfagan las necesidades de nuevos subcontraten nuevos servicios.

sectores del mercado.
c) Crear un canal e-commerce que permita
efectuar ventas y pagos por la web.

Fuente: Elaboracién propia (2016)
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Una vez planteados e identificados los puntos de la matriz DAFO, es importante conocer las
causas y efectos de los problemas mas relevantes para proceder a sugerir las soluciones
correspondientes.

Las debilidades son las siguientes:

a)

Falta de control en la informacion de los clientes en el area comercial: El departamento
comercial se encarga de todo lo referente a captar y mantener las relaciones con los
clientes. Para ello, es necesario que la informacién de las empresas se actualice
constantemente, lo que supone un problema para Valéranos ya que utilizar las plantillas
Excel para almacenar manualmente los datos de los clientes produce desfases en la
informacién, por ejemplo: no completar el proceso de negociacion, no registrar las altas y
bajas de contratos, etc. Este descontrol afecta de manera grave a la organizacién puesto
que si no se mejora dicho proceso en el area comercial la empresa perdera a largo plazo
clientes por ser incapaz de gestionarlos.

Falta de herramientas de comunicacion que faciliten la comunicacién entre empleados: La
empresa utiliza una plataforma de comunicacion informal para intercambiar informacion
entre los propios empleados o con el exterior, caracterizada por el uso del correo
electrénico personal de la plantilla, mensajes de texto o llamadas, lo cual dificulta la
gestién de la informacion en la empresa.

Versiones de sistemas operativos y programas ofimaticos diferentes entre los
ordenadores: Valdranos no tiene capacidad adquisitiva para dotar a su plantilla de equipos
hardware para elaborar sus tareas, por tanto los ordenadores existentes en la empresa
son los de uso personal de los empleados, generando un problema de incompatibilidad
que dificulta el manejo de la informacién en aquellos que no cuenten con el sistema
operativo Microsoft Windows o diferentes versiones del paquete Microsoft Office,
esenciales para la ejecucion de las operaciones diarias en la empresa, lo que produce
retrasos en la elaboracion de las tareas.

Posibilidad de que los clientes desarrollen un producto similar Valéranos App: Las grandes
empresas cuentan con recursos propios para evaluar su atencién al cliente e incluso crear
una aplicacién software para mdviles propia con este fin, dado que el producto es
facilmente imitable. Esto produciria consecuencias para la continuidad de la actividad de
Valdranos ya que se prescindiria de sus servicios.

Falta de seguridad en el almacenamiento de la informacién de los clientes: Dado que la
empresa abusa del uso correo electronico y aloja en su pagina web institucional la base de
datos operativa con toda la informacion relacionada con los clientes, presenta un gran
riesgo de seguridad puesto que es vulnerable a ataques de usuarios ajenos a la empresa,
asi como filtraciones de la informacién por la falta de un software de seguridad que la
proteja frente a estas amenazas.

A continuacién se exponen las fortalezas:

a)

b)

Personal cualificado con conocimientos en informatica y analisis estadisticos: El activo
mas valioso de la empresa lo conforma su reducida plantilla, puesto que su alta capacidad
resolutiva y de analisis permite un buen tratamiento de la informacién, asi como ofrecer
productos y servicios de calidad.

Capacidad de adaptar el producto segun las exigencias del cliente: La personalizacién de
los productos es una caracteristica y ventaja competitiva de Valoranos, ya que ofrece a los

Facultad de Economia
Empresa y Turismo
Empr

esaria
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clientes un servicio adaptado a su negocio, como por ejemplo afiadir o eliminar preguntas
de la App segun lo exija dicha empresa.

Acceso a la informacién y a los procesos desde cualquier punto con internet: Alojar en la
web la informacién para ejecutar los procesos permite a los empleados operar desde
cualquier lugar, y acceder a la informacion de forma cdmoda y rapida.

Por otro lado, las amenazas:

a)

Competidores con mejores sistemas de informacién para la gestion: Los competidores
cuentan con sistemas de informacion adecuados, los cuales permiten un funcionamiento
Optimo de su actividad, ademas de servir de apoyo en la toma de decisiones y en la
resolucion de problemas, una gran ventaja sobre Valéranos que no cuenta con un sistema
consolidado.

