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RESUMEN

Se presenta un estudio realizado en la empresa Nueva Imagen, de la ciudad de Esteli, durante
el segundo semestre del afio 2016, orientado a disefiar un plan estratégico de integracion de
tecnologias de informacién y comunicacion en la gestion empresarial de dicha empresa. El
problema, surge del bajo nivel de aprovechamiento de TIC’s en la gestion empresarial de la
empresa. La investigacion se realiz6 bajo un paradigma cualitativo, obteniendo informacion
de diversas fuentes, como entrevistas, cuestionarios, guias de observacion, fuentes
documentales. Se obtuvieron tres ejes principales como resultados de la investigacion: Marco
institucional, andlisis de la situacion actual de la empresa y marco estratégico de TI. Lo
anterior favorecié para la formulacién y planificacion de diversas estrategias TIC's, las cuales
pretenden ayudar a la empresa mejorar los distintos procesos y el tratamiento de la

informacion.

PALABRAS CLAVES: Gestion empresarial, estrategias, informacion, TIC's.
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INTRODUCCION

Las TIC’s constituyen uno de los pilares fundamentales para el posicionamiento y
sostenibilidad de las empresas; sin embargo, muchas de ellas no hacen el uso adecuado de las

herramientas tecnologicas para mejorar sus procesos.

En el presente informe denominado “Plan de Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion en la gestion empresarial del Laboratorio Fotografico Nueva Imagen”, se
describen una serie de estrategias orientadas a la optimizacion de los procesos y el tratamiento

de la informacion en la empresa.

El objetivo principal consiste en disefiar un plan estratégico de integracion de tecnologias de
informacion y comunicacion en la gestion empresarial de Nueva Imagen durante el Il

semestre del afio 2016.

Existen algunas instituciones que anteriormente han disefiado un plan similar al de la presente
investigacion tal es el caso de la empresa de Acueductos y Alcantarillados (ENACAL, 2013),
quien realizo el Plan Estratégico de Desarrollo Institucional 2013 — 2017. En este plan
estratégico se consignan los lineamientos generales, objetivos, resultados e impactos
esperados, asi como las diversas estrategias para conducir a la empresa por la senda de su
desarrollo institucional que le facilite, con adecuados indices de eficiencia y eficacia, cumplir

con los fines de su creacion.

MATERIALES Y METODOS

Para responder a los objetivos plantados, se trazé la siguiente metodologia:
Enfoque:

Esta investigacion se sitia en el paradigma cualitativo, dado que “la investigacion cualitativa
se fundamenta en una perspectiva interpretativa centrada en el entendimiento del significado
de las acciones de seres vivos, sobre todo de los humanos y sus instituciones (busca

interpretar lo que va captando activamente)”. (Sampieri, 2010, pag. 9)

El enfoque se basa en métodos de recoleccion de datos no estandarizados ni completamente
predeterminados. No se efectia una medicion numérica, por lo cual el analisis no es

estadistico.



Tipo de Investigacion

Los estudios descriptivos “Buscan especificar propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes de cualquier fenébmeno que se analice. (Sampieri, 2010, pag. 80)

Esta investigacion es de tipo descriptiva con un enfoque de accion-participacion de naturaleza
exploratoria y de campo ya que en primer momento se ha descrito y caracterizado el
posicionamiento de la empresa Nueva Imagen con respecto al uso de las TIC’s, trabajando en

conjunto tanto investigadores como el gerente y personal de la empresa.
Unidad de Analisis

La unidad de andlisis del presente estudio corresponde a: Herramientas TIC's en la gestion

empresarial de la empresa Nueva Imagen.
Alcance

El presente estudio engloba la descripcion, analisis de la situacién actual, debilidades y
oportunidades; asi como la planificacién de integracion de éstas Gltimas con respecto al uso
de TIC’s en la gestion empresarial de Nueva Imagen.

Método

Existen diversos tipos de métodos en la investigacion, entre ellos se encuentra el método

inductivo.

