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RESUMEN

En la actualidad, la informacién es considerada por las organizaciones como un elemen
estratégico para la toma de decisiones, lo cual justifica el proliferante empleo de los mismos ¢
todas las areas funcionales de la empresa para agilizar y optimizar los procesos, generanc
respuestas més rapidas y eficientes', razén por la cual se considera importante desarrollar
presente trabajo de investigacion en el darea de sistemas de informacién.

Resulta importante destacar que al implantar una nueva plataforma tecnolégica, no sélo ¢
debe evaluar el beneficio econémico y tecnolégico que ello produce; igualmente se debe evaluar
impacto que la misma produce en el personal que interactta diariamente con el sistema, razén p
la cual el objetivo central de esta investigacién fue determinar el nivel de satisfaccion que Ic
usuarios de un sistema de informacién con relacién a su funcionamiento.

Segun las caracteristicas mas resaltantes de la investigacion, se considerd clasificarla con
un modelo de tipo descriptivo, utilizando el disefio no experimental transeccional, dado que r
hubo manipulacién de datos ni variables para su desarrollo, por el contrario, estos fuerc
observados y analizados tal como se presentaron en la realidad.

Para la recoleccion de la informacién se utilizaron como herramientas dos cuestionarios c
corta extension que evaluaron la variable en estudio, el primero fue autoadministrado por ¢
sujetos que fueron considerados como usuarios finales del sistema integrado de informacién, y
segundo se aplico a través de una entrevista semi-estructurada destinada al mismo grupo ¢
sujetos.

En los resultados obtenidos en la presente investigacién se pudo observar que los usuaric
del sistema integrado de informaciéon en las empresas seleccionadas para formar parte de
muestra estan satisfechos con su funcionamiento en cuanto a:

a) La funcionalidad que brinda el sistema en los aspectos técnico, organizacional
humano.

b) El nivel de confiabilidad que proporciona el sistema en relaciéon a la calidad
precision de la informacidén que este brinda.

Asi mismo, se pudo apreciar la importancia que tiene en el proceso de implantacion, la fase «
involucramiento de los usuarios del sistema, y por otra parte, el hecho de informar a los usuari
que los resultados que se obtienen con la puesta en marcha del sistema se producen de mane
gradual, con el fin de evitar que se generen expectativas que no puedan llegar a cubrirse.

' Laudon, K y Laudon, J. Administracién de los Sistemas de Informacion, Organizacién y Tecnologia, 3ra edicién; Editorial Prentice |
Hispanoamericana S.A.; Mexico, 1996.
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FORMULACION DEL PROBLEMA

Hasta la década de los ‘80, la informacién no se valoraba como un elemento c
importancia para las empresas, debido a que la mayoria de los administradores
consideraban como un componente secundario. En los uUltimos afos, los avances en
tecnologia han influido de manera notable en el manejo de la informacién disponible en Iz
organizaciones, aumentandola en términos cualitativos y cuantitativos?.

Las diversas transformaciones que se producen en el entorno como consecuenc
del avance de la tecnologia, exigen a las empresas una constante adaptacion a Iz
mismas, asi como de su disposicién a innovar y ejecutar procesos que le permitan obten
exumos para mantenerse de manera competitiva en el mercado.

En el desarrollo de estos procesos existen flujos de informacién que son agrupadc
en sistemas de informacién. Tradicionalmente, estos sistemas eran utilizados com
herramientas que apoyaban la toma de decisiones y la solucién de problemas especific:
de cada unidad, siendo considerados como sistemas de informacién parciales, debido
que atacaban sélo el area donde era necesario solventar una situacion.

Actualmente para operar con éxito en el mundo de los negocios, que exi
decisiones inmediatas, las empresas necesitan visualizarse asi mismas como un toc
integrado tanto en una serie de procesos e insumos fisicos y humanos, como en una ba:
de datos compartida que le permita tener objetivos comunes, tomar decisiones oportun:

y planificar los procesos en funcion de los recursos con los cuales cuenta la organizaciol

Para poder alcanzar este objetivo, las empresas se han visto en la necesidad ¢
implantar sistemas integrados de informacién, los cuales trascienden una unidz
especifica del negocio abarcando su totalidad. Entendiéndose como tales "una disposicic

2 Laudon, K y Laudon, J. Administracién de los Sistemas de Informacion, Organizacion y Tecnologfa. 3ra edicién; Editorial Prentice Hall
Hispanoamericana S.A.; Mexico, 1996. P.6.
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de personas, actividades, redes y tecnologia integrados entre si con el propdsito d
apoyar y mejorar las operaciones cotidianas de una empresa, asi como satisfacer Iz
necesidades de informacién para la resolucién de problemas y la toma de decisiones pt
parte de los directivos de la empresa™.

Para implantar una nueva plataforma tecnolégica, las organizaciones deben est:
conscientes de los cambios que esto implica por cuanto van mas alla del hecho de trabaj:
con un nuevo hardware o software. En este sentido, este tipo de proyecto se det
visualizar desde una dimensién estratégica, en la cual se involucre a todo el personal de'
organizacion y se evallien tanto los factores del entorno como las implicaciones que trz
como consecuencia este proceso’, entre las cuales se encuentran nuevas formas ¢
realizar las tareas, debido a que las personas tienen la posibilidad de dar mayor valor a s
trabajo, puesto que, de ser sblo procesadores de informacién pueden pasar a analizar

gestionar la informacién para maximizar el desempefio de la empresa.

Es por ello que se considera que el proceso de implantacién de un sistema c
informacion debe ser monitoreado, es decir, hacer un seguimiento de los posibles cambic
que puedan ocurrir en la organizacion. Asi mismo, “es importante considerar el clima ¢
expectativas y la carga de trabajo a consecuencia de los nuevos equipos y la imperan
necesidad de adiestrar al personal para ello”. En todo proceso de implantacion debe exist
una etapa en la cual se ponga en marcha el nuevo sistema con la finalidad de cubrir Iz
necesidades de los usuarios, para luego analizar y medir la satisfaccién que estc
experimenten al respecto y asi garantizar las correcciones necesarias y retroalimentar
ciclo de desarrollo del sistema de informacién®.

De este manera, para efectos de este estudio se entendera como satisfacciéon “

juicio de valor favorable o desfavorable que tiene el usuario del sistema integrado c

* Diaz, Verénica y Marcano, Maria Luisa. “Anélisis del Sistema de Compensacién Total y su impacto sobre el nivel de satisfaccién de los
participantes de un programa de trabajo mévil, como una nueva modalidad de la organizacién del trabajo”. UCAB, Caracas, 1999.
* Maldonado, Miguel A. Los Sistemas Integrados: Algunas reflexiones,
en URL: http:/iwww.iesa.edu.ve/gerenciadigital/contribuciones/mmaldonado.html (1998).
® Kovacevic, A. Y Gonzélez, A. "Sistemas de Informacién, conceptos e implicaciones para la empresa". Editorial Mc. Graw-Hill; Mexi
1992
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informacion en cuanto a su funcionamiento, derivado de la observacién que hace sobre
resultado de su trabajo”.

Basandose en la imperante necesidad que ha llevado a las empresas a implant:
sistemas integrados de informacién, con el fin de optimizar su gestion y adaptars
rapidamente a los cambios del entorno, para alcanzar el nivel de competitividad requeric
en la actualidad, se ha planteado la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Estan satisfechos los usuarios de un sistema integrado de informacién con

relacion a su funcionamiento ?
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OBJETIVOS DE INVESTIGACION

Con la finalidad de responder a la pregunta de investigacion planteada, se han fijad
los siguientes objetivos que serviran de orientacién para la elaboracion de este trabajo d
grado:

Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios del sistema integrado d
informacion SAP R/3, con relacién a su funcionamiento en empresas del sector medic
impresos.

Objetivos Especificos

Con el proposito de explicar y dar respuesta al objetivo general, la variabl
‘satisfaccion” ha sido operacionalizada en las siguientes dimensiones :

Satisfaccién del usuario en cuanto a:

1.Confiabilidad que el sistema proporciona al usuario en la realizacién de sus actividade:
2.Funcionalidad que el sistema proporciona al usuario en la realizacion de sus actividade:

3. Involucramiento del usuario en el proceso de implantacion del Sistema de Informacién

* Es de hacer notar que este objetivo especifico surgi6 en el desarrollo de la investigacion.
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MARCO TEORICO

Una vez planteados los objetivos de la presente investigacion, se procedio
seleccionar un conjunto de informacién teérica relevante sobre la cual se basara est
trabajo de grado. El primer aspecto a tratar sera el impacto que han tenido las tecnologiz
de informacion en las organizaciones. En segundo lugar, se hara referencia a los sistemz
de informacién, por cuanto es componente fundamental de este estudio. Por ultimo, s
hara una breve descripcién de algunas teorias relacionadas con la satisfaccion laboral qu
proporcionara una visién general sobre esta tematica.

Para complementar la informacion a continuacién presentada, se incluyeron algune
figuras y cuadros que permitiran una mejor comprension del texto.

.-IMPACTO DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN LA
ORGANIZACIONES

Los ultimos afios evidencian que las organizaciones han sufrido un profundo camb
por la influencia que han ejercido las Tecnologias de la Informacién en el mundo de Ic
negocios. “La innovacion de procesos apoyada en las tecnologias de la informacic
proporciona una nueva forma de organizar la actividad de la empresa™, ya que de ur
gestion de procesos desde un punto de vista departamental, se evoluciona hacia
concepto mas amplio en donde se integran todas las areas de la organizacion, en el cu
el logro de los objetivos de la empresa se orienta a la labor del grupo méas que a la simp
suma de contribuciones individuales.

Esto conlleva a |la necesidad de disefiar esquemas de trabajo mas flexibles, basadc
en la coordinacién y comunicacion de las personas / departamentos que intervienen en I
gestion de los procesos de la organizacion. Para ello es necesario que la empres

considere a la informacién como un recurso estratégico que permita su integracion como

® Merino, Miguel. La contribucién de los Sistemas de Informacion a la implantacion de la estrategia empresarial, Centro de Desarrc
Gerencial — Coordinacion de Materiales Didéacticos; Espafia, 1996. P. 31.
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un todo, utilizando Sistemas de Informacién los cuales deben estar alineados con |

organizacion para proporcionar la informacién necesaria a las personas que la integran’.

Il.- SISTEMAS DE INFORMACION

1. - Definicién e Importancia

La definicion mas sencilla de lo que representa un Sl en una organizacién se obtien
observando como fluye la informacién de un lado a otro dentro la misma.

Un sistema de informacién es un sistema por medio del cual los datos son obtenidos
procesados y transformados en informaciones, de manera esquematizada y ordenadz
para completar el proceso de toma de decisiones®.

Hoy, el procesamiento computarizado de los datos de transacciones es una activida
rutinaria en las grandes organizaciones. Mas aun, la capacidad para automatizar e
procesamiento de la informacién ha permitido ampliar los alcances de su uso en |
informacion organizacional formalizada® .

Por su parte, algunos autores dan un concepto més trascendental sobre los sistema
de informacién, definiéndolos como “un conjunto formal de procesos que operando sobr
una coleccion de datos estructurada de acuerdo con las necesidades de una empresz
recopila, elabora y distribuye, (parte de) la informaciéon necesaria para la operacién d
dicha empresa y para las actividades de direccion y control correspondientes, apoyando &
menos en parte, la toma de decisiones necesaria para desempefiar las funciones
procesos de negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia™™.

Esta definicion evidencia la consideracion de que los sistemas de informacior
ademas de cubrir necesidades de informacion para “coordinar acciones operativas’

también “ayuda a la toma de decisiones necesarias en las actividades de direccion

. "Suérez, Carlos. Impacto de las Tecnologlas de la Informacion en los procesos de cambio, articulo publicado en: Alta Direccién. Cent
de Desarrollo Gerencial — Coordinacién de Materiales Didacticos; Espafia, 1996. P. 34

® Chiavenato, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos. Editorial Mc. Graw-Hill, Colombia, 1990. P.535.

® Davis, Gordon B. y Olson, Margretehe H. Sistemas de Informacién Gerencial. Editorial Mc. Graw-Hill. México, 1990. P.4.

' Andreu, Rafael; Ricart, Joan y Valor, Joseph. Estrategia y Sistemas de Informacion, Editorial McGraw-Hill/Interamenricana, Espafi
1966. P.13
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control’", es decir, los sistemas de informacion representan un servicio a la estrategia d
negocio de la empresa.

Por otra parte, se considera que los sistemas de informaciéon son un componente vit:
en las organizaciones por las siguientes razones:

.- Para que cierta informacion fluya y poder coordinar las actividades operativas de |
empresa.

.~ lgualmente se necesita que cierta informacién llegue en el momento oportuno y d
manera ordenada, “para que las personas que toman decisiones puedan hacerlo con ¢
mayor conocimiento de causa posible”.

.- También para que “quienes tienen la responsabilidad de controlar las distinta
actividades puedan hacerlo en el momento en que se detecte la primera desviacié
relevante entre lo previsto y lo real”.

En sintesis, un sistema de informacién es importante porque a través de él “se puede
llevar a cabo las funciones y procesos de negocio que la empresa les ha encomendadc
de manera coherente con los objetivos de la misma”.

De igual forma, los SI proporcionan un conjunto de ventajas a la organizacion, lo cu:
hace reafirmar su importancia como herramienta de apoyo para los procesos de negocic
Entre estas ventajas se encuentran:

*La automatizacién de los procesos operativos, permitiendo |a realizacién de céalculos
procesos y tareas que son simples o de poca complejidad.

*Proporcionan informacién que sirve de apoyo y agiliza el proceso de toma d
decisiones, a través de calculos y proyecciones de escenarios.

*Permite el logro de ventajas competitivas, a través del uso adecuado y efectivo de |

informacién necesaria para las actividades que se lleven a cabo en la empresa.

"Ibidem, p.15.
12|bidem, p.18.
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*Permite globalizar la informacién entre los distintos usuarios de la empresa e
general.

*Permite una mayor consistencia de la informaciéon, e independencia de los datos qu
se manejan al almacenar soélo la informacién correcta y necesaria, evitando su duplicacio
en distintos archivos y manteniéndola actualizada de acuerdo a los requerimientos de |
organizacion.

2. - Evolucién de los Sistemas de Informacion™

Actualmente existe una concepcién cambiante del papel de la informacién en la
instituciones. Las organizaciones la consideran como un recurso debido a las creciente
aplicaciones de los sistemas de informacién. Esto se evidencia en el proceso evolutivo d
los sistemas de informacién, tal como se muestra en el siguiente cuadro:

IR Ao e N T L5 0 TR e F A e A P o e T 11 TP 32 D R 1 e P ——

T LT T S T R e e e

Periodo ___ Concepcidn de la Informacién ___ Sistemas de Informacion __Finalided
1950-1960 Requerimiento burocratico Los sistemas de informacion Velocidad en la
necesario y perverso. correspondientes a este contabilidad y en
periodo se denominaban el procesamiento
maquinas electrénicas de de documentos.
contabilidad ( MEC.

1960-1970 Apoyo a propdsitos generales Sistemas de informacion para Velocidad a los
administracién ( SIA). Fabrica requerimientos
de informacion. generales de

y informacion a
ser presentada

1970-1980 Control administrativo a las Sistemas de soporte a Mejorar y adaptar

necesidades del usuario decisiones (SSD). Sistema de manera
de soporte gerencial especifica la toma
de decisiones

1985-2000 Recurso estratégico Sistemas estratégicos Promover la

Ventaja Competitiva
Arma estratégica

sobrevivencia y
prosperidad de la
institucién

Fuente: Laﬁdon, K. y Laudon J., "Administracién de los sistemas de informacion, organizacién y tecnologia”. 1996, p.67.