La crisis economica y los recortes presupuestarios dificultan que las empresas
subcontraten nuevos servicios: Las empresas estan atravesando un periodo de
recuperacion en el cual evitan los gastos que no sean esenciales para su actividad, a
pesar de que el producto que ofrece Valdranos es muy util para ofrecer un mejor servicio
muchas lo consideran un gastos prescindible.

Para finalizar las oportunidades:

a)

Prestamos del Gobierno de Canarias a emprendedores para financiar empresas con base
tecnoldgica: Esta institucion brinda diversas ayudas a empresas con base tecnoldgica que
ofrezcan nuevos productos o servicios. Algunas de ellas son: NEOTEC un programa de
ayudas a empresas con menos de 4 afios y cuyos productos sean de tipo tecnoldgico.
ENISA que en su seccidén Agenda Digital ofrece desde 25.000 hasta 2.000.000 de euros a
empresas como Val6ranos. O también pueden adherirse a programas como el SODECAN
que ofrece hasta 100.000 euros a las pymes con base tecnolégica en territorio canario.
Desarrollar nuevos productos que satisfagan las necesidades de nuevos sectores del
mercado: Existe la posibilidad de evaluar la atencion al cliente prestada por otros sectores
productivos 0 econémicos como es el caso de las entidades del sector publico, puesto que
métodos tradicionales de valoracién como las hojas de reclamacion no permiten un
feedback efectivo, por lo cual se podria desarrollar un producto que satisfaga esta
necesidad. También es posible ofrecer productos destinados a evaluar procesos internos
industriales.

Crear un canal e-commerce que permita efectuar ventas y pagos por la web: Las
negociaciones de contratos con los clientes se realizan en persona, lo que limita las
ventas de la empresa debido a que los comerciales visitan en un tiempo especifico un
nimero reducido de clientes potenciales. Mediante el comercio electrénico las
posibilidades de venta amplian el mercado a nivel nacional, ademés los pagos se
realizarian de forma automatica mediante una plataforma segura. Esta herramienta puede
ayudar al crecimiento del negocio.

3. DETERMINAR EL ESTADO ACTUAL DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

El objetivo de esta fase es analizar cuél es la situacion actual de los sistemas y tecnologias de la
informacién de Valdranos, para compararlo con los requisitos de negocio expuestos en el
capitulo anterior. Se trata de comprender el estado en el que se encuentra el sistema y las
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diferencias existentes entre lo que la empresa tiene y lo que necesita, a partir de sus tres
aspectos basicos: infraestructura técnica, aplicaciones y la organizacion.

A continuacién se detalla la informacién referida al inventario de hardware y software de la
empresa en el Cuadro 2.

2. Cuadro del inventario de la infraestructura tecnoldgica de Valéranos

HARDWARE SOFTWARE

COMPUTADORAS PORTATILES SOFRWARE DE APLICACION
ELEMENTO MARCA ELEMENTO MARCA
a) Portatiles Apple (Mac)/ HP a) Programas de ofimatica Paquete Microsoft Office
b) Smartphone b) Base de datos operativa
c) Tablets Samsung c) Antivirus
PERIFERICOS DE SALIDA SOFTWARE DE SISTEMAS
ELEMENTO MARCA ELEMENTO MARCA
a) Impresoras Toshiba/ HP a) Sistema operativo OS X/ Microsoft Windows 8.1
HARDWARE DE COMUNICACION DE DATOS SOFTWARE DE COMUNICACION
ELEMENTO MARCA ELEMENTO MARCA
a) Routers a) Correo Electronico Outlook
b) Pagina web www.valoranos.com

Fuente: Valoranos (2016)

De acuerdo con la informacién recogida en el Cuadro 2, se han analizado las caracteristicas de
los elementos que conforman la plataforma tecnolégica de la empresa, la cual esta compuesta
por hardware y software.

Los hardware que forman parte de su arquitectura tecnolégica se dividen en computadoras
portatiles, periféricos de salida y de comunicacion de datos.