El método inductivo es aquel que va de lo particular a lo general. Se utiliz6 el método
inductivo cuando de la observacion y de los hechos particulares obtenemos proposiciones
generales, o0 sea, es aquél que establece un principio general una vez realizado el estudio y

analisis de hechos y fendbmenos en particular. (Freyces, 2012)

El método empleado en este estudio es inductivo, siendo este una caracteristica del enfoque
cualitativo, en donde se busca ordenar la observacion para extraer conclusiones de caracter

general desde la acumulacién de datos particulares.

Por otra parte, es importante destacar que también se emplean otros métodos generales de

investigacion como la abstraccion, la sintesis y el analisis.



Para el primer y segundo momento de estudio se ha utilizado la combinacion de instrumentos

y fases de las siguientes metodologias:
Metodologia de Diagnéstico Empresarial (SPRI) [Instrumentos]
Plan Estrategico de Tecnologias de Informacion (PETI) [Fases]

Cabe destacar que de la Metodologia de Diagnostico Empresarial (SPRI) Unicamente se
tomaron como parte esencial para la investigacion, los instrumentos que esta proporciona,
como entrevistas y cuestionarios, los demas procesos se realizaron siguiendo la metodologia
PETI la cual propone y hace énfasis en alinear el uso de tecnologias de informacion a las

estrategias empresariales.
Metodologia (PETI) esta conformada por las siguientes fases o etapas:
Fase I. Situacion Actual

Modelo funcional que domina en la empresa. En este paso se evalla de manera general el
entendimiento de la estrategia de negocios de la empresa, la eficiencia de los procesos
operativos y la aceptacién de T1 en la organizacion.

Fase 11. Modelo de Negocio/Organizacion

Relacionada con la creacion de un modelo de la organizacion, inicia con un analisis del
entorno y el establecimiento de la estrategia de negocios. Continta con el disefio en detalle de
los modelos operativos, que van a producir en parte los requerimientos de T necesarios para
mejorar la eficiencia y la productividad de la empresa. Posteriormente se construye la
estructura de la organizacion, que especifica puestos, perfiles, habilidades, etc., necesarios
para administrar la empresa. La fase termina con la construccion de una arquitectura de

informacion, que identifica las necesidades globales de informacion de la empresa.
Fase 111. Desarrollo de un Modelo de Tl

En su primer modulo, tiene como objetivo la transformacidn de las estrategias de negocios en
una estrategia de TI. Sigue con la construccion de la arquitectura de sistemas, que establece
un marco para la especificacion de aplicaciones y la integracion de la informacién. Luego se
definen los elementos clave y las caracteristicas esenciales de la arquitectura tecnolégica, que

establece la plataforma en la que los sistemas van a funcionar. Continta con el disefio en



detalle de los modelos operativos de T1, que describen el funcionamiento del area informatica.
Finaliza con la definicion sobre la estructura de la organizacion de TI, necesaria para

administrar los requerimientos informaticos.
Fase IV. Modelo de Planeacion

Primero se establecen las prioridades para la implementacion de la Tl y los procesos
operativos. Luego se define un plan para la implementacion, que determina el orden de
desarrollo de los proyectos de negocios/organizacion y de TI. Continda con un estudio de la
recuperacion de la inversion, a traves de un analisis costo/beneficio. Todo el proceso finaliza
con un estudio de administracion del riesgo, que se encarga de reconocer la existencia de

amenazas que puedan poner en peligro el éxito de la Metodologia.

La integracion y combinacion de estas metodologias nos ha permitido conocer las debilidades
y las posibles oportunidades de incorporacion de TIC's en la gestion empresarial de Nueva
Imagen, asi como disefiar un plan de integracién de las mismas enfocado en alinear la

usabilidad de las TIC"s con los objetivos del negocio.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Observaciones de campo:

(Piura L6pez, 1995, pag. 79) define observacion como:

“Un método de recopilacion de informacion primaria acerca del objeto estudiado mediante la
directa percepcion y registro de todos los factores concernientes al objeto estudiado,

significativo desde el punto de vista de los objetivos de la investigacion”.

Se realiz6 una observacion de tipo estructurada en la empresa con el objetivo de observar el
plan de trabajo, los recursos, la estructura de Tl de la empresa y la calidad de la atencion al

cliente.
Entrevistas

La entrevista se define como “la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador
y el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre

el problema propuesto” (Piura Lopez, 1995, pag. 81).