"*Laudon y Laudon, Ob. cit, pp.66-68.
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En el cuadro A se observa como cada periodo se diferencia de los otros por algun
caracteristica en especial.

Los sistemas de informacion de los cincuenta se enfocaban a la reducciéon del cost
del procesamiento rutinario de documentos, en especial en la contabilidad. Los primero
sistemas de informacion eran maquinas semiautomaticas de procesamiento, emision
cancelacion de cheques. El término “procesamiento electrénico de informaciéon” data d
esa época.

En los sesenta, las instituciones empezaron a ver la informacién de forma diferente
los sistemas de informacion de los sesenta y los setenta en general se denominaba
Sistemas de Informacién para la Administracién y se pensaba que eran una especie d
fabrica que arrojaba informes sobre la produccién semanal, informacion mensual de tip
financiero, de inventarios, cuentas por cobrar, cuentas por pagar y otras. Para realize
tales tareas, las instituciones adquirieron un equipo de cémputo de propdsito general qu
podia dar apoyo a muchas funciones y no sélo cancelar cheques.

En los setenta y a principios de los ochenta, la informacién y todos los sistemas qu
la recolectaban, almacenaban y la procesaban, fueron vistos como proveedores de contre
administrativo. Los sistemas de informacién que surgieron durante este periodo recibiero
el nombre de Sistemas de Soporte de Decisiones y Sistemas de Soporte Gerencial. S
finalidad era mejorar y acelerar el proceso de toma de decisiones de ciertos ejecutivos

administradores en una vasta gama de problemas.

A mediados de los ochenta, la concepcién de la informacién se modificé de nuevc
Desde entonces, la informacién ha sido vista como un recurso estratégico, como un
fuente potencial de ventajas competitivas o como un arma estratégica para vencer
frustrar a la competencia. Los tipos de sistemas que se construyen para sustentar est
concepto sobre la informacién se denominan sistemas estratégicos, y su finalidad es la d

asegurar la sobrevivencia y la prosperidad de las instituciones en un futuro préximo.
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Los sistemas estratégicos de informacion pueden ser usados por todos los niveles d
la institucién, son de mayor alcance y estan mas arraigados que en los tipos de sistems
ya descritos. Los sistemas estratégicos de informacion fundamentalmente modifican Iz
metas, productos, servicios y relaciones internas o externas de la empresa. Estc
sistemas modifican profundamente la manera como una empresa lleva a cabo st
operaciones o el negocio mismo de la empresa.

3. - Caracteristicas de los Sistemas de Informacién

Las caracteristicas mas resaltantes de los sistemas de informacién contemporanec

son

* Sistemas sencillos sirviendo a funciones y a niveles miltiples dentro de la empresa.
* Acceso inmediato en linea a grandes cantidades de informacion.

* Fuerte confiabilidad en la tecnologia de telecomunicaciones.

* Mayor cantidad de inteligencia y conocimientos implicita en los sistemas.

* La capacidad para combinar datos y graficas.

Por otra parte, los Sl deben 1) suministrar informacion de manera adecuada
efectiva; 2) ayudar en la solucién de problemas; 3) registrar las diversas transacciones
operaciones que se llevan a cabo dentro de la empresa; 4) determinar los recursc
disponibles para la consecuciéon de los objetivos de la organizacién; 5) evaluar |z
alternativas y el riesgo asociado a una decisién determinada; 6) facilitar el desarrollo ¢
planes de accidn; 7) responder consultas diversas, entre otras cosas.

Los S| deben ser también coherentes, coordinados e interdependientes con I
demas sistemas que existen en la empresa, ya que conjuntamente forman
“‘infraestructura de la empresa” disefiada en funcién de los objetivos que se pretende
alcanzar.

" Ibidem. P.35.
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4. — Funciones de los Sistemas de Informacion'®

A manera general, un Sl cumple con cuatro fases basicas, y la forma como estas s
desarrollen determinard, entre otros aspectos, la efectividad y el cumplimiento de Ic
objetivos del sistema. Estas fases son las siguientes:

1.Entrada de la informacién: es el proceso mediante el cual el sistema toma los datc
que requiere para procesar la informacion a través de entradas que pueden ser manuale
o automaticas. En las primeras se proporciona los datos en forma directa por los usuaric

y en las segundas son datos que provienen o son tomados de otros sistemas o moédulos.

2) Almacenamiento de informacién: en esta fase el sistema guarda la informacion, |

cual es almacenada en archivos que pueden estar relacionados entre si.

3.Procesamiento de la informacion. se refiere a la capacidad del sistema pal
efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecida qL
permiten la transformacion de los datos que pueden ser utilizados pata la toma c
decisiones u otras actividades.

4 Salidas de la informacioén: es la capacidad de sacar o proporcionar la informacic
almacenada y procesada al exterior.

Este proceso esta representado a través de la figura que se presenta a continuacié

ENTRADA
DE DATOS

e s

| DEDATOS ||

| |
- | PROCESO | -

o

| ALMACENAMIENTO |

Figura 1: Actividades basicas de un Sistema de Informacion.

i Cohen Karen, Daniel. Sistemas de Informacién para la toma de decisiones; 2da. Edicién; Editorial Mc. Graw-Hill; México, 1996, p.6.




U.C.AB. - R.R.LI Brito / Jimeén

5. -Los Sistemas de Informacién en las Organizaciones'

Como consecuencia de la globalizacién de la economia, las empresas deben adoptz
nuevas estrategias y evolucionar tecnolégicamente para ganar oportunidades de negocio
reaccionar frente a sus competidores, obligandolas a adaptar su personal y su estructura

los cambios del contexto.

Un sistema de informacién es un elemento mas de la infraestructura de gestién e
una organizacion, razén por la cual al momento de implantarlo se deben tomar en cuent
las peculiaridades de la empresa segun el negocio en el que participa, su filosofia y s
configuracion, para que realmente pueda mantener a largo plazo ventajas competitivas

seguir siendo productiva.

La evaluacién del impacto de un sistema de informacién es la determinacién de com
la puesta en operacion y el uso de una aplicacién del sistema afecta a la organizacion, e
decir, es necesario identificar los cambios que son directamente atribuibles al sistem:
haciendo énfasis en los efectos que tiene sobre las personas de la organizacion, y sobr
las operaciones, asi como también las diferencias en los costos y beneficios financieros
los cambios generales en el rendimiento.

Las areas importantes para la evaluacién del impacto incluyen caracteristicas de |
informacién, cambios organizacionales, interaccién entre los usuarios, y la productivida

individual y de la organizacién.

Aln cuando los objetivos de la organizacién al implantar un Sl (mayor productivida
menos errores, etc.) hayan sido identificados, o totalmente cuantificados durante
analisis de necesidades y disefio del sistema, es importante volver a ellos después de |

puesta en marcha para ver si han cubierto las expectativas.

'® Lara Carrero, Lorenzo. “La gerencia, las organizaciones y los negocios en la era digital”, en URL:
hitp://iwww.iesa.edu.vellorenzolara/publicaciones/visionario98/ (1998) -
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6. - Proceso de Implantacién de un Sistema de Informacién

Algunos aspectos a considerar cuando se implanta un sistema de informacién son:"

Un sistema de informacién puede producir alteraciones en las redes de comunicacié
informal de la organizacién y si los empleados sienten que algunos de sus métodc
informales de comunicacién son sustituidos por otros formales, puede que se resistan a |
creacion de estos nuevos canales.

Para que el proceso de implantacién de un sistema de informacién se dé en form
satisfactoria, debe conservarse en todo momento los canales de comunicacién abiertos
evitar incurrir en una conducta inflexible que dificulte la implantacion, por ello, al moment
de tomar decisiones se debe involucrar a todos los niveles de la organizacién.

Algunas estrategias importantes para superar los problemas que surgen en |
implantacién:

=Orientacién a los usuarios: un sistema de informacién debe satisfacer las necesidade
de los usuarios para que éste pueda serles de utilidad. Para ello, los encargados d
disefo del sistema deben responder al maximo sin que sea necesario luego un maye
ajuste a las exigencias de los usuarios y deben velar por el cumplimiento de los plazo
fijlados para el proyecto.

=Participacion: en el proceso de implantacion de un sistema de informacién hac
necesario integrar a todos aquellos que puedan aportar ideas positivas

especialmente a aquellos que puedan ser afectados por estas modificaciones.

=Comunicacién: los objetivos que se pretenden alcanzar con la implantacién de u
sistema de informacion, deben ser difundidos tanto al equipo encargado del proyect
como a los usuarios del sistema.

La implantacién de un sistema integrado de informacién le exige al personal de un
organizacion realizar cambios importantes en la manera como habitualmente hace su

" Donald Sanders. Informética: Presente y Futuro. Edit. Mc. Graw Hill. Tercera edicién. México, 19980. p. 721. 1
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trabajo, es por ello que los usuarios finales del sistema deben estar informados ante sobr
estos cambios de manera que puedan preparase para enfrentarlos de maner

satisfactoria.

6.1. - Etapas de la Implantacién de un Sistema de Informacion

El desarrollo del proceso de implantacion de un sistema de informacién puede se
enfocado como un ciclo que cumple con una serie de etapas, entre las cuales s
encuentran™:

» Estudio de factibilidad:

Esta etapa se realiza con la finalidad de evitar la instalacién de sistemas d
informacion sin una revisiéon previa de las necesidades de la organizacion. Este proces
involucra un estudio preliminar enfocado en la determinacién del problema, entendiendo
la organizacion y su dinamica, tomando en cuenta la factibilidad econémica por medio d
un analisis costo / beneficio y la factibilidad sociotécnica a través del estudio del impact
que el nuevo sistema pueda tener sobre la estructura organizacional y las personas que |

conforman.

» Analisis de requerimientos:

Esta fase consiste en la determinacién de los elementos que formaran parte de |z
aplicaciones del sistema, con la finalidad de satisfacer las necesidades de informacién d

los resultados y asegurar el éxito del mismo.

Existe un gran nimero de métodos que permiten llevar a cabo el analisis de Ic
requerimientos orientados a actividades amplias, tales como, el método de los factore
criticos de éxito y el analisis de procesos;y otros orientados a actividades especifica
tales como, el andlisis de sistemas sociotécnicos y el analisis de entradas-proceso:
salidas.

'® Kovacevic, A. Y Gonzélez, A."Sistemas de Informacién, conceptos e implicaciones para la empresa". Editorial Mc. Graw-Hill; México,
1892.
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Esta etapa y las metodologias destinadas para ella, deben ser aplicadas con |;
participacion de los usuarios y el personal asignado para la instalacion del sistema, con €

fin de tener en cuenta las variables que podrian afectar considerablemente a la aplicacior

» Disefio:

El disefio del sistema de informacién proporciona una estructura a los elemento
identificados en el analisis de los requerimientos. Esta etapa esta conformada por dos sub
etapas: el disefio l6gico y el disefio fisico. La primera etapa consiste en proporcionar un
jerarquia a los elementos del sistema por medio de un conjunto de pautas a fin de logra

un modelo de representacion que sea entendido y compartido por todos.

Por su parte, el disefio fisico consiste en definir los detalles requeridos para logra
construir el sistema, para esto es necesario pasar antes por las siguientes etapas en form
secuencial: disefio de salidas, conjunto de reportes o documentos que deberan se
generados por el sistema y determinar que datos pueden tener salida; y el disefio d
entradas, precisando los registros, archivos y almacenamiento de datos a utilizarse; e
disefio de los procesos computacionales, que consiste en la transformaciéon a la qu
deberan ser sometidas las diferentes entradas; y finalmente el disefio de archivos, que n
es mas que la identificacién de los procesos tales como entradas de datos, actualizacié

consultas, etc.

» Construccion:

Esta etapa a su vez consta de dos fases: la programacién, que no es mas que |
generacion de instrucciones; y la prueba que se dedica a la ejecucion de tale
instrucciones basandose en entradas simuladas con la finalidad de verificar el correct

funcionamiento del sistema.
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» Implantacién o conversién del sistema:

Esta fase consiste en la instalacién y puesta en marca de los nuevos equipos
procedimientos que incluye el sistema. En esta etapa es importante considerar el clima d
expectativas y carga de trabajo a consecuencia de los nuevos equipos y la imperant
necesidad de adiestrar al personal para ello. Estas actividades deben complementarse co
las actividades propias de la organizacion.

Existen diversas alternativas para la instalaciéon de un sistema de informacién, ent
las cuales se pueden citar las siguientes:

- Conversion en paralelo: consiste en la puesta en marcha del nuevo sistem
de informacién en forma conjunta con el anterior, a fin de verificar que «
primero suministre informacién consistente. En este tipo de actividad e
fundamental la participacién del recurso humano.

- Conversién gradual: consiste en la implantacién progresiva del nuevo sistem:
con la finalidad de disminuir la resistencia al cambio, ya que va sustituyend
de forma gradual las funciones del antiguo sistema, ofreciendo al usuario |

posibilidad de visualizar el desempefio del nuevo sistema poco a poco.

- Conversion con plan piloto: la implantacion del nuevo sistema se realiza sé
en un area representativa de la organizacion o en algunas funcione
especificas con la finalidad de compararlo con el antiguo sistema y a
detectar los errores que puedan presentarse.

- Conversion abrupta: consiste en la sustitucion en corto tiempo del antigu
sistema por el nuevo en toda la organizacién. Este tipo de conversién resuls
la menos costosa y permite estimular la colaboracion de todo el person

involucrado.
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» Operacién y mantenimiento:

Esta etapa consiste en poner en marcha el sistema con la finalidad de satisfacer |z
necesidades de los usuarios; en esta fase puede presentarse el proceso denominad
mantenimiento del sistema, que consiste en adaptar el mismo a los cambios que pueda

ocurrir, permitiendo que aun con las variaciones el sistema se mantenga operativo.

» Evaluacion:

En esta fase es posible analizar y medir la satisfaccion del usuario garantizando |z
correcciones necesarias al nuevo sistema. Esta evaluacion es recomendable realizarla €
un periodo de tres a seis meses, a fin de detectar las necesidades de adiestramiento
capacitacién que pueda requerir el personal. Esta etapa permite la retroalimentacién d
ciclo de desarrollo del sistema de informacion.

6.2. - Los usuarios como personas clave en un proceso de implantacion de Sl

Los empleados de una empresa donde se inicia un proceso de cambio a través de
implantacién de un sistema de informacién, son factor clave para obtener 6ptimc
resultados de dicho cambio.

La actitud que asuma un empleado como usuario del nuevo sistema influira en gre
medida en el nivel de satisfaccion que experimente con relacion a su funcionamiento. C
esta manera, los usuarios que apoyan los cambios que genere la implantacion de t
nuevo sistema de informacién, estdn ya motivados a asumir dichos cambios
probablemente podran alcanzar un mayor nivel de satisfaccion. Mientras que, los usuaric
que no estén motivados por el cambio, mantendran una actitud indiferente ante el proces
evitando los compromisos relacionados con desarrollo del proyecto y sin aportar ideas

soluciones.™

'® The Price Waterhouse Change Integration Team:" Las mejores practicas para transformar su empresa* p. 65.
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El éxito o fracaso de un cambio tecnologico depende en gran medida de factore
tales como el involucramiento del personal, la creacién de expectativas realistas o n
realistas, las limitaciones del sistema en uso®, entre algunos de los problemas mé
comunes que surgen cuando se desarrolla un sistema de informacién y que impiden qu

se use en forma correcta una vez implantado son:

-. Dedicacién al Sistema de Informacién antiguo: los usuarios se niegan aprender com

usar el nuevo sistema.

- Verglienza: muchas veces los usuarios se sienten avergonzados por la falta d
conocimientos o su incapacidad para manejar el nuevo sistema, lo cual enfrentan evitand
su participacion.