Las computadoras portatiles estan compuestas por:

a) Portatiles: La empresa cuenta con una dotacion de 13 ordenadores portatiles, uno por
cada empleado, de los cuales 11 son HP y el resto Mac.

b) Smartphone: La empresa no dispone de una red telefonica de ningun tipo (fija, inalambrica,
etc.), por tanto para realizar cualquier accién relacionada con este medio de comunicacion
cada empleado dispone de su teléfono mévil.

c) Tablets: El &rea comercial se diferencia del resto de departamentos, ya que disponen de
tablets para registrar las actividades que han realizado durante su jornada laboral.
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Los periféricos de salida de datos son:

a) Impresoras: Los empleados disponen de estos dispositivos para imprimir 0 escanear
cualquier documento, ya sea en forma de texto como informes, imagenes, gréficos, tablas,
etc., los cuales archivan o destruyen tras su utilizacion.

Por ultimo, los hardware de comunicacion de datos son los siguientes:

a) Routers: La plataforma hardware de la empresa esta constituida dentro de un entorno red
de telecomunicaciones inalambrica de tipo WIFI, ya que la falta de una sede impide
cualquier otro tipo de conexion, por lo que se requiere de “encaminadores” o routers para
conectarse aella.

Es necesario destacar que cada elemento que constituye la plataforma tecnol6gica hardware es
de uso personal de los propios empleados, y por tanto ellos son los responsables de su compra,
mantenimiento y la contratacién de los proveedores de servicios de internet que mas les
convengan.

A continuacién se presentan los software de la empresa, los cuales se pueden clasificar
diferencian tres tipos: de aplicacion, de sistemas y de comunicacion.

En cuanto a los software de aplicacion destacan:

a) Programas de ofimatica: la empresa cuenta en todos sus portatiles con el paquete
Microsoft Office para el desarrollo de los informes. El programa Excel es la pieza clave
para el analisis de la informacién obtenida a través la App.

b) Base de datos operativa: La informacion que suministra Valéranos APP se almacena en
una base de datos operativa o transaccional alojada en la pagina web de la empresa,
donde se guardan todas las votaciones de la App registradas por los usuarios desde su
origen, al igual que sus datos personales (opiniones, numeros de teléfono, correo
electronico, etc.).

c) Antivirus: Para proteger la informacion que circula por la empresa se dispone de
programas de seguridad basicos instalado en los ordenadores del personal.

Por otro lado, el software de sistemas es:

a) Sistema operativo: Se observa un predominio evidente del sistema operativo Microsoft

Windows 8.1 frente al OS X, caracteristico de los ordenadores de la empresa Apple Inc.
Finalmente, los software de comunicacion:

a) Correo electronico: la comunicacion tanto interdepartamental como con los clientes se
realiza a través del sistema de mensajeria electronica Outlook.com usando correos
electrénicos (e-mails) que permiten enviar y recibir informacion (tablas de datos,
asignacion de tareas, informes, etc.).

b) Péagina web: A través de www.valoranos.com, creada en un hosting® de pago, se expone
toda la informacion referente a la actividad, datos y productos de la empresa. Ademas
dispone de un area especifica para empleados a la que se accede mediante un usuario
y contrasefia, cuya finalidad es permitir la extraccién de informaciéon acerca de las
valoraciones al cliente de la base de datos operativa.

Una vez descrita la plataforma tecnoldgica de Valdranos, es necesario explicar los procesos
departamentales, informacion reflejada a continuacion en el Cuadro 3 donde se exponen las

® Un servidor conectado a internet que permite almacenar cualquier tipo de datos, imagenes, videos, foros, etc., para
su consulta online.
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diversas tareas o actividades vinculadas a la mision y a los productos o servicios ofrecidos por la
empresa.

3. Cuadro de los procesos departamentales de Valoranos

DEPARTAMENTO PROCESOS
a) Direccion » Supervisar y coordinar a los departamentos.
* Gestionar el &rea de recursos humanos.
» Negociar y firmar contratos con las empresas.
b) Comercial * Introducir los datos de las negociaciones en
Excel.
c) Administracién « Elaborar los informes.
d) Tecnologico * Resolver necesidades puntuales.