Se aplicaron entrevistas de tipo semiestructurada al propietario y empleados de la empresa
Nueva Imagen con el objetivo de conocer la empresa: su actividad, organizacion, planes

futuros y los distintos productos y servicios que ofrecen.

Se utiliz6 una segunda entrevista de tipo semiestructurada con el fin de conocer el enfoque

relacional prioritario para el gerente de Nueva Imagen.
Cuestionarios

El cuestionario es “el método que utiliza un instrumento o formulario impreso, destinado a
obtener respuestas sobre el problema de estudio y que el investigado o consultado llena por si

mismo” (Piura Lopez, 1995, pag. 84).

Se aplico un cuestionario con el objetivo de realizar un primer analisis en cuanto al uso de

TICs en las operaciones de la empresa.

Se aplicd un segundo cuestionario al gerente de la empresa, con el fin de identificar las

prioridades sobre el enfoque para la misma
Fuentes Documentales

Una fuente es todo lo que suministra datos e informacién. Segun su naturaleza, las fuentes de
informacién pueden ser documentales (proporcionan datos secundarios) Yy vivas
(proporcionan datos primarios). Un documento o fuente documental es el soporte material
(papel, madera, cinta magnética) o soporte digital en el que se registra y conserva una

informacién. (De Anes, 2012)

Esta técnica se utilizd durante todo el desarrollo del proyecto con el objetivo de recopilar

informacion de interés para la investigacion.
Informantes claves

“Los informantes claves son aquellas personas que por sus vivencias y capacidad de
relaciones pueden ayudar al investigador, convirtiéndose en una fuente importante de
informacién y a la vez les va abriendo el acceso a otras personas y a nuevos escenarios
(Hernandez, 2014, pag. 8).



Para el desarrollo de la presente investigacion nos apoyamos en los siguientes informantes
claves: gerente, responsables del &rea de edicion y del area contable. Todos estos informantes

son los que dirigen y controlan las actividades de la empresa Nueva Imagen.
Procesamiento de la informacion

Para el procesamiento y analisis de la informacion se utilizaron diversas herramientas, que se

mencionan a continuacion:

Procesador de texto (Microsoft Word): Se utilizé para transcribir y registrar la informacion

obtenida durante la aplicacion de los instrumentos.

Procesador de texto (Bloc de notas): Se utilizé para tomar apuntes importantes para la

redaccion de la documentacion.

Ordenadores: Se utilizaron para la ejecucion del procesador de texto y para el

almacenamiento de informacion.

Memorias USB: Se utilizaron para copiar la informacion obtenida al ordenador en el que se

realiz6 el procesamiento.

Teléfono Mdvil: Fue la herramienta que permitio registrar la informacion de las entrevistas

para su procesamiento.

Lapiceros: Se utilizaron con herramientas esenciales que permitieron tomar anotaciones de

informacion de interés para la investigacion.

Papel: Se utilizaron como medios impresos con informacion importante para la aplicacion de

instrumentos.
RESULTADOS Y DISCUSION

Los objetivos son aquellas metas especificas que se deben alcanzar para poder responder a
una pregunta de investigaciony que orientan el desarrollo de la investigacién (Briones,
2003). Para la realizaciéon de esta investigacion se plantearon dos objetivos especificos, el
primero consistid en la realizacion de un diagndstico de la empresa nueva imagen con

respecto al uso de TIC’s y el segundo que correspondid a la identificacion de aquellas



estrategias que se podian incorporar en la empresa y que le permitirian optimizar sus

procesos.

En cuanto al primer objetivo los resultados fueron el diagndstico y una amplia caracterizacion
de la empresa, desde este punto se obtuvo el significado del marco institucional y los aspectos

relevantes de la empresa que condicionaron el avance la de la investigacion.

Marco Institucional
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Figura 1. Logotipo Nueva Imagen. Fuente: Laboratorio Fotografico Nueva Imagen

Laboratorio Fotografico Nueva Imagen se fund6 impulsado por el deseo de superacion y por
las ganas de liderar un negocio propio de parte del propietario, quien ya contaba con una vasta
experiencia en el campo, habiendo laborado por mucho tiempo en lo que fuese KODAK, una

empresa encargada de brindar multiples servicios en el campo de la fotografia.