-. Temor a perder su empleo: los empleados estan claros en que un nuevos sistema d
informacién, frecuentemente origina la eliminacién de puestos de trabajo o a alterar €
gran medida el contenido de los mismos.

-. Falta de interés del personal clave: muchos de los miembros del grupo al que llamamc
‘clave”, se encuentran ocupados y generalmente no le prestan mucha atencién a u
proyecto de este tipo aunque este nuevo sistema sea util para ellos mismos.

-. Falta de trato con el personal por parte de los analistas: los analistas de sistema:
programadores y disefiadores se concentran demasiado en el aspecto técnico y descuida

la importancia que tiene su relacién con los futuros usuarios del sistema.

-. Intereses en conflicto: muchas veces las diferencias entre los individuos, grupos
departamentos, impiden la cooperacién en un proyecto de sistemas, pues algunc
defienden sus ideas o soluciones frente a las de otros; de alli la importancia de lograr |
cooperacion entre todos.

-. Expresar una opinién prematura: en ocasiones se asumen posturas muy prematuras
favor o en contra del nuevo sistema de informacion, sin analizar y discutir co
detenimiento las ventajas o desventajas que puede tener el mismo ?'.

2 lbid. p. 4
. Scait, George M. Principios de Sistemas de Informacién. Editorial Mc. Graw Hill. México, 1998. p. 481 1
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La mejor forma de lograr la satisfaccion en el proceso de implantacién del sistema e
comunicandose con aquellos empleados que se veran afectados por la implantacion de
nuevo sistema, pedirles su participacion en el proceso y proporcionarles capacitacion par
el manejo del mismo.

7. - El Adiestramiento en el proceso de implantacién de un Sistema Integrado d

Informacidén

Para que la tecnologia optimice la gestion de los negocios las organizacione
requieren de usuarios bien entrenados para el uso de esta nueva herramienta y un
estructura agil y flexible.

Las empresas de sistemas se encargan de proveer a las empresas consultoras d
tres recursos primordiales: el software, entrenamiento a los consultores y la metodologia
emplear. Luego, es la empresa consultora la que se encarga de llevar a cabo todo
proceso de implantacion, siempre contando con el apoyo de las empresas de sistema:
pues en el caso de algun problema éstas Ultimas enviaran algunos de sus propic
consultores especialistas.

Estas empresas de sistemas tienen un Programa de Certificacion de Personal
ofrecen cursos donde las personas son formadas por médulos. En el caso especifico de |
empresa que distribuye el software al cual se hace referencia en el presente estudio (SA
R/3), ofrecen cursos para todos sus médulos del sistema, no sélo para sus clientes, sin
para todas aquellas personas que quiera aprender a utilizar las soluciones de SAP. Esf
empresa brinda capacitacion integral y eficaz a los usuarios del sistema.

La formacién que ofrece SAP esta compuesta por cursos en las diferentes areas d
aplicacion del sistema R/3. Esta especialmente dirigida a decisores, gerentes y tode
aquellas personas involucradas en el proceso de implantacion, ya sean clientes o socio:
Tales cursos se dividen en tres diferentes niveles® :

2 hitp://www.sap.com/andeancarib

A&
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Nivel 1: Introduccién. Estos cursos estan disefiados para decisores, gerentes, jefe
de proyecto y miembros del equipo de proyecto y sirven para familiarizarse con el sistem:

R/3. Se proporciona una visiébn general en areas tales como el inicio del proyecto, |

arquitectura del sistema, conceptos de integracién, tecnologia basica, entre otras.

Nivel 2: Iniciacién. Disehados para jefes y equipos de proyecto. Se imparte
conocimientos basicos sobre el ambito de la aplicacion con miras a la integracion en la
diferentes aplicaciones. Se da acceso a un gran nimero de ejercicios, documentacion or
line y modelos de procesos, y estan centrados principalmente en la exposicién d
procesos, por lo que no describen toda la funcionalidad posible, sino que se limitan a lc

procesos clave.

Nivel 3: Especializacién. Dirigidos a los integrantes del equipo de proyecto
consultores SAP. Parten de los contenidos orientados a procesos de los cursos d
iniciacion. Estan concebidos para transmitir conocimientos detallados acerca de cada un
de los ambitos, por lo que la participacion en los cursos de iniciacién correspondientes €

prerrequisito para la asistencia a los cursos de este nivel.

Y
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ll.- SATISFACCION EN EL TRABAJO

Se define la satisfaccién en el trabajo como "una respuesta afectiva dada por e
trabajador a su puesto. Se considera como el resultado o la consecuencia de |
experiencia del trabajador en el puesto, en relacién con sus propios valores, o sea, con |
que desea o se espera de él"*,

El grado de satisfaccion que un individuo experimenta por el propio oficio s
relaciona con factores tanto financieros y materiales, como humanos y motivacionales
refiriéndose estos Ultimos, al ambiente organizacional que lo rodea, las personas qu
forman parte de su equipo de trabajo, y a los resultados que el individuo obtiene en |
realizacion de sus funciones, aspecto que se considera como eje central del present
trabajo de investigacion.

1. - Causas de la Satisfaccién Laboral

La satisfaccion laboral es una respuesta afectiva o emocional hacia varias facetas de
trabajo del individuo.

Existen cinco modelos predominantes de satisfaccién laboral que especifican su
causas, estos son:

-. Cumplimiento de Necesidades: propone que la satisfaccion esta determinada por ¢
grado hasta el que las caracteristicas de un trabajo permiten al individuo cumplir su
necesidades. Aunque estos modelos generaron un alto grado de controversia es aceptad
generalmente que el cumplimiento de las necesidades se corresponde con la satisfaccié
laboral.

.- Discrepancias: proponen que la satisfaccion es el resultado de las expectativa
encontradas. Las expectativas cumplidas representan la diferencia entre lo que u
individuo espera recibir de un trabajo, de un buen sueldo y oportunidades de ascenso, y |

que realmente recibe. Cuando las expectativas son mayores que los que se recibe, |

% Fleishman, Edwin y Bass, Alan. Estudios de Psicologia Industrial y del Personal. Editorial Trillas S.A., México, 1976. 2
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persona estara insatisfecha. Por el contrario, este modelo predice que el individuo estar
satisfecho si obtiene resultados por encima de sus expectativas.

-. Consecucion de Valores: resulta de la percepcién de que un trabajo permite e
cumplimiento de los valores del trabajo importantes para el individuo.

- Equidad: la satisfaccién es una funcién de lo justamente que se trata a u
individuo en el trabajo. La satisfaccién resulta de la percepcién de uno mismo de que lo
resultados del trabajo, relativos a outputs, se comparen favorablemente con Io
significativos inputs/resultados de otro.

- Componentes genéticos/rasgos: esta basado en la creencia de que la satisfaccié
laboral es en parte una funcién de los rasgos personales y de los factores genéticos. Est
modelo implica que las diferencias individuales estables son tan importantes para explicz
la satisfaccion laboral como lo son las caracteristicas del entorno de trabajo®.

2. - Teorias de la Satisfaccién en el Trabajo

Todo ambiente de trabajo implica una serie de cambios sobre las condiciones baj
las cuales este se realiza. Estos cambios influyen en los componentes psicologicos
sociales relacionados con el desempenfio del trabajo, dentro de los cuales se encuentra |
satisfaccién del empleado. Este aspecto es relevante en vista de que en la present
investigacion se plantea llevar a cabo un analisis del impacto que genera la utilizacién d
un sistema integrado de informacién sobre la satisfaccion de sus usuarios.

Debido a que la satisfaccion constituye una importante dimensiéon del proces
motivacional, que refleja el grado hasta el cual el individuo percibe sus necesidades
deseos y la forma en que éstos deben satisfacerse, se consideré indispensable resef:
algunas de las teorias mas importantes al respecto®, alin cuando el presente trabajo d

investigacion no esté basado en ninguna de ellas, pues como se menciond anteriorment

* Kreitner, Robert y Kinicki, Angelo. Comportamiento de las Organizaciones. Editorial Mc. Graw-Hill, Espafia, 1997.p.171.
% Diaz y Marcano. Ob. Git.

Y
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el término satisfaccion debié ser ajustado para efectos del mismo. Entre las teorias d
satisfaccion laboral mas resaltantes se encuentran:

2.1. - Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow®: sostenia que la
necesidades o los deseos del hombre estan dispuestos en una jerarquia. Se encontraro
cinco categorias de necesidades que deben cubrirse en el orden siguiente:

- Fisioldgicas: es la necesidad mas basica, supone tener aire, comida y agu
suficientes para sobrevivir.

- Seguridad: consiste en la necesidad de estar seguro de dafos fisicos
psicolégicos

- Amor: el deseo de amar y ser amado. Contiene las necesidades de afecto
pertenencia.

- Estima: necesidad de reputacién, prestigio y reconocimiento de los demas
También contiene la necesidad por la confianza en uno mismo y la fuerza.

- Auto-realizacion: afan por el cumplimiento de los deseos: llegar a ser lo mejor qu
uno puede llegar a ser.

Los puestos capaces de satisfacer una mayor cantidad de las necesidade
propuestas anteriormente, serian los que darian como resultado una mayor satisfaccié
por parte de los empleados

2.2. - Teoria de los dos factores de Herzberg®: esta teoria estd basada en u

estudio que buscaba determinar los factores responsables de la satisfaccion
insatisfaccion laboral. En el mismo determind que existen dos factores distintos en |
satisfaccion del cargo.

Un conjunto de factores al que denominé “motivadores”, que provocan satisfaccié
en el cargo y aparentes mejorias en el desempefio, en este caso la satisfaccion labor:
estaba mas frecuentemente asociada con el logro, el reconocimiento, las caracteristicz
del puesto, la responsabilidad y el progreso. Todos ellos relacionados con los resultados

% Blum, Milton y Naylor, James C. Psicologfa Industrial: sus fundamentos tedricos y sociales. Editorial Trillas. México, 1976,
*" Kreitner y Kinicki, Ob. cit.
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asociados al contenido de la tarea realizada. Se postuldé que los motivadores hacian que
una persona se moviera de un estado de insatisfaccién a otro de satisfaccion.

Herzberg encontré que la insatisfaccion laboral estaba asociada principalmente col
factores en el contexto o en el entorno laboral. Explicitamente, la politica y I
administracion de la compafiia, la supervision técnica, el salario, las relacione
interpersonales con sus supervisor y las condiciones de trabajo eran los factore
mencionados de manera mas frecuentemente por los empleados que expresabal
insatisfaccién laboral. A este segundo grupo de factores los denominé Factores d
Higiene.

2.3. - Teoria de satisfaccién basada en las caracteristicas del puesto: esta teoria fu

formulada por J. Richard Hackman y G. Oldman, derivada de investigaciones realizada
sobre medidas objetivas de las caracteristicas de puesto que se correlacionan con |
asistencia y satisfaccion de los empleados.

Esta teoria establece la existencia de caracteristicas especificas del trabajo causant:
estados psicolégicos, los cuales a su vez aumentan la motivacion, el rendimiento y |
satisfaccion con el empleo, todo ello a condicion de que el sujeto posea desde el principi
una gran necesidad de crecimiento.

Existen cinco caracteristicas o dimensiones especificas del puesto, estas son:

-. Diversidad de habilidades: designa el nuimero de destrezas y capacidade
necesarias para realizar una tarea.

- ldentidad de tareas: denota la unidad de un puesto, éste consiste en hacer un
unidad entera, en completar un producto o fabricar una parte.

- Importancia de la tarea: se refiere a la trascendencia que el trabajo tiene para |

vida y bienestar de los demas.

Autonomia: es importante el grado de independencia que tiene el empleado para |

programacion y organizacion del trabajo.
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- Retroalimentacion: esta caracteristica tan obvia del trabajo, denota la cantidad
de informacion que recibe el empleado sobre la calidad de su rendimiento.

Hay que destacar que en este apartado se han venido desarrollando algunas teoria
que explican la satisfaccion laboral del individuo, en términos de la realizacion d
necesidades intrinsecas al trabajo (fisiologicas, de seguridad, relaciones con el ambient
de trabajo, de autorrealizacion, entre otras), sin embargo, a efectos del presente estudi
se considerara la satisfaccién como un juicio de valor, favorable o desfavorable, que tien
el usuario del sistema integrado de informacién SAP R/3, con relacién a su funcionamient

derivado de la observacion que hace sobre el resultado de su trabajo.

s
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MARCO REFERENCIAL
Se considera conveniente introducir al lector tanto en el sistema de informacié
escogido como herramienta de analisis, SAP R/3, a través de una breve descripcién de
mismo; asi como una vision general de las empresas que formaron parte de la unidad d
estudio.

l.- Sistema Integrado de Informacion SAP R/3%

1.Consideraciones Generales

SAP A.G., fue fundada en 1972 como una empresa denominada “Systemmanalys
and Programmantwickung” cuya denominacion luego se cambid por Systems, Applicatior
and Products in Data Processing. La mision de SAP es proveer soluciones empresariale
que permitan a sus clientes desarrollar sustanciales ventajas competitivas dentro de st
ambitos de negocio®.

SAP es uno de los paquetes de software para ambientes cliente/servidor ma
utilizado actualmente, que consiste en un conjunto de aplicaciones que soportan diversa
operaciones del negocio en sus diferentes areas (Finanzas, Recursos Humanos, Venta:
etc.), apoyadas sobre una base de datos Unica. Los datos almacenados pueden se
consultados por cualquier usuario que posea los cédigos y autorizacione
correspondientes.

Desde el momento de su fundacién, SAP ha disefiado e implantado varias versione
del sistema, con la finalidad de permitir a las empresas adaptarse a los cambic
producidos en el entorno.

* hitp:/Awww.sap.com/andeancarib
L audon y Laudon, Ob. cit
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En principio comenzé a desarrollarse con el sistema R/1, disefiado con el fin d
establecer un vinculo entre las areas de compras, gerencia de inventarios y facturacion

En 1977 se cred el sistema R/2 el cual fue disefiado con el mismo fin, pero con
diferencia de que fue disefiado para computadoras mas desarrolladas.

Actualmente SAP cuenta con el sistema R/3, uno de los sistemas mas atractivo

para las grandes empresas, o para aquellas que estdn en proceso de expansion. E

sistema consiste en integrar las principales areas de trabajo de una organizacién; es deci

unificar toda la informacién de la empresa dentro de un sélo sistema que permita controlz

. todos los movimientos que se estén realizando, ademas de permitir a su vez trabajar pc

medio de las redes de internet, intranet y extranet™.

2.- Caracteristicas del sistema SAP R/3

Entre las caracteristicas que proporciona el sistema SAP se encuentran:

1)Integracién: esta es una de las mayores ventajas del sistema SAP R/3 permitiend

una mejor practica del negocio, la integracion viene dada en:

e |Integracién de procesos, datos y elementos organizativos: aqui se consider
tanto los aspectos operativos como los aspectos financieros y de contro
obteniéndose una base de datos comun y a su vez Unica de todo el proceso.

e Integracion de aplicaciones: se destaca la coherencia entre todas la

aplicaciones para los usuarios. Existe una entrada de datos unica.

e Integracion técnica: tiene como aspectos relevantes la comunicacién en ¢
sistema con el cliente/servidor en tiempo record, modificacién y actualizacié
online interactiva, y la eliminacién de datos redundantes e integridad de Ic
datos.

% Clancy, Kevyn J. Optimizando sus negocios, articulo publicado en Revista Gerencia, UNIMET, afio 14, N° 15, Caracas, 1998. P.26.
2t
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2)Flexibilidad: el sistema SAP R/3 a raiz de su integracion y su composicién e
modulos de aplicacién permite que todas las operaciones empresariales estén integrada
en tiempo récord y su flexibilidad se debe a que la actualizacién automatica de los dato
se muestra tanto en los maddulos de aplicacion implicados en el proceso estratégico de
negocio como en los modulos de aplicacion no implicados en el mismo.