Fuente de elaboracion: Valoranos (2016)

A partir de la informacién plasmada de forma esquematica en el Cuadro 3, se va a realizar una
explicacion en mayor profundidad. Para ello, se han diferenciado los siguientes departamentos:

a) La Direccion: El director general es el responsable de controlar, supervisar y coordinar a
todos los departamentos para alcanzar los objetivos establecidos, asi como servir de
apoyo en el area administrativa procesando informacién y todas las actividades
relacionadas con el area de recursos humanos. Esto es posible ya que todas las areas
retransmiten a la direccion toda la informacion referente a las tareas que se les han
asignado.

b) Departamento comercial: Area donde se encuentran las funciones tanto de marketing,

como de ventas, ya que busca establecer una imagen empresarial que llame la atencion al
cliente a través de un jefe y seis comerciales situados en las islas de Tenerife y Gran
Canarias, los cuales se encargan de negociar con las empresas, cerrar contratos,
controlar las promociones y ofertas propuestas, asi como gestionar el programa de
puntos.
Por otro lado, cada vez que un comercial inicia una negociacion debe informarlo a su jefe
por correo electronico debido a que es el encargado de rellenar los datos del cliente en
una plantilla Excel, que recoge los cierres o anulaciones de contratos, las fases de
instalacion de cddigos QR y portales cautivos de internet, etc. Como recoge el Cuadro 1
(debilidades) en este punto el seguimiento de la informacion tiene problemas debido a que
las hojas de calculo no son efectivas.

c) Departamento de administracion: Esta formado por tres analistas encargados de procesar
la informacién extraida de la base de datos operativa y realizar los informes. Para ello,
copian y pegan en una hoja de calculo Excel disefiada previamente con una serie de
formulas la informacién selecciona de la base de datos, con la finalidad de generar
graficos y ratios importantes de manera instantanea con los que se analiza la situacion de
la atencién al cliente. Una vez finalizado el proceso se envian los informes al director
general y a las empresas por correo electronico.

10
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d) Departamento tecnolégico: Se compone de dos ingenieros informaticos, cuya actividad
principalmente consiste en resolver necesidades puntuales que surgen en la empresa
como por ejemplo: la actualizacién de Valéranos App, formatear o permitir la extraccion de
la informacién incluida en la base de datos, gestionar los contenidos de la web y la seccion
del empleado.

Para acabar con este punto, es importante mencionar a los usuarios externos puesto que estos
intervienen en la actividad de la empresa. Nos encontramos con dos tipos: los clientes que
adquieren el servicio que ofrece Val6ranos, ya que se mantiene un canal de comunicacién con
ellos para enviar los informes, solucionar problemas, etc.; y los usuarios de la App, importantes
puesto que suministran todos los datos necesarios para elaborar los informes.

4. ANALISIS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

La finalidad de esta fase del plan es dar respuesta a las necesidades existentes en el sistema de
informacion de la empresa, con alternativas viables desde el punto de vista tecnologico. Por
tanto, en este apartado se presenta: (a) los puntos fuertes y débiles del sistema; y (b) las
propuestas de mejora que hacen referencia a las conclusiones obtenidas en los apartados
anteriores.

4.1. PUNTOS FUERTES Y DEBILES DEL SISTEMA DE INFORMACION

El analisis del sistema de informacion de la empresa conforma una base en la cual sustentar las
propuestas de mejora a implantar. Para ello, son imprescindible las conclusiones extraidas del
analisis DAFO (Cuadro 1), al igual que el estudio de la situacién actual del sistema reflejado en el
apartado anterior, ya que muestran sus problemas y caracteristicas potenciales, las cuales se
recogen a continuacion en el Cuadro 4.

4. Cuadro de los puntos fuertes y débiles del sistema de informacion de Valéranos

PUNTOS FUERTES PUNTOS DEBILES

a) Altos conocimientos y habilidades del personal. a) Mala red de comunicacion.
b) Desarrollo de su actividad de manera telematica. b) Diferentes versiones entre los software
¢) Herramientas sencillas y baratas para procesar los ofimaticos de los empleados.

datos. c) Incompatibilidad de algunos sistemas operativos

con la base de datos.

d) La empresa no interactlia con los usuarios de la
App.

e) Falta de seguridad en la informacion que maneja
la empresa.

f) Falta de seguimiento en la informacién de los
clientes en el &rea comercial.

g) Infrautilizacion de las tablets en el é&rea
comercial.