Nueva imagen abrid sus puertas en el afio 2011, en el mes de noviembre, aprovechando que
este mes forma parte de la temporada alta en este negocio y significaria un buen momento

para comenzar con el emprendimiento de la idea del gerente de la empresa.

Actualmente en la empresa laboran 4 personas dentro de las cuales, todas comparten grados

de parentesco, siendo la empresa de caracter familiar.

Por sus caracteristicas dentro del marco de clasificacion de las empresas en Nicaragua, Nueva

Imagen se situa dentro de la categoria de Micro-Empresa.
Anélisis de la situacion actual de la empresa

La principal actividad que desarrolla la empresa, es la impresion de fotografia, en diferentes
tamanos y en diferentes tipos de papel. A esta actividad se le suma la oferta de cuadros y
retablos también en diferentes tamafios, la toma y edicion de fotografias, creacion de disefios
de tarjetas de invitacion para diversos eventos (Cumpleafios, bautizos, bodas) y la cobertura

de estos.



Nueva Imagen cuenta con un unico local en el que se atienden un estimado de entre 500 y 800
clientes mensuales entre estudios fotograficos, fotdgrafos profesionales y fotdgrafos

aficionados. Entre sus principales competidores estan ALBA Color e Impresiones UBAU.

A nivel interno, la empresa no cuenta con una estructura organizacional definida; aun asi, el
gerente de la empresa divide a la empresa en cuatro areas: Gerencia, Contabilidad, Disefio y

Edicién, Ensamblaje y Acabado.

Las prioridades de Nueva Imagen para los proximos 5 afios en cuanto a los criterios de
enfoque de negocio y los principales agentes cuya relacion con la empresa desea fortalecer

son las siguientes:

Enfoque de Negocio

A la empresa le interesa el crecimiento como objetivo principal.

» Incorporar nuevos clientes al negocio.

* Expandirse a nuevos mercados.

* Llegar a nuevos mercados geograficos.

Enfoque de Relacion

La empresa tiene el proposito de mejorar su relacion con el cliente.
* Mejorar la calidad del servicio.

* Incrementar su cartera de clientes.

Sin embargo, se presentan algunas limitaciones y problemaéticas como el capital, preparacion
profesional del recurso humano, ausencia de presencia en internet, ausencia de estructura

definida de costos e ingresos, entre otros.

La empresa cuenta entre sus recursos TIC’s con ordenadores y una infraestructura de red
indispensable para el desarrollo de las actividades clave en la empresa, desde la comunicacion
con el cliente y proveedores a través del movil y el correo electrdnico, hasta los procesos de

toma y edicion de fotografias.

Siendo conocidas las caracteristicas de la empresa y su familiarizacion con las TIC's, Nueva

Imagen se posiciona en el nivel de:



Informacion: Esto significa que en la empresa empiezan a ser conocidas las ventajas que las
nuevas tecnologias pueden aportar a la empresa, centrandose en la incorporacion del correo

electronico como medio de comunicacion y en Internet como nuevo canal para:
* Dar a conocer la compaiiia y sus productos
* Facilitar la obtencion de informacion

* Los sistemas de informacion internos se desarrollan en las areas de contabilidad y de gestidn

de personal fundamentalmente.
* En general, no se dispone de sistemas de informacion para las 4reas claves.

Para continuar es importante destacar un aspecto relevante como es el analisis FODA, el cual
permitid identificar cuales serian los elementos claves para definir las estrategias del plan de

integracion.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Buen manejo de clientes.

Dominio de herramientas tecnoldgicas:
Internet, correo, herramientas de
almacenamiento, etc.

Manejo de los trabajos en proceso,

terminados y por realizar por medio de una
base de datos.

Tarifas codmodas y accesibles.

Maquinaria de calidad para la impresion de
fotos.

Buena coordinacion y ambiente de trabajo
entre empleados.

Buena presentacion del producto.

No se implementan estrategias de marketing.

No se cuenta con una estructura
organizacional adecuada.

Poco estudio del segmento de mercado.
Ausencia de Sistemas informaticos.

Bajo aprovechamiento de los recursos
TICs.

Ausencia de mision y vision en la empresa.