3)Apto para todas las operaciones empresariales: De igual forma, el sistema SA
R/3 impulsa a la empresa permitiéndole expandirse estratégicamente para satisfacer |a
necesidades de nuevos productos y adaptarse a nuevos mercados. Por otra parte, €
adecuado para todas las operaciones empresariales por las siguientes razones:

Aporta una solucién completa y valida para todas las funciones, dirigidas :
control estratégico y operativo de la empresa.

e Ofrece una solucibn de ambito empresarial apoyando las practica
empresariales y financieras globales.

e Ofrece ademas procesos empresariales estandarizados.

e Apoya varias estructuras organizativas para cada proceso empresarial, a fi

de poder tener en cuenta las diferencias entre unidades empresariales.

4)Procesamiento interactivo: el procesamiento es realizado en un tiempo real e
donde la base de datos es gestionada por SAP R/3 para garantizar la consistencia de Ic
datos, tener en cuenta los requisitos empresariales y actualizar la base de datos en form
no sincronizada. El sistema SAP procesa interactivamente las entradas de diferente

usuarios y transmite simultdneamente todo cambio a la base de datos.

5)Amplitud: es ideal para empresas de todo tamafio. Sus aplicacione
automaticamente transforma datos operacionales en informacién ejecutiva, con el fina d

facilitar la toma de decisiones para monitorear y controlar factores criticos en todos Ic

niveles de la organizacion.
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6)Sistema global: es un sistema que ha sido implantado por compafiias en mas d
cincuenta paises lo que le permite adaptarse a diversidad de idiomas, unidade
monetarias, funciones y reportes que se adecuan a la legislaciéon de cada pais.

7) Apertura funcional: R/3 es un sistema que provee una combinacién d
funcionalidad y tecnologia. A pesar de ser un sistema integrado, los médulos de R/
suelen ser usados independientemente y ser expandidos en etapas para satisfacer lo
requerimientos de la empresa.

8)Sistemas abiertos: el sistema SAP R/3 permite que otras aplicaciones se pueda
comunicar e interactuar no dependiendo exclusivamente de la base de datos o del sistem

operativo.

9)Metodologia cliente/servidor: es el tipo de plataforma tecnolégica con la cus
funciona el sistema R/3, metodologia que sera resumida en el siguiente apartado.

3.- Metodologia Cliente/Servidor

Los Sl en la actualidad son de gran versatilidad debido a que proporcionan un acces
mas directo a la informacién, ademas de permitir que los usuarios interactien de un
manera mas facil con el. Esto se ha logrado en parte por los avances de la tecnologiz
pero también por novedosos enfoques sobre los SI, como lo es la metodologi
cliente/servidor.

Esta metodologia estd basada en la descentralizaciéon de los procesos a través d
los cuales los usuarios del sistema procesan su propia informacioén, gracias al uso d
microprocesadores de gran capacidad y de las interfaces graficas de usuario (GUI) qu
permiten una interacciéon mas facil e intuitiva con el sistema.

La tecnologia cliente/servidor constituye uno de los mas grandes avances en la

comunicaciones y la informatica. Es la primera plataforma computacional disefiada para

3C
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dar respuesta a importantes requerimientos del mercado actual: sistemas abiertos
interoperabilidad, escalabilidad, distribuciéon y reduccién de costos.

“Tradicionalmente, las aplicaciones del negocio tienen tres secciones diferentes: |
base de datos, las aplicaciones (légicas) y las interfaces (pantallas). Normalmente esta
tres partes residen en un procesador central y estan altamente integradas. Est
procesador tiene que responder a todos los requerimientos de procesamiento y a todos lo
usuarios, lo cual puede traer problemas cuando toda esta carga esta centralizadz
principalmente por las exigencias que ello implica. Con la arquitectura cliente/servidor, la
aplicaciones son separadas en componentes que corren en diferentes maquinas y que s

comunican con otras a través de Interprocesos comunicacionales™'.

La arquitectura cliente/servidor representa un modelo de la Computacién Distribuidz
la cual posee la facultad de poder interconectar lugares que cuentan con recurso
computacionales, para capturar y almacenar datos, procesarlos y, finalmente, enviarlo
(datos e informacién) a otros sistemas.

Entre otras de las ventajas que ofrece este tipo de plataforma tecnolégica s
encuentran® :

* Se ajustan a la distribucién natural de la organizacion.
* Los datos se capturan en su lugar de origen.

*Producen mayor interés en los usuarios, motivacion y flexibilidad par
satisfacer sus requerimientos.

Las caracteristicas de la arquitectura cliente/servidor son las siguientes:
1. Son diferenciables

2. Su interaccion es transparente (para el usuario final todo esta en su computador)
3. Plataformas técnicas diferentes
4. Cliente monousuario, servidor multiusuario

5. Interaccidn entre procesos concurrentes

*! Bonilla, Josué. Sistemas de Informacion ¥ RRHH. Documento Mimeografiado, Instituto de Investigaciones Econdmicas y sociales,
UCAB, Caracas, 1997. P.153.
*2 Remedios, Maria Esther. Cétedra efectiva Gerencia Cliente/Servidor. Citado por: Bonilla, Josué, ob. cit. P. 155. 31
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4.- Médulos de Aplicacion

El concepto dominante que ha caracterizado a todas las versiones de SAP es [
integracion de procesos mediante médulos que pueden compartir automaticamente dato:
y tener su propio sistema comuin de administracién de base de datos. Estos operan el
areas separadas y trabajan bajo una inevitable conexion administrativa.

Se le denomina médulos al bloque del sistema encargado del area especificada, e:
decir, el médulo encargado de cada una de las areas funcionales, estos a su vez s
encuentran divididos en sub-moédulos, que son aquellos que sirven como base para e
funcionamiento del sistema®, entre estos podemos mencionar: Contabilidad Financier:
(FI), Tesoreria (TR), Planificacion de Producto (PP), Gestion de Materiales (MM)
Mantenimiento de planta y Gerencia de Servicios (PM), entre otros, todos debidament

adecuados para las necesidades de la organizacién.

Figura 2. Médulos que conforman la estructura R/3 de SAP
Fuente: www.sap.com/andeancarib

* |bid. P.27. 32
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=7 Médulo de Finanzas: el concepto de las aplicaciones financieras de SAP englob

todos los aspectos financieros de contabilidad, manejo de inversiones, contrc
tesoreria y control corporativo. Esta constituido por los siguientes sub-médulos:

*El sub-mdédulo de contabilidad financiera, registra y almacena toda la informacié
relacionada con la contabilidad del libro diario y mayor de la empresa.

*El sub-mddulo de tesoreria, es una completa solucién para la gerencia financier.
proporcionandole la informacién requerida por la organizacion, asi como los flujos de ca
y los riesgos para optimizar su inversion.

*El sub-médulo de control esta disefiado para monitorear los costos incurridos en |z

distintas areas de la compafiia, asi como también las ganancias obtenidas.

*El sub- médulo de gerencia de activos, esta disefiado para manejar y supervisar Ic
aspectos individuales de los activos fijos.

7~ Mddulo de Logistica: el concepto de logistica engloba todos los aspectos ¢

procura, maneo de materiales, produccién, aseguramiento de calidad, mantenimiento d

planta, gerencia de servicio, ventas y distribuciéon. Los submédulos que lo conforman sor

*Gerencia de materiales, el cual permite optimizar todo el proceso de compra d
materia prima, asi como también toda la existencia de materiales, productos en proceso
terminados, controlando todo movimiento que afecte la necesidad de entrada y salida d
insumos en el proceso productivo.

*Distribucién y ventas, con su propio nombre lo indica, soporta un control de |z
ventas y distribuciones, del correcto control de precios, y una puntual entrega d
mercancia.

*Planificacién de producto, se encarga de planificar y controlar las actividade

relacionadas con la manufactura dentro de una compaiiia.

3:
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*Gerencia de calidad, el cual apoya las labores de planificacion de calidad
inspeccion y control en la compra de materiales, manufactura, produccién, costeo, etc.

—~ Mddulo de Recursos Humanos: engloba todos los aspectos de gerenci

organizacional, desarrollo de personal, planificacion de costos en personal, entrenamient
y manejo de eventos, reclutamiento, administracion de personal, manejo del tiempc
capacidad y planeamiento, nédmina, beneficios y contabilidad de gastos de representaciér
En general, proporciona la informacién para el eficaz control y evaluacion del recurso ma
importante de la empresa: el capital humano.

¥~ Médulo de Sistemas Comunes: es una herramienta de apoyo al resto de lo

moédulos. Permite enlazar las distintas funcionalidades de los modulos de R/Z

automatizando los procesos de negocios de acuerdo a reglas y procedimientos.

5.- Soluciones Industriales SAP

En consecuencia del cambio y crecimiento de las organizaciones y sus actividade
empresariales, SAP disefio Soluciones para cada tipo de industria, llamadas Mapas d
Soluciones.

Los Mapas de Soluciones de SAP se basan en el intercambio consistente d
informacién con clientes, asociados de negocios y expertos industriales; resuelve
necesidades y procesos empresariales unicos para cada sector empresarial y esta
ademas disefiados para ayudar a las compafiias a definir, planear e implantar solucione
integradas de tecnologia de informaciéon. También, contribuyen a promover u
entendimiento comun de las necesidades de los diversos sectores industriales, impulsan |
comunicacién sobre temas relativos a la tecnologia informatica y ofrecen una orientacid
estratégica a SAP y sus asociados de negocios para proporcionar soluciones robustas
integradas y abiertas, ahora y en el futuro.

Cada Mapa de Solucién de SAP esta organizado con una visién de los procesa
empresariales especificos de cada industria, y las funciones necesarias para apoyar |

ejecucion de dichos procesos.
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5.1.- Soluciones SAP para los Medios de Comunicacién

El Mapa de Soluciones SAP para los Medios de Comunicacién es un program
integral que articula los requerimientos de la industria de los medios de comunicacién co
la estrategia de SAP para dar solucién a tales requerimientos. El mapa, que define |
solucion para el negocio de los medios de comunicacién, incluyendo requerimiento
exclusivos y procesos comerciales especificos para el mismo, tales como publicacione
impresas, televisidn, radio, servicios en linea y CD-ROMSs, puede actualizarse anualmente
para asi satisfacer las necesidades cambiantes de la industria.

Dentro de este programa se identifican ciertas categorias de procesos que so
criticos para la industria de los medios de comunicacion:

1).Administracién Empresarial: La Soluciéon SAP para los Medios de Comunicacié

("SAP Media") proporciona un poderoso soporte a la planeacién estratégica, |
contabilidad financiera y al control y manejo de costos, a nivel de empresa.

2).Soporte Comercial: Ofrece a las compafias del sector la posibilidad de administrz

todos los aspectos de recursos humanos, le ayuda a las compafias a racionalizz
procedimientos de abastecimiento y de administracién de inventarios.

3).Produccién: Ofrece un completo sistema que combina los procesos de negocios
comerciales para medios impresos, de televisién y radio. La solucién también ofrece un
completa solucién para la planificacién de programas, contenido y produccién, ademas d
activar las labores de abastecimiento interno y externo.

4).Divulgacion: Ofrece la flexibilidad necesaria para satisfacer las necesidades de lo
procesos de post-impresién, en medios tales como periddicos, revistas, libros, CD-ROMs
contenido electrénico de las transmisiones radiales o televisivas. Esta solucion altament
integrada le permite a las compafias revisar la disponibilidad de recursos en cualquie

momento y elaborar planes detallados y precisos de divulgacion y transmision de sefales

tomando en consideracién variables esenciales.
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5).Atencidn al Cliente

a).Publicidad: Brinda soporte a los procesos implicados en la venta, contabilizacion
facturacion de avisos publicitarios en diversidad de medios impresos o de transmision d
sefiales. Ademas, la solucidn posibilita la recopilacién y analisis de datos sobre la
actividades de atencion al cliente para efectos publicitarios y da soporte a los negocio
electronicos, para que éstos estén disponibles para los clientes, las veinticuatro horas de
dia.

b). Productos: Brinda soporte avanzado a los procesos de negocios para la venta
distribucion de medios de comunicacion, incluyendo la adquisicion de nuevos clientes, |
logistica y la facturacion. La integracién con los procesos de administracion empresarial d
la comparifa hacen posible la programaciéon de estrategias de ventas y canales d
distribucién, con la mayor precision posible, empleando cifras actualizadas al segundo.

5.2.- Beneficios que ofrece el Mapa de Soluciones para el sector Medios de Comunicacié

Dentro de los beneficios obtenidos por los clientes que han utilizado este tipo d
tecnologia se pueden citar los siguientes:

e Desarrollo de una vision integral de los procesos de negocios para la industria d
los medios de comunicacion.

e Acceso a procesos de negocios de comprobada eficacia y a las mejores solucione
en su clase.

e Suministro de una plataforma para las discusiones internas y los proceso
decisorios.

e Comprension de la estrategia de soluciones de SAP.

e Evaluacion de la idoneidad de SAP y de sus asociados.
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e Planeacién, visualizacion e implementacion de soluciones de informacié

tecnoldgica, coherentes y comprensivas.

e Estructuracion y planeacion de procesos de implementacién y capacitacion.

e Obtencién de mas bajos costos de propiedad.
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I.-Resefia de las empresas que formaron parte de la unidad de estudio (Sectc
Medios Impresos)*

El presente estudio estuvo dirigido a dos empresas venezolanas pertenecientes
sector de Medios de Comunicacion, especificamente al de Medios Impresos, dedicadas
la elaboracién de productos tales como periddicos, revistas, libros, servicios en linea, CI
ROMs, entre ofros.

Ambas empresas tienen una amplia y reconocida trayectoria en el mercado nacionz
y su propésito esta orientado hacia el mejoramiento y profesionalizacién del personal qu
forma parte de su equipo de trabajo, para poder ofrecer productos innovadores, rentable
y de calidad que satisfagan las necesidades de sus clientes, todo esto con el fin Gltimo ¢

contribuir a mejorar la calidad de vida del venezolano a través de la mejor informacion.

Para concretar su propésito, estas empresas desde el momento de su fundacion, hz
sabido adaptarse a los cambios del entorno apostando por una continua adaptacic
tecnoldgica en todas las areas de su negocio, con nuevas estrategias y herramientas qu
agilicen su gestion.

Uno de los mas recientes cambios en ambas empresas fue la implantacion de u
nuevo sistema de informacion. De esta manera, desde hace dos afios aproximadamente
se adopté como herramienta tecnolégica de trabajo el sistema SAP R/3 como respuest
ante la necesidad de englobar sus procesos organizativos bajo un solo sistema, asi corr
lograr un funcionamiento eficiente de acuerdo con el crecimiento que experimentan ante |
dinamica realidad del mercado.

Entre los sub-médulos que se implantaron en ambas empresas se puede
mencionar: Contabilidad Financiera, Planificacion de Producto, Gestion de Materiale

Distribucién y Ventas, Mantenimiento de Planta. El médulo de Recursos Humanos fue

*# La informacién utilizada para presentar la visién general de las empresas que formaron parte del estudio fue extraida de follete
boletines de la organizaciones, asi como de sus paginas web.
* En la empresa 1 se implanté en julio de 1998, y en la empresa 2 se implanté en marzo de 1998, 3¢
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recientemente implantado en la empresa 1, sin embargo, por tener muy poco tiempo e
funcionamiento y por no estar implantado en la empresa 2, no se consider6 a efectos d

esta investigacion.
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MARCO METODOLOGICO

l.-Consideraciones Generales

Para el desarrollo de la investigacion se hace necesario el establecimiento de un:
estrategia metodolégica que permita cumplir con los objetivos propuestos en el estudio.