Fuente: elaboracion propia (2016)
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Los puntos fuertes del PESI recogidos en el Cuadro 4 se explican a continuacion:

a)

Altos conocimientos y habilidades del personal: Aunque la empresa no posee un sistema
de informacion, cuenta con las habilidades y conocimientos necesarios para el desarrollo
de su actividad, ya que a pesar de tener una plataforma tecnoldgica limitada el equipo que
conforma Val6ranos es capaz de ejecutar las tareas y manejar la informaciéon de manera
eficiente, caracteristica que permite a la empresa competir en el mercado.

Desarrollo de su actividad de manera telematica: Permite que los empleados puedan
acceder desde cualquier punto con internet a la informacién que requieran en cualquier
momento, facilitando la ejecucion de las tareas.

Herramientas sencillas y baratas para procesar los datos: El paquete Microsoft Office
posibilita el desarrollo de los informes y procesar la informacién obtenida de las
valoraciones registradas en la App de manera rapida y sencilla, ya que herramientas como
el Excel o el Word son usadas habitualmente en las empresas, dado que tienen una
interfaz facil de usar y conocida por los empleados.

Los puntos débiles, en los que centraremos las acciones de mejora son:

a)

Mala red de comunicacion: La red de comunicacion de la empresa sélo permite compartir
informacion entre los diferentes departamentos a través del correo electronico, sin
embargo a pesar de ser un medio cémodo y rapido produce fallos como: el extravio de e-
mails, que la informacién no se consulte, la recepcién de virus con facilidad, etc. Otro gran
error que presenta la comunicacion en Valdranos es la seccion del empleado en la web ya
que no permite recibir o enviar datos, sélo descargar la base de datos operativa, un punto
débil para la empresa dado que podria ser una herramienta de apoyo para la red de
comunicacion entre empleados.

Diferentes versiones entre los software ofimaticos de los empleados: En cuanto al paquete
Microsoft Office, en algunos portatiles no se ha actualizado generando en la empresa
diversas versiones de los programas, lo que produce cierta confusion y retrasos en el
tratamiento de la informacioén.

Incompatibilidad entre algunos sistemas operativos y la base de datos: Este “almacén de
datos” estd disefiado para trabajar con el sistema operativo Microsoft Windows, que
algunos empleados cuenten con el OS X de Mac Inc. genera incompatibilidades en los
procesos de la empresa, debido a que cuando se trasfiere la informacién de la base de
datos a las hojas de calculo esta se desordena 0 es erronea.

La empresa no interactua con los usuarios de la App: Esta no ofrece a los usuarios de la
aplicacién mévil una opcion para reflejar sus criticas respecto a Valéranos App, ya que no
cuenta en esta ni en la web institucional con un foro donde estos puedan expresar su
opinion sobre el funcionamiento o utilidad de la misma, lo que permitiria a Valéranos
solucionar fallos e implantar mejoras.

Falta de seguridad en la informacion que maneja la empresa: Tener la informacion
circulando por la red acarrea problemas de seguridad dado que esta es vulnerable a los
ataques de usuarios ajenos a la empresa, ya que si se obtienen las claves de acceso
cualquier persona puede conectarse y provocar algun dafio o filtrar informacién.

Falta de seguimiento en la informacion de los clientes en el area comercial: El
departamento tiene dificultades para manejar los datos con los recursos disponibles.
Utilizar las hojas de célculo para el seguimiento de la informacion produce fallos como:
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negociaciones a medias, olvidar las ofertas propuestas, incumplir las fechas de envios de
informes, etc. A largo plazo esto ocasionaria pérdidas de clientes lo que producira el
estancamiento del crecimiento.

g) Infrautilizacion de las tablets en el area comercial: Los comerciales a pesar de contar en
su plataforma tecnoldgica con tablets no aprovechan las innumerables funciones que
podrian ayudar en la ejecucion de sus tareas, pues solo utilizan el blog de notas para dejar
constancia de las actividades realizadas y planear futuras, informacion a la que no se le
realiza un seguimiento diario.