. Ausencia de cultura organizacional en la

institucién con respecto a la Seguridad de
la Informacion, servicios de Tl y
continuidad de negocio.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS




1. Fidelidad de clientes. 1. Ausencia de control contable en la empresa.

2. Lamayoria de clientes usan TIC’s. 2. Aumento en el costo de la materia prima,
ya que se cuenta con un proveedor por
3. Esteli, ciudad con buen comercio e indice producto.
poblacional.
3. Posibilidad creciente de ataques
4. Capacidad para adaptar tecnologias en los informaticos a los Sistemas y servicios de
procesos del negocio. tecnologia de la Informacién de las
empresas.

5. Capacidad de expansion.
4. Limitaciones presupuestales para la
6. Materia prima menos costosa con adquisicion y/o renovacion de la
procedencia internacional. plataforma tecnolégica de la empresa.
7. La competencia no aprovecha las TIC's.

Tabla 1 Analisis FODA-Fuente: Elaboracién propia-Microsoft Word

Marco Estratégico de Tl

El objetivo primordial de este apartado es presentar la planificacion estratégica de las
tecnologias de informacion y la comunicacion para la empresa Nueva Imagen, mediante la
integracién de las iniciativas TIC es busca de la mejora continua de los procesos y servicios

que se ofrecen en la empresa.

Se abordan las siguientes lineas estratégicas:
Gestion de procesos financieros y clientes.
Gestion del recurso humano.

Promocion.

Luego de analizar el marco institucional y la situacion actual de la empresa se definieron las
diferentes estrategias TI, las cuales definen las especificaciones de los proyectos de
tecnologias de informacion a desarrollar en la empresa Nueva Imagen para cubrir las
principales brechas identificadas tanto en los aspectos de infraestructura tecnolgica como en
el ambito gerencial. Las estrategias de TI se especifican a continuacion:

Programa de capacitacion personal: Proyecto de preparacion del recurso humano, mediante
la entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para un mejor
desempefio en el puesto de trabajo.



Instalacion de sistema contable: Proyecto con el fin de optimizar la gestion contable
(facturas, inventario, cuentas por cobrar, etc.) mediante la incorporacion de sistema de

informacion.

Creacion de sitio web: Proyecto con el fin de extender el alcance de la empresa ofreciendo al
visitante todo tipo de informacion y servicios de valor agregado para sus clientes tales como:

Informacion de la empresa, catalogo de productos y servicios, formas de contacto, etc.

Instalacion de sistema de seguimiento a clientes: Proyecto con el fin de recopilar la mayor
cantidad posible de informacion sobre los clientes para poder ofrecer una mejor oferta
adecuada a las mismas, mejorando la calidad en la atencion y satisfaccion de los clientes con

un sistema informatico como soporte.
Priorizacion de estrategias

En la siguiente matriz se evalUan las estrategias segun el enfoque y el impacto, propuestos por

el estudio y definidos por el propietario de la empresa.

Iniciativas de uso de TIC's

Enfoque de | Enfoque de Impacto en la | Impacto en la
Negocio Relacion estrategia  de | estrategia de
negocio. TI
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habilidades del recurso
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Instalacion de sistema de
seguimiento a clientes ALTO MEDIO
(CRM).




Implementacién de nuevos
canales de comunicacion
entre el cliente y la
empresa, por medio de un ALTO ALTO
sitio web para brindar
atencion las 24 hrs al dia.

Implementacion de un
sistema contable para el | o % »
control y automatizacion MEDIO ALTO
de los procesos contables

de la empresa.

Tabla 2. Priorizacion de las Estrategias — Fuente: Elaboracion propia- Microsoft Word.

Modelo Operativo del Plan

Un plan operativo es un documento en el cual los responsables de una organizacion (ya sea
una empresa, una institucion o una oficina gubernamental) establecen los objetivos que

desean cumplir y estipulan los pasos a seguir.

Estos objetivos se plasman sobre un documento similar al que se conoce como plan de accion,
el cual prioriza las iniciativas mas importantes para alcanzar distintos objetivos y metas.
Ambos tipos de planes consisten en una guia importante para saber hacia dénde se esta

trabajando, conociendo el marco en el cual debera desarrollarse cada proyecto en particular.