Dada la importancia que tiene hoy en dia la tecnologia de la informacién en e
manejo de los negocios, y debido a que ya se habian realizado estudios que evaluaban |
eficiencia de los sistemas de informaciéon en areas especificas de recursos humanos
result6 interesante estudiar la incidencia de los sistemas de informacion relacionado co
la satisfaccion del personal que los maneja, especificamente sus usuarios, por cuanto sol
ellos quienes interactian diariamente con el sistema y quienes pueden dar un testimoni
sobre los beneficios o perjuicios que proporciona el sistema a la organizacion com

herramienta tecnolégica para el aprovechamiento del trabajo.

Es por ello, que para efectos de esta investigacion se ajusté el término satisfaccior
entendiéndose como el juicio favorable o desfavorable que tiene el usuario del sistem
integrado de informacién con relaciéon a su funcionamiento, derivado de la observacion qu

hace del resultado de su trabajo.

Una vez definida la pregunta de investigacion, se procedié al establecimiento de lo
objetivos del estudio. El paso siguiente consistié en una amplia revision bibliogréafica sobr
sistemas de informacién y sobre teorias de satisfaccion, de manera de poder profundiza
en dichos aspectos, los cuales constituyen el eje central de la investigacion. A partir de all
se realizo una seleccién de la informacidon que en definitiva pasaria a formar parte de
marco tedrico.

Il.-Tipo de Investigacion

Tomando en cuenta la pregunta de investigacién formulada y los objetivos tant
generales como especificos se puede afirmar que la investigacion es de tipo descriptivc
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por cuanto se tomaron datos de grupos de personas para ser sometidos a un analisis
posterior descripcion del comportamiento de las mismas para con ello alcanzar el objetivi

central del estudio propuesto®.

En el presente Trabajo de Grado se estudiaron y analizaron algunos aspectos clave
que permitieron determinar el grado de satisfacciéon que experimentan los usuarios de
sistema SAP R/3 en cuanto al funcionamiento del mismo, sin establecer causalidades r

correlaciones entre variables, reafirmando asi su caracter descriptivo.

lil.- Disefio de la Investigacion

La investigacién se adapta a un disefio no experimental, debido a que los datos
variables no fueron manipulados a fin de variar intencionalmente los resultados, por ¢
contrario, fueron simplemente observados y analizados tal como se presentaban en s
contexto.

Se define el disefio transeccional como aquel en donde se “recolectan datos en u
solo momento, en un tiempo Unico. Su propésito es describir variables y analizar s
incidencia en un momento dado™. Esta definicién evidencia el caracter transeccion:
descriptivo del presente estudio.

IV.- Poblacion y Muestra

Para la realizacién del estudio se tomo como universo a todas las empresas qu
tienen implantado el sistema de informacion SAP R/3 en Venezuela (37 en total), de la
cuales se escogié como poblacion a 208 usuarios de dos empresas del sector medic
impresos debido a que cumplieron con las caracteristicas de homogeneidad requerida
para la realizacién del estudio, por cuanto son empresas del mismo sector industria
ofrecen los mismos servicios y ademas tienen amplia trayectoria en el mercado nacional

*Hernandez Sampieri, Roberto; Feméandez, Carlos y Baptista Pilar. Metodologla de la Investigacion. Editorial Mc. Graw-Hill. Méxic
1991. P.60.
*Ibid. P.192
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implantaron el sistema SAP R/3 desde hace dos afios aproximadamente, tiempo que s
considerd prudente para realizar un estudio sobre la satisfaccién que tienen los usuario
en relacién al funcionamiento del sistema en el desarrollo de sus actividades.

La seleccién de la muestra se basé en el concepto de “muestreo intencional” en e
cual las unidades de estudio se escogen “no en forma fortuita sino completament
arbitraria, designando a cada unidad segln caracteristicas que para el investigado
resulten de relevancia” ¥, razén por la cual se escogié un total de 50 usuarios distribuido:
entre las dos empresas de la siguiente forma: 22 usuarios de la empresa 1 y 28 usuario:
de la empresa 2. Para efectos de este estudio los usuarios finales a su vez fuerol

divididos en dos categorias de cargos de la siguiente manera:

- . "De apoyo-administrativo”: conformada por asistentes administrativos, analistas
secretarias, facturadores, entre otros.

- . “Supervisorio-Gerencial”: constituida por supervisores, coordinadores, jefes di
departamento y gerentes.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizé un error muestral de 6% (Se), |:
varianza de la muestra fue de 0,25 (S?), la poblacién como se dijo anteriormente fue de
208 usuarios, datos con los cuales se realizaron los siguientes calculos®:

n'= SF endonde: S%= Varianza de la muestra (p*q)
W V2= Varianza de la poblacion (Se?)
n. _05%.5 n'=_0,25 n'- 69,4444
(0,06)? 0,0036

*" Sabino, Carlos. E/ Proceso de Investigacion. Editorial Panapo. Caracas, 1992. P.120.
* Hernandez Sampieri, Roberto; Fernéandez, Carlos y Baptista Pilar. "Metodologia de la Investigacién". Editorial Mc. Graw-Hill. Mexict
1991, P. 216.
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Como se conoce el tamafo de la poblacién, tenemos:

n-= n endonde: n'- 69,4444
1+n'/N N - 208 usuarios

n-__694444 n-_ 694444 n -_69,4444
1+ 69,4444/208 1+0,3386 1,3386

n- 5206 =~ 52®

V.- Técnicas de Recoleccion de Informacién

Las técnicas que se utilizaron en el presente trabajo de investigacién fueron la

siguientes:

1.-Revision de la literatura

Esta técnica “consiste en detectar, obtener y consultar la bibliografia y otro
materiales que pueden ser Utiles para los propoésitos del estudio, asi como extraer
recopilar la informacién relevante y necesaria que atafie a nuestro problema d
investigacion™® Fue una tarea constante en el desarrollo de toda la investigacion,
ademas un elemento imprescindible para la construccién del marco tedrico que sustent
este trabajo. Se utilizaron libros, articulos de revistas, articulos periodisticos, entrevista
realizadas a expertos, trabajos de grado y blisquedas en Internet.

2.-Instrumento de medicion

A efectos de esta investigacion, no se encontré ningln instrumento existente qu
registrara los datos que representan verdaderamente a la variable a investige
(satisfaccion de los usuarios de un sistema de informacién), por lo cual se hizo precis
disefar un cuestionario que describiera dicha variable en las dimensiones referidas

* Hemandez, Fernandez y Baptista, ob. cit. P.23
* Debido a las limitaciones presentadas en una de las empresas que formaron parte del estudio al momento de entregar el instrumento
aplicado, se hizo necesario reducir la muestra a 50 usuarios. 43
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confiabilidad y funcionalidad que proporciona el sistema. Por otra parte, en el desarrollo d
la investigacion se realizé un entrevista.

Algunos autores sefialan que “para poder construir un instrumento de medicién s
requiere conocer muy bien a la variable que se pretende medir y la teoria que |
sustenta”®. Por esta razén, el primer paso para el disefio del instrumento fue realizar un.
revision profunda de la variable en estudio de cada una de sus dimensiones y su
indicadores. Para ello se llev6 a cabo un detallado estudio tanto de la definicién conceptuz
como operacional de la misma, representado en el cuadro de operacionalizaciéon d
variables.

A partir de los indicadores que definen la variable “satisfaccion” se construyé cad
uno de los items que conforman el instrumento compuesto por preguntas abiertas
cerradas con su escala de medicion.

Seguidamente, para cumplir con los requisitos esenciales de confiabilidad y valide:
la primera version del instrumento fue sometida a varias revisiones por parte de experto
conformados por un especialista en Sistemas de informacién y un representante de cad
una de las empresas que formaron parte del estudio, y después de varias modificacione
realizadas de acuerdo a las observaciones de los mencionados expertos se obtuvo un
cuarta version que seria la definitiva (ver anexo 1).

Con el fin de recolectar la informacién necesaria para la medicién de la variable e
estudio el cuestionario fue entregado al Gerente de Soporte de Procesos de Gestién y ¢
Coordinador de Capacitaciéon y Desarrollo de Personal de las empresas respectivas
quienes lo administraron a los usuarios finales del sistema de informacién concediéndole
un periodo de dos semanas para responderlo.

Seguidamente, se procedioé a codificar los datos obtenidos a través del cuestionari
administrado a los usuarios finales de las empresas de la muestra, y se vacié |
informacion en una matriz de procesamiento de datos disefiada en el programa SPSS,

“ Ibid. P.247.
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donde se distribuyé la informacién de la siguiente manera: en las columnas se colocaro
todos los items (19 en total) de acuerdo al orden de codificacién, y en las filas se ingresé |
informacion aportada por los usuarios de las dos empresas en cada uno de los item
previamente codificados. Posteriormente se procedié a realizar el analisis estadistico d
los resultados obtenidos, basados en la realizacién de tablas de distribuciones d
frecuencias absolutas, que permitieron apreciar en que medida se sienten satisfechos lo
usuarios del sistema SAP R/3 en la realizacion de sus actividades.

No obstante, en esta etapa de la investigacion, por observaciones realizadas por lo
encuestados en el instrumento aplicado sobre la manera en que habian sido involucrado
en el proceso de implantacién del sistema, surgié la inquietud de analizar dicho aspectc
razon por la cual fue incorporado a los objetivos especificos de este estudio.

Para dar respuesta a la inquietud mencionada se disefi6 un cuestionario sem
estructurado de corta extension (ver anexo 2), el cual fue validado por el mismo grupo d
expertos, y aplicado a través de una entrevista personal al mismo grupo de usuarios qu
form6é parte de la muestra. La misma se realizé6 en la oficina de cada uno de lo
integrantes de la muestra, y tuvo una duracién de 25 minutos aproximadamente, donde s

pudo lograr la confianza requerida para obtener dicha informacién.

Posteriormente, los resultados arrojados por la entrevista realizada fueron agrupado
segun la similitud que se pudo apreciar en ellos, conformandose luego, en categorias d
respuesta mutuamente excluyentes, que finalmente se codificaron bajo el criterio d
numeracion multinivel de categorias de respuestas cerradas y procesadas del mism

modo en que fue procesado el primer cuestionario aplicado, para finalmente formular Ia

conclusiones y recomendaciones inherentes al estudio.
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VI.- Limitaciones del Estudio

En el desarrollo de la investigacion se suscitaron algunas limitaciones referentes a |;
unidad de analisis prevista para la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, po
consiguiente la misma quedé constituida por dos empresas del sector Medios Impresos
las cuales fueron seleccionadas por poseer las caracteristicas requeridas para |
realizacién del presente estudio, a saber:

- Son empresas dedicadas a la misma actividad econémica.
- Son empresas de gran trayectoria en el mercado.

- Utilizan el sistema SAP R/3 para el cumplimiento de sus funciones

En otro orden de ideas, al momento de recibir de parte de los representantes de cad
empresa el instrumento aplicado, se hizo imposible contactar a 2 usuarios que por razone
ajenas a su voluntad no pudieron entregar el cuestionario a tiempo, quedando la muestr
del estudio conformada por un total de 50 usuarios.

VIl.- Operacionalizacion de Variables
A continuacién se presenta el cuadro que resume las variables de nuestra
investigacion con la definicion conceptual y los indicadores correspondientes para cada

una de ellas:




VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
OPERACIONAL
Satisfaccién: Juicio de valor 1).Involucramiento del  [1.1).Momento en que 1).¢,En qué momento recibié Ud. la informacién
Sentimiento de |favorable o usuario en el proceso de |fue difundida la referente al proyecto de implantacion del
agrado que desfavorable que limplantacién del informacion. Sistema SAP R/3 en su organizacion?

experimenta un
individuo ante
la realizacion
de sus
necesidades.

tiene el usuario del
sistema integrado de
informacién con
relacion a su
funcionamiento,
derivado de la
observacién que hace
sobre el resultado de
su trabajo.

sistema: estrategias
utilizadas para
comunicar a los
usuarios del Sistema

de Informacién todos
los aspectos
relacionados con la
implantacién del mismo.

( ) Meses antes de iniciar el proyecto
( ) Dias antes de iniciar el proyecto
( ) Semanas antes de iniciar el proyecto

1.2).Estrategias de
difusién de la
informacion

2).¢,Qué tipo de informacion le fue comunicada

sobre el proyecto?

( ) Estrategia global de implantacién

( ) Componentes activos del sistema

( ) Asignacion de responsabilidades

( )Tiempo requerido para la implantacién
del sistema

( ) Beneficios que proporciona el sistema
( ) Otro tipo de informacién ¢ Cual?

3).¢ Cuales de las siguientes estrategias de
difusién conocié Ud. que fueron utilizadas
en su organizacién para comunicar al
personal todos los aspectos relacionados
con la implantacién del Sistema SAP R/3?
( ) Publicacion de informacion sobre el
proyecto en periédicos, boletines o
revistas de  circulacion interna

( ) Direcciones de correo electrénico

( ) Paginas web sobre el proyecto

( ) Adiestramiento o preparacion previa a
la implantacién para los futuros usuarios

( ) Videoconferencias

( ) Reuniones periédicas

( ) Realizacion de eventos, foros o
conferencias

( ) Oftras ¢Cuales

( )Ninguna




VARIABLE

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

4).Las estrategias de difusion utilizadas

por su organizacion ...

( ) Fueron imprescindibles en su preparacion
como usuario para el manejo del SAP R/3

( ) Fueron de gran ayuda en su preparacion
como usuario para el manejo del SAP R/3

( ) Lo ayudaron en parte en su preparacion
como usuario para el manejo del SAP R/3

( ) No lo ayudaron en nada en su preparacion
como usuario para el manejo del SAP R/3

2).Confiabilidad del
sistema: nivel de
seguridad que percibe el
usuario del Sistema
Integrado de Informacion
en cuanto a la velocidad
de respuesta, las fallas

y los resultados que le
proporciona la utilizacion
del mismo.

2.1).Velocidad de

respuesta:eficiencia
que proporciona el
sistema al usuario en
cuanto a la capacidad
de respuesta del
mismo.

5).El tiempo de respuesta en la realizacion de

sus actividades con el funcionamiento del

Sistema SAP R/3 ha disminuido...

( ) Mucho ( ) Muy poco

( ) En parte ( ) No ha disminuido
5.1).¢En qué medida?

()De0a15% ( )De60a75%

()De15a30% ( )De75a90%

()De30a45% ( ) De 90% en adelante

( ) De 45 a 60%

2.2).Dificultades
observadas en la
realizacion de

actividades generales:

fallas tanto técnicas
como humanas
presentes durante el
manejo del sistema
que obstaculizan la
culminacién de
actividades de la
manera planeada.

6).En la realizacién de sus actividades
utilizando el Sistema SAP R/3 se le han
presentado dificultades ...

( ) Técnicas

( ) Humanas

( ) Ninguna dificultad

7).En caso de incurrir en alguna de las
dificultades anteriores, estas se deben a ...
( ) Sobrecarga del servidor

( ) Deficiencias en el adiestramiento que
recibié para manejar el sistema

( ) Poco tiempo usando el sistema
{ YN O)tras




VARIABLE

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS
8).¢,Con qué frecuencia incide en esas fallas?
( ) Siempre ( ) Muy poco
( ) Muy seguido ( ) Nunca

( ) De vez en cuando

8.1).¢,En qué medida?
()De0a15% ( ) De 60 a 75%
()De15a30% ( )De75a90%
()De30a45% ( ) De 90% en adelante
( ) De 45 a 60%

2.3). Resultados
obtenidos:
caracteristicas que
presenta la informacion
obtenida por el usuario
del sistema en términos
de calidad y presicién.