4.2. PROPUESTAS DE MEJORA

A partir del analisis anterior basado en el estudio de las herramientas empleadas para el manejo
de los datos y la comunicacion interdepartamental de la empresa, se concluye que el sistema de
informacién para la gestion de Valdranos es inexistente, lo que repercute en mayor medida al
area comercial donde se encuentra el problema mas grave de la empresa. En este punto se
propondran posibles soluciones para subsanar los dafios que pueda ocasionar la falta del
sistema segun su nivel de importancia, comenzando por las necesidades mas urgentes. Estas
propuestas son las siguientes:

a) Instalaciéon de un CRM (Customer Relationship Management) en el area comercial: El
Sumacrm es un software online que sirve de apoyo en la gestion de las relaciones con los
clientes, ya que permite controlar sus datos (negociaciones, ofertas, etc.), organizar las
tareas, enviar notas o correos recordatorios y evitar despistes gracias a un sistema de
notificaciones. Estas funciones implican un aumento de la productividad y del rendimiento
en el departamento, incrementando los ingresos sin repercutir en costes (aumento de
plantilla, material, etc.). Sin embargo, se han considerado riesgos como: el aumento de la
tarifa mensual por utilizar el programa o que debido al crecimiento acelerado de la
empresa y de su cartera de clientes este programa resulte insuficiente.

b) Crear una Intranet: Esta medida es primordial para mejorar la red de comunicacion
interna, para ello se ha de aportar un acceso a través de una pagina web de uso exclusivo
mediante un usuario y contrasefia, con el fin de evitar riesgos de filtracion de informacion.
El objetivo es que funcione como un portal del empleado para facilitar la interaccion y la
comunicaciéon simultanea entre el personal (informaciéon accesible, acceso directo al
correo corporativo, un chat, un boletin de noticias, etc.) al igual que almacenar de manera
segura los datos. Los riesgos a considerar podrian ser que esta alternativa no se ajuste a
una empresa de dimensiones tan pequefias o que el personal prefiera comunicarse con
herramientas informales.

c) Mejorar el sistema de seguridad: Valéranos debe proporcionar a sus clientes la garantia
de que sus datos no estaran al alcance de posibles intrusos en la red para ello se
proponen diversas medidas:
|. Formar a los empleados en cuestiones de seguridad informatica: Para evitar conductas

de riesgo en el empleo del correo electronico corporativo (crear contrasefias complejas,
eliminar e-mails antiguos, utilizarlo solo con caracter laboral, etc.).
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[Il. Implantar Pandasecurity: Un software de seguridad para microempresas que se
caracteriza por: permitir el acceso a internet de manera segura y libre de malware°,
actuar como barrera de proteccion frente a ataques externos, asi como contener un
firewall'" de aplicaciéon que gestiona el acceso a paginas web y a las aplicaciones
utilizadas por la empresa, con el objetivo de protegerlas de posibles ataques.

lIl. Contar con una unidad de disco duro externa: El director general contara con este
hardware de almacenamiento para guardar todos los informes y eliminarlos de su
ordenador de manera inmediata.

d) Eliminar la incompatibilidad de los software ofimaticos y los sistemas operativos: Lo idéneo
es que la empresa pueda proveer ordenadores a los empleados con las mismas
caracteristicas y versiones en sus programas, para asegurarse de que no existan
problemas con el traspasos de datos desde la base operativa, sin embargo, teniendo en
cuenta que la empresa esta en su etapa inicial y no tiene capacidad para realizar tal
inversion, debe establecer una normativa en la cual se exijan ciertos requisitos a los
empleados como: disponer del paquete Microsoft Office 2010 y un ordenador con un
sistema operativo Microsoft Windows 8.1.

e) Utilizar una agenda electrénica para las tablets: EasilyDo es una App gratuita para
computadoras portatiles que permitiria organizar las diversas tareas de los comerciales
con la finalidad de recordarle al usuario fechas importantes o tareas pendientes, ademas
se puede sincronizar con: diversas paginas web (Facebook, Twitter,etc.), con el
calendario de las tablets o con varias cuentas de correo electronico. El objetivo es
gestionar y registrar la informacion cuando estos se encuentren fuera de su lugar de
trabajo 0 no dispongan de conexion a internet para acceder al Sumacrm, asi como
establecer un seguimiento de aquellos e-mails que se reciban desde este CRM.

f) Crear un foro online: Para facilitar el canal de comunicacion con los usuarios externos de
la empresa se propone la creacion de un foro en la pagina web donde se puedan emitir
tanto criticas positivas, negativas y posibles mejoras, acerca del uso de la App y las
caracteristicas que contiene, ademas se debe establecer un acceso directo que redirija a
los usuarios a dicha herramienta de comunicacion.