Es decir que un plan operativo es un documento donde se pone por escrito cuales seran los
pasos a realizar por la compafiia y las acciones que deberan desempefiar quienes participan en
la actividad de produccién y venta de servicios, asi como también los objetivos que se desean
alcanzar al finalizar una determinada etapa. El marco estratégico de ésta investigacion
propone cada una de estas estrategias y determina la el avance de la misma con la realizacion

de cada una de ellas. Estas que fueron disefiadas de la siguiente manera.
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Cabe mencionar que para que el disefio del plan fuera efectivo se tuvieron que llevar a cabo

cada una de las actividades representadas anteriormente en el grafico de Marco Estratégico.

En cuanto al plan Estratégico se centrd solamente en Estrategias comerciales, financieras, y de

recursos humanos para las cuales también se definieron Resultados, Indicadores y Acciones

Claves.

El plan tactico dividi6 en las cinco areas que esta comprendida la empresa y por cada una de

ellas se abordaban recomendaciones a seguir y procesos a integrar con el fin de mejorarlos.

Cartera de proyecto define las especificaciones de los proyectos de tecnologias de

informacién a desarrollar en la empresa Nueva Imagen para cubrir las principales brechas
identificadas durante el analisis de la situacion actual. Por cada uno de los proyectos se
definieron sus especificaciones técnicas el nombre, objetivo, las estrategias, alcance,

beneficios y el riesgo que incluyen cada uno de los riesgos.



Plan de Accion en este se priorizan las iniciativas de mayor impacto para la empresa, en este

apartado se definen cudles seran las iniciativas méas priorizadas, cual serd su presupuesto y

quién sera la persona encargada de ejecutarlas.

Retorno de la inversién detalla el célculo del retorno de inversion de cada una de las

estrategias propuestas, el proyecto que retorna el monto de inversién mas rapido son aquellos

que se priorizaron para su realizacion.

Administracion de los Riesgos en esta etapa de la investigacion se tomaron en cuenta todos

aquellos riesgos que pueden significar la realizacion de cada una de las propuestas realizadas,
para cada uno de ellos se les asigné un identificador de riesgo, una descripcion del riesgo, se
realiz6 también el calculo del impacto de la materializacion del riesgo en la empresa y la
probabilidad de que este riesgo se materialice.

CONCLUSIONES

Nueva Imagen es una microempresa de caracter familiar fundada en el afio 2011 que hasta la
fecha no cuenta con sistemas de informacion personalizados para desempefiar las distintas

funciones que se realizan.

En la empresa no existe ninguna preparacion profesional por parte de los trabajadores y el
gerente tanto para el manejo y administracion de la empresa, como para la prestacion de los
servicios provocando entre otras cosas que la mision, vision y valores empresariales no estan

debidamente establecidos en la empresa.

Otra conclusion importante es que en la empresa existe un bajo aprovechamiento de los

recursos TIC de la empresa.
RECOMENDACIONES
De acuerdo a la investigacion realizada se plantean las siguientes recomendaciones:

Disponer de programas antivirus que detecten y eliminen los virus informaticos y eliminen la

destruccién de la informacion.

Adquirir un paquete de aplicaciones de informatica basica (procesador de texto, hojas de

calculo, base de datos).

Optimizar la gestion del personal mediante la incorporacion de sistemas de informacion.



Disponer de la informacion de sus clientes (productos solicitados, reclamaciones, voliumenes
de compra, etc.) en formato electrénico con el objeto de planificar acciones comerciales

(publicidad, segmentacidn de clientes, promociones, etc.)

Conocer y evaluar la posibilidad de colaboraciones con socios para llevar a cabo las

estrategias TIC’s.
Capacitar periodicamente al personal de la empresa.

Sensibilizar a las personas responsables de la organizacién para que conozcan y apoyen la

utilizacion de las estrategias TIC’s.

De usar la mision, la vision, los valores empresariales y el organigrama propuestos se
recomienda realizar un disefio corporativo con la mision y la vision, luego imprimir ese
disefio, enmarcarlo, darle el acabado necesario y colocarlo en un lugar visible dentro de la
empresa tanto para empleados como para los clientes del negocio, hacer lo mismo con los

valores empresariales y el organigrama.
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