9).La informacion que le proporciona el sistema
es exacta y precisa.

( ) Muy de acuerdo ( ) En desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) Muy en desacuerdo

( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

10).Los resultados obtenidos en la realizacion

de sus actividades utilizando el Sistema

SAP R/3 lo hacen sentir ...

( ) Muy satisfecho ( ) Poco satisfecho

( ) En parte satisfecho () Insatisfecho
10.1).¢En qué medida?

()De0a15% ( ) De 60 a 75%

()De15a30% ( )De75a90%

()De30a45% ( ) De 90% en adelante

( ) De 45 a 60%

11).La utilizacién del Sistema SAP R/3
proporciona informacion adaptada a los

los requerimientos de su departamento o
unidad de trabajo.

( ) Muy de acuerdo  ( ) En desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) Muy en desacuerdo
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo




VARIABLE

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

12).La utilizacion del Sistema SAP R/3
permite agilizar los procesos de gestion en su
departamento o unidad de trabajo.

( ) Muy de acuerdo ( ) En desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) Muy en desacuerdo
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

13).El Sistema SAP R/3 sustituye los pasos
manuales que consumian la mayor parte de su
tiempo antes de la implantacién del mismo.

( ) Muy de acuerdo () En desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) Muy en desacuerdo
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

3).Funcionalidad del
sistera: percepcion que
tiene el uauario del
Sistema Integrado de
Informacién en cuanto a
las ventajas que le
proporciona el mismo.

3.1).Aspecto técnico:
practicidad y flexibilidad

14).La utilizacion del Sistema SAP R/3 le
proporciona practicidad y flexibilidad para la
realizacion de sus actividades.

( ) Muy de acuerdo () En desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) Muy en desacuerdo
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

3.2).Aspecto
organizacional: flujos de
comunicacion y cambios
en los procesos y
procedimientos.

15).El Sistema SAP R/3 le provee informacion
que facilita la toma de decisiones en su
departamento o unidad de trabajo.

( ) Muy de acuerdo ( ) En desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) Muy en desacuerdo
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

16).La informacién que le proporciona el
Sistema SAP R/3 contribuye a la solucion de
problemas especificos de su departamento o
unidad de trabajo.

( ) Muy de acuerdo  ( ) En desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) Muy en desacuerdo
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo




VARIABLE

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

17).El Sistema SAP R/3 ha cambiado los
patrones de reporte, y por ende ha mejorado el
flujo de informacién, en su departamento o
unidad de trabajo.

( ) Muy de acuerdo  ( ) En desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) Muy en desacuerdo
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

18).La utilizacién del Sistema SAP R/3 ha
producido cambios que afectan su entorno de
trabajo.

( ) Muy de acuerdo ( ) En desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) Muy en desacuerdo
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

3.3).Aspecto humano:
adquisicion de nuevas
destrezasy
conocimientos

19).La utilizacion del Sistema SAP R/3 le
exige un mayor esfuerzo para el cumplimiento
de sus funciones.

( ) Muy de acuerdo ( ) En desacuerdo

( ) De acuerdo ( ) Muy en desacuerdo
( ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacién presentaremos los resultados de la matriz de procesamiento de datc
donde fue vaciada la informacién recolectada, por el cuestionario administrado a Ic
usuarios del sistema de informacién SAP R/3 de las empresas que formaron parte de |
muestra.

1.- Perfil de usuario:

1.1 Cargos evaluados:

En el cuadro N°1 se puede observar que el nimero de cargos evaluados en
estudio se distribuyé equitativamente entre las dos categorias establecidas para las dc
empresas seleccionadas, resultando un total de cincuenta (50) cargos entrevistados de Ic
cuales el 52% pertenecen a la categoria “De apoyo - Administrativo” y el 48% a |
categoria “Supervisorio-Gerencial’. De esta manera se puede evidenciar la homogeneida
de la muestra lo que permite obtener resultados confiables.

- Cargo | Frecuencia %

De apoyo —
Administrativo 26" 52,00%
Supervisorio — Gerencial 24| 48,00%
Total 50 | 100,00%

Cuadro N°1
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

1.2 Tiempo trabajando con el sistema SAP R/3:

En cuanto al tiempo que los usuarios llevan utilizando el sistema SAP R/3 en |
realizacion de sus actividades, se obtuvo que el 68% tiene entre doce y veinticuatr
meses; dato que resulta importante debido a que permite que los resultados de |
investigaciéon puedan ser generalizados, porque al tener mayor tiempo de interaccion ca
el sistema pueden emitir una opinién méas confiable que se ajuste al objetivo del estudit

Por ofra parte, el 32% restante tiene menos de un afio trabajando con el sistema.
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Tiempo trabajandocon RI3 | Frecuencia | %

Menos de 6 meses 8| 16,00%

Entre 6 y 12 meses 8( 16,00%

Entre 12 y 18 meses 10| 20,00%

Entre 18 y 24 meses 24| 48,00%

joml: 50| 100,00%
Cuadro N°2

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

2. Involucramiento del usuario en el proyecto de implantacién del sistema:
2.1 Momento en que fue recibida la informacion sobre el proyecto de implantacion de
sistema y cubrimiento de expectativas en el involucramiento de sus usuarios:

En la siguiente tabla se puede observar que al 62,00% de los encuestados les fu
comunicada alguna informacién sobre el proyecto, de los cuales al 30,00% se le
comunicé “meses antes de iniciar el proyecto” indicando que sus expectativas fuerol
totalmente cubiertas (12,00%) y en gran parte cubiertas (18,00%); al 20,00% de los caso
se les inform6 “semanas antes”, manifestando que sus expectativas fueron totalment
cubiertas (6,00%), en gran parte cubiertas (10,00%) y poco cubiertas (4,00%). Del mismi
modo, el 12,00% indicé haber recibido la informacion “dias antes de iniciar el proyecto”
sus expectativas fueron poco cubiertas (8,00%) o no fueron cubiertas (4,00%).

Para completar el 100,00% de la muestra, se obtuvo que el 38% de los encuestado:
no emitio opinién al respecto. (Ver grafico N°1).

Recepcién de informacién sobre el proyecto
Meses antes | Semanas | Dias antes de
de la antes de la la No
implantacién | implantacién | implantacién | contesta | Total
Han sido
Lotalmente N° do Casos 6 3 9
icubiertas % 12,00%| 6,00% 18,00%
En gran N° de Casos 9 5 14|
parte % 18,00% 10,00% 28,00%|
Foo N° de Casos 2 4 6
lcubiertas % 4,00%,| 8,00% 12,00%
No han sido N° de Casos 2 2
Cubrimiento de [cubiertas % 4,00% 4,00%
F?(pactatlvas en N° de Casos 19 19
involucramiento |No contesta % 38,00% 38,00%
N° de Casos 15 10 19 50
Total % 30,00%) 20,00% 12,00%  38,00% 100,00%
Cuadro N°3

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
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OHan sido totalmente
cubiertas

B En gran parte

Frecuencia

M Poco cubiertas

ENo han sido
cubiertas

B No contesta

0@' d{b

Recepcién de In formacién sobre el provecto

Grafico N°1. Momento en que fue recibida la informacién sobre el proyecto de implantacion del sistema SAP R/3 y
cubrimiento de expectativas en el involucramiento de sus usuarios.
Fuente: Datos obtenidos del instrumento aplicado

Resulta importante destacar, que a la mayoria de los usuarios del sistema en una d
las empresas que formé parte de la muestra (empresa 1), no se proporciond ningun
informacién sobre el proyecto de implantacién del mismo, hecho que justifica que lo
encuestados que no contestaran al item referido anteriormente (38,00%) pertenezcan a |
mencionada empresa, tal como se muestra en el cuadro N°4 y el grafico N°2.

Recepcién de informacién sobre el proyecto
Meses antes | Semanas | Dias antes
dela antes de la dela No
implantacién |implantacién |implantacién| contesta Total
i Casos 2| 1 19 22
|| Empresa 1 Yo 4,00% 2,00%| 38,00%] 44,00%
Casos 15 8 5 28|
Empresa |[Empresa 2 % 30,00%] 16,00%; 10,00% 56,00%
Casos 15 10 6 19 50
Total % 30,00%| 20,00% 12,00%| 38,00%  100,00%

Cuadro N°4
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

5.
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Grafico N°2. Momento en que fue recibida la informacién scobre el proyecto de
implantacién del sistema SAP R/3 en cada una de las empresas de la muestra.
Fuente: Datos obtenidos del instrumento aplicado

2.2 Tipo de informacién comunicada:

El siguiente cuadro refleja el tipo de informacién sobre el proyecto de implantacié
que fue comunicada a los usuarios del sistema. Se puede observar que los beneficios qu
proporciona el sistema a la organizacion fueron comunicados a un 28,60%% de lo
encuestados; seguido por la asignacion de responsabilidades con un 15,50%, la estrategi
global de implantacién con un 11,90% al igual que el tiempo requerido para la implantacié
del sistema, los componentes activos del sistema con un 7,10%, otro tipo de informacio
segun los requerimientos de algunos departamentos le fue comunicada a un 2,40% de lo

casos y al 22,60% de los encuestados no se les fue comunicada ningln tipo d

informacion.
Tipo de informacioén | Frecuencia | % de respuestas | % de casos
Estrategia global de "
implantacion 10 11,90% 20,80%
Asignacion de 5 §
responsabilidades 13 15,50% 27,10%
Beneficios que ” ”
proporciona el sistema 24 28,60% 50,00%
g.;n;?s?g;r:es Wi 6 7,10% 12,50%
Tiempo requerido para
la implantacion 10 11,90% 20,80%
Otras = 2,40% 4.20%
No contesta 19 22,60% 39,60%
ST e A : i T ARA 0No =
om0 R IR
Cuadro N°5

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
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En el siguiente cuadro se presenta el tipo de informacién que le fue comunicada a lo
usuarios del sistema en cada una de las empresas que formaron parte del estudio. En ¢
mismo puede observarse que en la empresa 1, sélo el 6,00% de los encuestados recibi
informacion referente a la asignacion de responsabilidades (4,00%) y los beneficios qu
proporciona el sistema (2,00%), mientras que al 38,00% restante no le fue comunicad
ningun tipo de informacioén, por lo cual no emitieron opinién al respecto.

Con relacién a la empresa 2, se puede observar que a todos los encuestadc
(56,00% del total de la muestra) se les comunicé algun tipo de informacion. (Ver grafic

. N°3).
|
|
l Tipo de informacién comunicada
Tiempo
‘ Estrate Beneficios [Componentes| requerido
gia Asignacion que activos del para Otro No Total
‘ global | de respons. |proporcional sistema implantacién | tipo |contesta g
| Empresa Frecuencia 2 1 19 22
|
| 1 % 4,00% 2,00% 38,00% 44,00%
‘ Emp Frecuencia 13 2 4 4 3 2 28
Empress| 2 % 26,00% 4,00% 8,00% 8,00% 6,00% 4,00% 56,00%
b | Frecuencia 13 4 5 4 3 2 19 50
Total Yo 26,00% 8,00%| 10,00% 8,00% 6,00% 4,00% 38,00% 100,00%
Cuadro N°6.

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado.

00%.
2 ik T i | DOEstrategia global
18 4 ' o
16 4 .| HAsignacién de responsabiidades
© 14 4 : '
E 12 4 H Beneficios que proporciona
% 10 -
E 8 B Componentes activos
= :
I 64 ;
i @ Tiempo requerido para
41 _ implantacion
21 O Otro tipo de informacién
0

Empresa 1 [ No contesta

Empresa

Grafico N°3.Tipo de informacion que le fue comunicada a los usuarios del sistema
en cada una de las empresas que formaron parte del estudio.
Fuente: Datos obtenidos del instrumento aplicado
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2.3 Estrategias de difusién utilizadas por la organizacién para comunicar al person:
los aspectos relacionados con el proceso de implantacién del sistema SAP R/3:

A este respecto, en el siguiente cuadro se puede apreciar que el 33,3% de la
encuestados consideré a las reuniones periddicas como el medio de difusion ma
utilizado en su empresa para divulgar la informacién sobre el proceso de implantacion de
sistema de informacién. Del mismo modo, el 16,7% afirmé haber recibido adiestramient
previo al proceso de implantaciéon y el 11,5% declar6 haberse informado a través d

medios de comunicacion internos tales como: revistas, boletines o periédicos.

- % de % de

_Estrategia utilizada Frecuencia |Respuestas| Casos
Publicacién en revistas,
periédicos o boletines de
circulacion interna 9 11,50% 18,0
Direcciones de correo
electronico 3 3,80% 6,0
Paginas web sobre el
proyecto 1 1,30% 2,0
Adiestramiento o
preparacién previa 13 16,70% 26,0
Videoconferencias 3 3,80% 6,0
Reuniones periddicas 26 33,30% 52,0
Realizacion de eventos,
foros o conferencias 2 2,60% 4.0
Otras 2 2,60% 4.0
Ninguna _ 19 24,40% 38,0
Total 78 100,00%

Cuadro N°7.

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado.
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Sin embargo, es de hacer notar, que el 24,4%% de los encuestados opiné no habe
conocido ninguna estrategia de difusién, y estos pertenecen a la empresa 1, como s
demuestra en el cuadro y graficos siguientes:

Estrategias de Difusién _utilizadas
Reuniones
[Publicacién | Correo-e |Pags. Web| Adiestr. |Videoconf.| periédicas|Eventos| Otras |Ninguna| Total
IFrec. 3 19 22
¥
Empresajrespuesta 28,20
1 s 3,80% 24,40% Yo
% de 44 00
casos 6,00% 38,00% Yo
Frec. g 3 1 13 3 23 2 2 56
%
Empresalgespuesta 71,80
2 11,50% 3,80% 1,30% 16,70%; 3,80% 29,50% 2,60% 2,60% %o
% de 112,00
casos 18,00% 6,00%,| 2,00%| 26,00% 6,00% 46,00%|  4,009% 4,00%| %o
IFrec. 9 3 1 13 3 26 2 2 19 78
%
respuesta 100,00
Total |s 11,50% 3,80%) 1,30% 16,70%| 3,80% 33,30% 2,60% 2,60% 24,40% %o
% de 156,00
lcasos 18,00% 6,00%,| 2,00% 26,00% 6,00% 52,00% 4,00% 4,00% 38,00% Yo
Cuadro N°8.
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
25 T i i T ; ] R
_ : O Publicacién de info. en medios internos |
.g | DODirecciones de correo electrénico I
§ O Direcciones de Paginas web
§ Il Adiestramiento o preparacién previa
- | ElVideoconferencia
B Reuniones periédicas
O Eventos, foros o conferencias
O OCtras
. ENinguna
Empresa 1 Empresa 2
Empresa

Grafico N°4.Estrategias de difusién de la informacién utilizadas en cada una de las
empresas que formaron parte del estudio.
Fuente: Datos obtenidos del instrumento aplicado
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2.4 Influencia de las estrategias de difusion utilizadas por la organizacién en |
preparacién del usuario del sistema:

Con relacion a la influencia que tuvieron las estrategias de difusién utilizadas por la
empresas en la preparacion de los usuarios del sistema, se obtuvo que el 38% opind qu
estas “no lo ayudaron en nada" en su preparacion ya que al no haber sido involucrados e
el proyecto de implantacion, no conocieron ninguna estrategia para ello; mientras que u
32,0% considerd que “ayudaron en parte”, un 20,0% afirmé que “fueron de gran ayuda”

solo el 10% manifesté que “fueron imprescindibles o de gran ayuda en su preparacién”.