5. DEFINIR LA ESTRATEGIA Y PLAN DE SISTEMAS DE INFORMACION

En esta ultima fase se van a presentar las directrices estratégicas a partir de las conclusiones
percibidas del analisis DAFO vy la situacién en la que se encuentra el sistema de informacion de
Valoranos. Para que estas tengan sentido deben tener cierta concordancia con la misién y
objetivos de la empresa, expuestos en la primera fase del plan.

En consecuencia el Cuadro 5, recoge de manera esquematica el PESI propuesto para
Valdranos, una importante herramienta con la que llevar a cabo la planificacion de la empresa
para los proximos 3 afios. En este se podran observar las estrategias formuladas, los programas
y propuestas de mejora, asi como una vision clara de la relacién entre los objetivos de la
empresa y las metas que se pretenden alcanzar con la puesta en marcha de este plan.

10 Es un software o virus que se infiltra en un ordenador o en un sistema de informacion para dafiarlo sin el
consentimiento del propietario.

11 Software o hardware que analizan la informacion de la web y bloquean o permiten el acceso de esta al equipo,
para evitar posibles hackers o software malignos.
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OBJETIVOS DE LA

EMPRESA

. Aumentar la

productividad de la
empresa en un 30%.

Implantar las mismas
caracteristicas en los
ordenadores del

5. Cuadro del plan estratégico para Valéranos

META

» Establecer en todos los ordenadores el
sistema operativo Microsoft Windows y el
paquete Microsoft Office 2010.

PROGRAMA

Nuevas clausulas en
los contratos del

PERIODO

1 2 3

Director general

funciones en el
producto Valéranos

App.

software para méviles
Val6ranos a partir de
una seccion de
opiniones en la web de
la empresa.

Valoranos App.

Conocer las opiniones/propuestas de los
usuarios sobre la App.

Facilitar la comunicacién entre la empresa
y los usuarios.

. ersonal.
personal para la » Aumentar la productividad de la empresa. P
correcta ejecucion de | Evitar fallos y retrasos en los procesos de
los procesos. la empresa.

l. Aumentar la Mejorar el canal de « Facilitar el flujo de informacion entre los Intranet. Jefe comercial y
productividad de la comunicacion interno. departamentos. equipo informatico.
empresa en un 30%. o

P i » Aumentar la productividad de la empresa.
IIl. Aumentar su cartera de | Mejorar la gestion de la |« Aumentar la productividad de la empresa. Sumacrmyy Director general,
clientes en un 50%. informacion en el area |« Mejorar la gestion de los clientes. EasilyDo. jefe comercial.
comercial. » Seguimiento eficiente de la informacién de
los clientes.
* Aumentar la cartera de clientes y los
ingresos de la empresa.
lll. Incorporar 4 nuevas Mejorar la aplicacion « Solucionar los posibles problemas de Foro online. Equipo informatico

y director general.

Garantizar la seguridad
de la informacion de
los clientes.

Establecer un entorno
seguro para almacenar
e intercambiar
informacion.

« Evitar la filtracion de informacién y el
acceso de usuarios ajenos a la empresa a
los datos de los clientes.

Pandasecurity, disco
duro externo, curso
de seguridad

informatica e Intranet.

Equipo informatico
y director general.

Fuente: elaboracion propia (2016)
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A continuacion se encuentra una breve explicacion del PESI propuesto donde se presentan los
objetivos a conseguir atendiendo a su periodo de ejecucion: (a) a un afio; (b) a dos afios; y (c) a
tres afios.

A un ano se pretende el logro de uno de sus objetivos principales, aumentar la productividad de
la empresa en un 30%, para ello se han establecido las siguientes acciones:

a)

Implantar las mismas caracteristicas en los ordenadores del personal para la correcta
ejecucion de los procesos: Lo que se busca introduciendo en los portatiles el mismo
sistema operativo (Microsoft Windows 8.1) como idénticas versiones del paquete ofimatico
(Microsoft Office 2010) es eliminar los retrasos en las fechas de entrega de las tareas y las
incompatibilidades que no permiten a algunos empleados desarrollar sus procesos con
efectividad.