Estrategias de difusion utilizadas Frecq_éh_cia %

Fueron imprescindibles en su preparacion 5| 10,0

Fueron de gran ayuda en su preparacién 10| 20,0

Ayudaron en parte en su preparacion 16| 32,0

No ayudaron en nada en su preparacion 19| 38,0

fomlr —— = 50| 100,0
Cuadro N°8

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

En el mismo orden de ideas, el 38% de los casos que afirmé que las mencionada
estrategias “no lo ayudaron en nada” en su preparaciéon como usuarios pertenecen a |
empresa 1, tal como puede observarse en el cuadro N°10 vy el grafico N°5 que s
presentan a continuacioén.

Estrategias de difusion utilizadas
Fueron
imprescindibles en la| Fueronde | Ayudaron | No ayudaron
preparacién gran ayuda en parte en nada Total

N° de Casos 3 19 22

Empresa 1 % 6,00%] 38,00%| 44 00%

N° de Casos 5 10 13 28

Empresa  |[Empresa 2 % 10,00%i 20,00% 26,0%| 56,00%
N° de Casos 5 10 16 19 50

Total % 10,00%j 20,00% 32,00%| 38,00%| _ 100,00%

Cuadro N°10
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
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20

g 5 @ Fueron imprescindibles
a‘;; wih OFueron de gran ayuda
] [l Ayudaron en parte

el g B No ayudaron en nada

0l
Empresa 1 Empresa 2
Empresa

Grafico N°5. Influencia de las estrategias de difusién utilizadas en la preparacién
del usuario del sistema, en cada una de las empresas que formaron parte del
estudio
Fuente: Datos obtenidos del instrumento aplicado

2.5 Cubrimiento de expectativas en el involucramiento del usuario en el proceso d

implantacién del sistema, en cada una de las empresas que formaron parte de
estudio:

En el siguiente cuadro se puede observarse que el 46% de los encuestado
expresaron haber cubierto totalmente o en gran parte sus expectativas en cuanto :
involucramiento, y estos pertenecen a la empresa 2. Mientras que el 16,0% de los caso
manifestaron no haber cubierto sus expectativas o tenerlas poco cubiertas, de los cuale
6% pertenecen a la empresa 1; y el 38,0% de los entrevistados no contestaron a est

item, los cuales también pertenecen a la empresa 1; tal como se demuestra en el grafic
N°6.

Cubrimiento de expectativas en el involucramiento
Han sido
totalmente En gran Poco No han sido

cubiertas parte cubiertas cubiertas |No contesta Total
N° de Casos 2 1 19 22|
Empresa 1 % 4,00% 2,00% 38,00% 44 00%|
N° de Casos 9 14 4 1 28
Empresa ‘Empmsa 2 % 18,00%)| 28,00% 8,00% 2,00%| 56,00%
N° de Casos 9 14 8 2 19 50
Total % 18,00%| 28,00% 12,00% 4,00% 38,00%, 100,00%

Cuadro N°11
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
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Totalmente cubiertas

O En gran parte cubiertas

Frecuencia

H Poco cubiertas

[ No han sido cubiertas

H No contesta

Empresa 1 Empresa 2
Empresa

Gréfico N°6. Cubrimiento de expectativas en el involucramiento del usuario en el proceso de implantacion del
sistema, en cada una de las empresas que formaron parte del estudio:
Fuente: Datos obtenidos del instrumento aplicado

3. Confiabilidad del sistema SAP R/3:

3.1Velocidad de respuesta del sistema:

El 32,0% que manifesté que el tiempo de respuesta ha disminuido mucho con I
utilizacién del sistema, coincide con la misma proporcion que expresa tener en gran part
o totalmente satisfechas sus expectativas al respecto. De igual forma, el 30% afirma que €
tiempo de respuesta ha disminuido en parte, y que sus expectativas fueron poco cubiertas
Finalmente, el 38% consider6 que el tiempo de respuesta ha disminuido muy poco o no h:
disminuido en nada, y sus expectativas no han sido cubiertas; tal como se presenta en ¢
grafico N° 7).

Tiempo de respuesta en la realizacién de actividades
15% a
Disminuyé | 30% | 30%a
de0a15% | (muy 45% | 45%a | 60%a | 75%a | 90 %en
{No ha poco) | (muy 60% 75% 90% | adelante
disminuido) poco) (en parte)fen parte) (mucho) | (mucho) Total
Han sido o
Cubrimiento totalmente N dd Comos 4 5 g
de cublertas % 8,00% 10,00% 18,00%
expectativas =
oo g ngran e 5SS i
o o,
respuostidel oo % 400%  10,00% 14,00%
sistema N° de Casos 9 6 1
Poco
lcubiertas % 18,00% 12,00%) 30,00%
N|?1:a" N° de Casos 12 2 5 19
ublertas % 24.00% 4,00% 10,00%| 38,00%
N° de Casos 12 2 5 9 6 6 10 50
Total % 24,00% 4,00% 10,00% 18,00% 12,00% 12,00%  20,00% 100,00%
Cuadro N°12

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
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 — |
2%
12 - e
10 H Totalmente
© cubiertas
g 8
= BEn gran parte
8 61 cubiertas
4 it f OPoco
. i ._ -.: o i | ] cubiertas
21 e e B No han sido
S B Gt e _ : cubiertas
Disminuyé 15% a 30% 30% a 45% 45% a 60% 60% a 75% 75% a 90% 90 % en
de 0a15% adelante
Disminucién del tiempo de respuesta

Grafico N°7. Disminucién del tiempo de respuesta en Ia realizacion de actividades con
la utilizacion del sistema SAP R/3 y cubrimiento de expectativas en cuanto a la
velocidad del tiempo de respuesta.

Fuente: Datos obtenidos del instrumento aplicado.

3.2 Dificultades o fallas que se presentan en la realizacién de actividades:

Se puede observar que un 46,0% de los encuestados manifesté que incurren e
fallas humanas, un 38,0% en fallas técnicas, y un 16,0% manifesté no haber presentad

ningun tipo de dificultad durante la realizacién de sus actividades con la utilizacién de

sistema.
Dificultades o fallas presentadasen | | %
larealizacion de actividades | | T 0T | :
Té(;nicaé . S A e 1.9_ 38‘00%
Humanas 23 46,00%
Ninguna 8 16,00%
Total e e Tom e 50 100,00%

Cuadro N°.13
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

Al evaluar esta situacién en cada una de las empresas que formaron parte de |
muestra se pudo notar que del 46,0% que afirmé incurrir en fallas humanas, el 30,09
pertenecen a la empresa 1; y los que expresaron no incurrir en ningtn tipo de fallas qu.

representan el 16,0% pertenecen a la empresa 2; como puede apreciarse en el cuadr
N°14.
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Dificultades o fallas presentadas en la
realizacién de actividades
Técnicas Humanas Ninguna Total

N° de Casos 7| 15 22

Empresa 1 % 14,00% 30,00% 44,00%

N° de Casos 12 8 8 28

Empresa |[Empresa 2 % 24,00%| 16,00% 16,00% 56,00%
N° de Casos 19 23 & 50

Total % 38,00%i 46,00% 16,00% 100,00%)

Cuadro N°14
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

3.3 Factores a los cuales se deben las dificultades o fallas:

Los resultados que se pueden apreciar en el siguiente cuadro demuestran que e
32,0% de los encuestados afirma que las fallas en las que incurren en la realizacién d
sus actividades con la utilizacion del sistema se deben a deficiencias en el adiestramient
que recibieron para la utilizacion del sistema. De igual forma, el 24,0% atribuyen las falla
a otros factores, tales como, problemas en desarrollo de interfaces, falta de comunicaciél
en el departamento, problemas con la definicion de perfiles de usuario, entre otras; y ¢
16,0% que en el cuadro anterior admiti6 no haber presentado ninguna dificultad en |
realizacion de sus actividades, no respondieron a este item.

e

Sobrecarga del servidor 10| 20,00%
Deficiencias en el adiestramiento 16| 32,00%
Poco tiempo usando el sistema 4| 8,00%
Otras 12| 24,00%
No contesta 8| 16,00%
Total = - 50| 100,00%

Cuadro N°15

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

3.4 Dificultades o fallas que se presentan con la utilizacién del sistema en cada un
de las empresas que formaron parte de la muestra :

Como complemento de la explicacidon anterior, a continuacion se presentan las falla
en las que los usuarios incurren en la realizacion de sus actividades con la utilizacion de
R/3, sectorizadas por empresa. Puede observarse que de 32,0% de los casos qu
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afirmaron incurrir en fallas por “deficiencias en el adiestramiento”, el 26% pertenece a |
Empresa 1, y s6lo el 6% a la empresa 2, tal como puede observarse en el cuadro N° 16

el grafico N°8. (Este aspecto sera tratado posteriormente en las conclusiones del estudio

A qué factores se deben las dificultades o fallas
Poco tiempo
Sobrecarga | Deficiencias en | usando el No

del servidor |el adiestramiento| sistema Otras contesta Total
N° de Casos 4 13 2 3 22
Empresa 1 Yo 8,00%) 26,00%f 4,00% 6,00% 44,00%
N° de Casos 6 3 2 9 8 28
Empresa |Empresa 2 % 12,00% 6,00% 4,00%) 18,00%| 16,00% 56,00%
N° de Casos 10 16 4 12 8 50
Total % 20,00% 32,00%| 8,00%|  24,00%| 16,00% 100,00%|

Cuadro N°16
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

Frecuencia

EEmpresa 1
W Empresa 2

A qué factores se deben las fallas

Grafico N°8. Dificultades o fallas que se presentan con la utilizacién del
sistema en cada una de las empresas que formaron parte de la muestra.
Fuente: Datos obtenidos del instrumento aplicado.
3.5 Frecuencia en que se incurre en dificultades o fallas:
El cuadro siguiente refleja que |la mayoria de los encuestados (66,0%) afirman n
incurrir en fallas durante la realizacion de sus actividades utilizando el sistema, o que esf
ocurre con muy poca frecuencia; un 30,0% expresé que esto ocurre de vez en cuando;

solo un 2,0% considera que incurren en fallas muy seguido.
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Frecuencia en que se incurre en o
dificultades o fallas Frecuencia %

De 0 a 15% (nunca) 23 46,00%
De 15 a 30% (muy poco) 10 20,00%
De 30 a 45% (de vez en cuando) 13 26,00%
De 45 a 60% (de vez en cuando) 2 4,00%
De 60 a 75% (muy seguido) 2 4,00%
Total . - 50| 100,00%

Cuadro N°17
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

3.7 Precisidn y exactitud de la informacién del sistema como exumo

El 46,0% de los casos manifesté estar de acuerdo con relaciéon a la exactitud
precision de la informacion que proporciona el sistema, seguido muy de cerca por L
42,0% que opind estar muy de acuerdo al respecto. Sélo un 2,0% expreso6 estar muy €

desacuerdo, como puede observarse en el siguiente cuadro.

[Informacién Exacta y Precisa Frecuencia %
Muy de acuerdo 21 42,00%
De acuerdo 23 46,00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 10,00%
Muy en desacuerdo 1 2,00%
Total - B 50| 100,00%

Cuadro N°18
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

3.8 Satisfaccion de los usuarios en cuanto a los resultados obtenidos con
utilizacion del sistema y cubrimiento de expectativas al respecto:

El 72,0% de los usuarios encuestados afirmé sentirse muy satisfechos con Ic
resultados obtenidos con la utilizacion del sistema R/3, y por lo tanto expresaron hab
cubierto totalmente o en gran parte sus expectativas con respecto a la calidad de Ic
mismos. Mientras que el 14,0% manifesté sentirse en parte satisfechos con lo resultadc
obtenidos y de esta manera sus expectativas al respecto fueron poco cubiertas. En |
mismo orden de ideas, un 10,0% declaré haberse sentido poco satisfechos y st
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expectativas en este sentido no han sido cubiertas, al igual que un 4,0% que precis

sentirse insatisfechos con los resultados obtenidos., como se aprecia en el cuadro N° 19

grafico N°9.

Satisfaccién en resultados obtenidos
De30a | Ded5a | De60a De 90% en
De15a 45% 60% |75% (en| Pe75a | adelante
De 0a15% |30% (poco| (poco (en parte parte (90% (muy| (muy
(insatisfecho) | satisfecho) | satisfecho) | satisfecho) | satisfecho) | satisfecho) | satisfecho)| Total
N° de
I:f;:;gﬁte Casos 4 14 18
cubiertas % 8,00% 28,00% 36,00%
N° de
g:brimlento En gran Casos 5 13 18
xpectativas [Parte % 10,00%  26,00% 36,00%
n cuanto a N° de
e I mrT :
icubiertas % 8,00% 6,00% 14,00%
lobtenida N de
icon la INo han Chaoe 2 1 4 7
utilizacion ido
del sistema Eublertas % 4,00% 2,00% 8,00%: 14,00%
N° de
Casos 2 1 4 4 3 9 27 50
Total % 4,00%| 2,00%| 8,00% 8,00%) 6,00% 18,00% 54,00%] 100,00%
Cuadro N°19
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
= ey
2% |
=1 26%

Frecuencia

Satisfaccion en resultados obtenidos

e 4% i G it ; i
1 I el L B
DeOa |De15a | De30a | Ded45a | De60a | De75a | De 90%
15% 30% 45% 60% 75% 90% en
adelante

@ Han sido totalmente
cubiertas

OEn gran parte

M Poco cubiertas

H No han sido
cubiertas

Grafico N°9., Satisfaccién de los usuarios en cuanto a los resultados obtenidos
con la utilizacion del sistema y cubrimiento de expectativas al respecto.
Fuente: Datos obtenidos del instrumento aplicado.
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4. Funcionalidad del Sistema:

4.1 Informacién adaptada a los requerimientos del departamento:

Como puede observarse el 48,0% de los casos admitié estar de acuerdo en que la
informacién que proporciona el sistema SAP R/3 se adapta a los requerimientos de su
departamento o unidad de trabajo. Del mismo modo, el 40,0% indicé estar muy de
acuerdo, el 6,0% adopté una posicion neutral, siendo esta la misma proporcién de

encuestados que manifestd estar muy en desacuerdo al respecto.

0 S S o |

Muy de acuerdo 20 40,00%
De acuerdo 24 48,00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 6,00%
Muy en desacuerdo 3 6,00%
Total - 50| 100,00%

Cuadro N°20
Fuente; datos obtenidos del instrumento aplicado

4.2 Influencia del sistema sobre los procesos de gestion en el departamento:

Como se puede observar en el siguiente cuadro el 42,0% de los encuestados estuvc
de acuerdo en que el sistema agiliza los procesos de gestion en el departamento, ur
40,0% estuvo muy de acuerdo. Sin embargo, un 4,0% manifesté estar en desacuerdo a

respecto y un 2,0% se abstuvo a contestar a este item.

Agiliza procesos de gestién | Frecuencia %
Muy de acuerdo 20 40,00%
De acuerdo 21 42 00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 12,00%
En desacuerdo 2 4,00%
No contesta 1 2,00%
Total e i 50| 100,00%

Cuadro N°21

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
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4.3 Sustitucion de pasos manuales en la realizacion de actividades con la utilizacid
del sistema:

El 34,0% de los encuestados afirmé que la utilizacion del sistema R/3 les permit
sustituir los pasos manuales que consumian la mayor parte de su tiempo antes de |
implantacién del mismo, seguido muy de cerca por un 26,0% que expresé estar muy d
acuerdo, y un 20,0% que adopté una posicién neutral. Sin embargo, el 18,0% estuvo e
desacuerdo con esta pregunta alegando que aun con la utilizacion del sistema “existe u
gran retrabajo al tener que procesar la informacién requerida”. Finalmente, un 2,0% n

emitioé opinion al respecto.