Mejorar el canal de comunicacion interno: la carencia de una red de comunicacion en este
tipo de empresas, que desarrollan su actividad de manera telematica, hace necesario
establecer un canal de comunicacion que facilite el intercambio de informacién que hasta
ahora se ha visto perjudicada por el uso del correo electronico (e-mails extraviados, falta
de seguridad, etc.), por lo cual la intranet permitiria a los empleados interactuar de forma
continua y eficaz.

A dos aios la siguiente accidn ayudara a conseguir otro de sus objetivos, aumentar su cartera
de clientes en un 50%:

a)

Mejorar la gestion de la informacion en el area comercial: Los programas relacionados con
la gestion de la informacidn de los clientes, propuestos en el cuadro 5 y desarrollados en
mayor profundidad en el apartado 4 de este trabajo, son la clave para solucionar uno de
los mayores problemas de la empresa, que como se ha mencionado en diversas
ocasiones es la falta del control de la informacién por parte del area comercial, ya que
ayudaran a organizarla y a mantenerla actualizada en todo momento permitiendo a la
empresa captar nuevos clientes, lo que se traduce en mayores ingresos.

Finalmente, las acciones que se recogen a continuacién contribuiran al logro de los ultimos
objetivos: incorporar 4 nuevas funciones en el producto Valéranos App y garantizar la seguridad
de la informacion de los clientes, en un periodo de tres afios.

a)

Mejorar la aplicacion software para moviles Valéranos a partir de una seccion de opiniones
en la web de la empresa: Habilitar un foro online en la web institucional, donde los
usuarios puedan opinar o proponer mejoras para la App, estableceria un canal de
comunicacion entre la empresas y aquellas personas que se hayan descargado Valéranos
App, lo que permitiria conocer y solucionar los problemas que encuentren o incorporar
nuevas funciones atendiendo a sus quejas o propuestas.

Establecer un entorno seguro para almacenar e intercambiar informacién: Tanto los
programas de seguridad como la formacion de los empleados son imprescindibles en
Valéranos, dado que la informacion esta circulando constantemente por la red al alcance
de todo el mundo. En otras palabras, establecer un entorno seguro donde la informacién
no sea vulnerable a ataques ajenos es posible si se implantan las propuestas expuestas
en el apartado anterior.

6. CONCLUSIONES

A partir de la informacién obtenida del analisis de la situacion del sistema, de la empresa y del
PESI se han obtenido una serie de conclusiones expuestas a continuacion.
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Como se ha descrito anteriormente la empresa desarrolla su actividad de manera telematica,
caracteristica que puede resultar beneficiosa a la hora de implantar las acciones mencionadas
en el Cuadro 5, ya que no se encuentra ningun problema a corto plazo en su ejecucién,
principalmente porque esta es capaz de gestionar de manera eficiente los cambios introducidos
en sus procesos y en su infraestructura tecnoldgica.

Sin embargo, debido a la etapa de crecimiento en la que se encuentra actualmente la empresa,
supone una apuesta arriesgada realizar una planificacién a largo plazo, periodo en el cual la
situacion de Valdranos puede cambiar y en consecuencia estas medidas resulten insuficientes.
Por tanto, la direccion debe hacer frente a los cambios sin olvidar las principales directrices
estratégicas planteadas.

Por otro lado, el personal debe tener una mentalidad abierta hacia estos cambios, uno de los
mayores problemas a la hora de implementar modificaciones en una empresa, ya que influir en el
comportamiento de la plantilla es una tarea complicada porque se producen diversas reacciones
en el equipo: incertidumbre, desconfianza o resistencia, dado que existe la posibilidad de que
prefieran el método actual para la ejecucion de las tareas.

En definitiva, este plan debe solventar las necesidades del sistema de informacion existentes en
la empresa, asi como exponer claramente cuéles son las metas a alcanzar para que el personal
pueda entender a donde pretende llegar la empresa.
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