Sustituye pasos manuales | Frecuencia| %

Muy de acuerdo 17 34,00%
De acuerdo 13 26,00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 20,00%
En desacuerdo 8 16,00%
Muy en desacuerdo 1 2,00%
No contesta 1 2,00%
Total 50 100,00%

Cuadro N°22

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

4.4 Practicidad y flexibilidad que proporciona el sistema para la realizaciéon d
actividades y cubrimiento de expectativas al respecto

Segun los resultados obtenidos, el 38,0% de los encuestados afirmoé estar d
acuerdo en que el sistema SAP R/3 es practico y flexible al momento de realizar su
actividades, de los cuales el 36,0% expresé haber cubierto en gran parte sus expectativa
al respecto, y un 2,0% afirmé haberlas cubierto totalmente. En el mismo sentido, se pued
observar una correspondencia entre el porcentaje de casos que conforman las categoria
siguientes puesto que el 30,0% afirm6 estar muy de acuerdo en que el sistema R/

proporciona practicidad y flexibilidad y el mismo porcentaje de encuestados manifest

haber cubierto totalmente sus expectativas al respecto.
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Igualmente, se observa que el 24,0% mantuvo una posicién imparcial, de los cuale
el 12,0% dijo haber cubierto en gran parte sus expectativas y el mismo porcentaje admiti
tener poco cubiertas las mismas. Finalmente, un 8% no estuvo de acuerdo en que ¢
sistema sea practico y flexible y por lo tanto, expresaron no haber cubierto su
expectativas al respecto, tal como puede apreciarse en el cuadro N°23 y el grafico N° 10.

Proporciona practicidad y flexibilidad Total
Ni de En
Muy de De acuerdo ni
acuerdo | acuerdo en desscuerdo
desacuerdo
Han sido N° de
— totalmente | Casos it 1 16
g:bnmlento cubliertas % 30,0% 2,0% 32,0%
expectativas | En gran g;s‘::s 18 6 24
encuantoa | parte =
practicidad y DA 36,0% 12,0% 48,0%
flexibilidad | poco N° de 6 4 10
cublertas Casos
% 12,0% 8,0% | 20,0%
N° de
Total Casos 15 19 12 4 50
% 30,0% 38,0% 24,0% 8,0% | 100,0%

Cuadro N°23
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

20 i : 1
18 { q
144
|
L 12 4 { B Han sido
c | totalmente
%104 i
g cubiertas
L84 e B En gran parte
"__1_2%"- 12% ngranp
6 :
| 4 :
O Poco cubiertas
! 23
0+ .
Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni | En desacuerdo
en desacuerdo

Proporciona practicidad y flexibilidad

Grafico N°10. Practicidad y Flexibilidad que proporciona el sistema SAP R/3 en la realizacion de las
actividades y cubrimiento de expectativas al respecto.
Fuente: Datos obtenidos del instrumento aplicado.
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4.5 Influencia del sistema en la toma de decisiones en el departamento o unidad d
trabajo:

Segun la opinion del 86,0% de los encuestados el sistema R/3 facilita la toma d
decisiones en gran medida, distribuidos de la siguiente manera: un 40,0% manifestd estz
de acuerdo y un 36,0% muy de acuerdo al respecto. Por otra parte, un 24,0% fu
totalmente imparcial con relacién a este aspecto.

Facilita la toma de decisiones | Frecuencia | %

Muy de acuerdo 18| 36,00%

De acuerdo 20| 40,00%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12| 24,00%

Total .. 50| 100,00%
Cuadro N°24

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

4.6 Influencia del sistema en la solucibn de problemas especificos en «
departamento o unidad de trabajo:

El 48,0% de los encuestados estuvo de acuerdo en que el sistema SAP R/3 ayuda
la solucién de problemas especificos de departamentos o unidades de trabajo. Igualment
un 24,0% manifestd estar muy de acuerdo en este aspecto, mientras un 18,0% resulté se
imparcial. Por otra parte, sélo un 4,0% precisé estar en desacuerdo y finalmente, par
completar la muestra, un 2,0% no emitié opinién al respecto.

gfoﬂ;g;l:::sl‘?;:flil;g?ﬂde Frecuencla =
Muy de acuerdo 12| 24,00%
De acuerdo 24| 48,00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 18,00%
En desacuerdo 2 4,00%
Muy en desacuerdo 2 4,00%
No contesta 1 2,00%
Total - 50| 100,00%

Cuadro N°25
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado 7
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4.7 Influencia del sistema en los patrones de reporte y el flujo de comunicacién en e
departamento o unidad de trabajo

Los resultados del siguiente cuadro demuestran que el 40,0% estuvo de acuerdo y ¢
26% muy de acuerdo al respecto en que el sistema mejora el flujo de informacion en ¢
departamento. Por ultimo, un 28,0% mantuvo una actitud neutral, un 4,0% en desacuerd
y sélo un 2,0% muy en desacuerdo.

reporte y melora el flujo de Informacion | Frecuencia | %
Muy de acuerdo 13| 26,00%
De acuerdo 20| 40,00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14| 28,00%
En desacuerdo 2| 4,00%
Muy en desacuerdo 11 2,00%
Total _ . 50 100,0
Cuadro N°26

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
4.8 Produce cambios que afecta el entorno de trabajo:
Segun lo confirma el 64,0% de los caso, el sistema produce cambios en el entorno d

trabajo. Por otra parte, el 16,0% manifesté una posicién contraria (en desacuerdo-muy e
desacuerdo), el 18,0% se mantuvo neutral, y un 2,0% no emitié opinion al respecto.

Produce cambios que afectan el

entomo ds trabajo. | froowenc | %
Muy de acuerdo 13 26,00%
De acuerdo 19 38,00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 18,00%
En desacuerdo 5 10,00%
Muy en desacuerdo 3 6,00%
No contesta 1 2,00%
Total - . -~ 50| 100,00%

Cuadro N°27
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
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4.9 Exige mayor esfuerzo para el cumplimiento de funciones:

El 44,0% de los encuestados consideran que la utilizacién del sistema R/3 no exig
un mayor esfuerzo para la realizacién de sus actividades, sino que por el contrario est
facilita el cumplimiento de sus funciones. Sin embargo, el 32,0% opiné lo contrario, porqu
la utilizacion del sistema requiere de un mantenimiento constante para lograr
funcionamiento éptimo requerido. Por otra parte, un 24,0% se manifesté de manera neutr:
al expresar que no estaban “ni de acuerdo ni en desacuerdo” con esta pregunta.

e et ramw s

Muy de acuerdo 6 12,00%
De acuerdo 10 20,00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 24,00%
En desacuerdo 19 38,00%
Muy en desacuerdo 3 6,00%
Total 50 100,00%

Cuadro N°28
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
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CONCLUSIONES

El objetivo general de esta investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion de lo
usuarios del sistema integrado de informacion SAP R/3, con relacién a su funcionamientt
en empresas del sector industrial Medios Impresos.

Para el logro de este objetivo se definieron dos dimensiones de la variabl
“satisfaccion” referidas a la confiabilidad y la funcionalidad del sistema en la realizacién d
actividades que fueron medidas a través de un cuestionario disefiado para tal fin (ve
anexo 1), luego del analisis de los resultados obtenidos del primer cuestionario aplicad
para evaluar dichas dimensiones surgié una tercera dimension relacionada con «
involucramiento del usuario en el proceso de implantacién del sistema , la cual ser
tratada a continuacién.

Involucramiento de los usuarios en el proceso de implantacién del Sistema d
Informacion SAP R/3.-

Los indicadores que se consideraron para el analisis de la dimensién mencionad

fueron:

. El momento en que fue difundida la informacion sobre la implantacion del sistema

. Las estrategias de difusion utilizadas para comunicar tal informacion;

. El tipo de informacién comunicada, y

. El impacto que la misma tuvo en su preparacién como usuarios del sistema.

De los resultados obtenidos en el analisis general, se hizo interesante dividir |
muestra por empresas para evaluar el comportamiento de esta dimension.

En este sentido, se considerara a los encuestados de la Empresa 2 (28 usuario:
como el 100% de la muestra total debido a que el involucramiento que se les proporcior
a los usuarios del sistema resulté muy satisfactorio. En esta empresa se desarroll6 un

estrategia de involucramiento en la cual se pudo concluir que:
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A la mayoria de los encuestados (86,70%) se les informé con antelacién sobre ¢

proceso de implantacion del sistema, tal como puede observarse en el cuadr

N°29.
Recepcion de informacién
Meses antes|Semanas Antes|Dias Antes|No contesta| Total
Frecuencia 2 1 19 z
Empresa 1 % 9,10% 4,50% 86,40%|100,00
Frecuencia 15 8 3 5 z
Empresa 2 % 53,60% 28,60% 4,50% 17,90%| 100,00

Cuadro N°29
Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

e Del mismo modo, el tipo de informacion proporcionada a los usuarios di
sistema incluy6 aspectos como: la estrategia global de implantacion del sistem:
la asignacion de responsabilidades en el proceso de implantacion, los beneficic
que proporciona el sistema, sus componentes activos y el tiempo requerido pat

su implantacién, tal como se puede apreciar en el cuadro N°30.

| Tipo informacién comunicada

[EstrategialAsignacién|BeneficiosiComponentes/Tiempo|Otras|No contesta| To
Empresa Frecuencia 2 3 19
1 % 8,33%| 12,50% 79,17%/100,
Empresa|Frecuencia 10 11 21 6 10 2
2 % | 16,70% 18,30%|  35,00%) 10,00%] 16,70%|3,30% 100,
Cuadro N°30

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

e Igualmente, se utilizaron diversas estrategias para difundir la informacic
referente al proceso de implantacién del sistema, entre las cuales se puec
mencionar: la publicacién de informacién en revistas, periédicos o boletines ¢
circulacién interna; direcciones de correo electréonico; paginas web sobre
proyecto, adiestramiento o preparacion durante el proceso de implantacio

T4
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videoconferencias; reuniones periddicas, realizacion de eventos, foros
conferencias, tal como se puede observar en el cuadro N°31.

' Estrategias utilizadas
Period.Direc.|Pag.weblAdiestram.Videoconf.Reuniones|Eventos|Otras |Ninguna| Total
EmpresalFrec. 3 19 :
1 % 13,64% 86,36%{100,00
Empresa Frec. 9 3 1 13 3 23 2 2 :
2 % [16,07%/5,36%| 1,79% 23,22% 5,35%| 41,07%| 3,57%|3,57% 100,00
Cuadro N°31

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

* Las estrategias de difusion utilizadas anteriormente mencionadas contribuyeron e
gran medida a la preparacién de los encuestados de dicha empresa como usuaria
del sistema, tal como se puede observar en el cuadro N°32.

Influencia de las estrategias de difusién
Imprescindibles|De gran ayudalAyudaron en partelNo ayudaron en nada| Tof

EmpresalFrecuencia 3 19
1 % 13,60% 86,40%|100,(
Empresa|Frecuencia 5 10 13
2 L % | 17,90% 37,50% 46,40% 100,
Cuadro N°32

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado

Por todo lo anteriormente expuesto, se concluye que la estrategia de involucramient
desarrollada por la empresa 2 cubri6 las expectativas de los usuarios, razén por la cual s
puede inferir que existe satisfaccion al respecto; tal como puede observarse en el cuadr

N° 33.
Cubrimiento de expectativas en el involucramiento
Totalmente | En gran parte | Poco | No cubiertas | No contesta| Total

| Empresa|Frecuencia 2 1 19 2
1 % 9,10% 4,50% 86,40%| 100,00¢

Empresa| Frecuencia 9 14 4 1 2

2 | % | 32,10% 50,00%)| 14,30% 3,60% 100,00°

Cuadro N°33

Fuente: datos obtenidos del instrumento aplicado
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Con respecto a la situacion de la Empresa 1, en el analisis de la entrevista semi
estructurada aplicada, la mayoria de los usuarios manifesté no haber recibido ningtn tipo
de involucramiento durante el proceso de implantacién del sistema. Sin embargo, algunos
emitieron opinién sobre el adiestramiento que recibieron luego de implantado el sistema de
informacion en la organizacién, lo que podria denominarse ‘“involucramiento post-
implantacion”.

Dicho adiestramiento no cubrié sus expectativas, razén por la cual no se sintieron
satisfechos al respecto. Los datos suministrados en las observaciones realizadas por los
entrevistados asi lo demuestran, al manifestar graves deficiencias en el adiestramiento lo

cual los conlleva a incurrir en errores que afectan el desarrollo de sus actividades”.

Por todo lo anteriormente expuesto, se concluye que el desarrollo de una estrategia
de involucramiento de los usuarios en el proceso de implantaciéon de un sistema de
informacién, influye en la satisfacciéon de los mismos.

Confiabilidad que proporciona el Sistema de Informacién SAP R/3.-

En referencia a la confiabilidad que el sistema proporciona a los usuarios en la
realizacion de sus actividades, como segunda dimensién de la variable en estudio, se
concluy6 lo siguiente:

-. En cuanto a la velocidad de respuesta de SAP R/3, como indicador de la
confiabilidad, se observé que el 38% de los casos expresé no haber cubierto sus
expectativas, ya que consideraron que el tiempo de respuesta que el sistema les
proporciona en la realizacion de sus actividades no ha disminuido o ha disminuido muy
poco, razén por la cual se puede inferir que existe cierto grado de insatisfaccién al
respecto, tal como puede observarse en al cuadro N° 10.

* Este aspecto seré tratado con méas detalle en la dimensién referente a la “confiabilidad del sistema”, especificamente en el aspecto
relacionado a las dificultades o fallas. 76
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En el mismo orden de ideas, los resultados arrojaron que un 30% de los encuestados
indico tener poco cubiertas sus expectativas sobre el tiempo de respuesta del sistema, por
cuanto manifestaron que este solo habia disminuido en parte, hecho que evidencia la
insatisfaccion del usuario al respecto.

-. Otro de los indicadores utilizados para medir la confiabilidad estuvo constituido por
las dificultades observadas por los usuarios en la realizacion de actividades con el
funcionamiento del sistema. Al respecto se considera importante resaltar que dependiendo
de la realidad tecnol6gica de cada organizacion y de la preparacién que se les proporciona
a los usuarios del sistema se presentan dificultades humanas o fallas técnicas que
producen lentitud y retrabajo en la realizacion de actividades.

Tal como puede apreciarse en el cuadro N°12, el 46% de los entrevistados afirmé
haber incurrido en fallas humanas al trabajar con el R/3, tales como, el desconocimiento
de las funciones del sistema lo que conlleva al ingreso erréneo de la informacién, de los
cuales un 30% pertenecen a la empresa 1. Gran parte de esas dificultades humanas
(32%) fueron atribuidas a deficiencias en el adiestramiento recibido tras la implantacion del
sistema. La consecuencia de esas deficiencias radica en que los usuarios al no saber
utilizar el sistema eficientemente incurren en el retrabajo por desconocimiento de
informacién sobre el mismo, lo cual se traduce en retrasos en la regular ejecucién de sus
actividades.

Por otra parte, el 38% de los casos expres6é que al trabajar con el sistema se
presentan en fallas técnicas, tales como lentitud del servidor del sistema, problemas con la
informacion que se obtiene de la base de datos, falta de campos para completar la
informacion, entre otras

-. En lo que se refiere a la calidad que presenta la informacién obtenida por el usuario
al trabajar con el sistema, se puede observar que el 72% de los encuestados afirmé
sentirse muy satisfecho al respecto, y haber cubierto sus expectativas totalmente o en
gran parte. Asi mismo, el 88% de los casos consideré que la informacién que proporciona

el R/3 es exacta y precisa, lo cual confirma la calidad de la misma.
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Finalmente, un 44% de los casos considera que la utilizaciéon del R/3 no les exige un
mayor esfuerzo para el cumplimiento de sus funciones, sino que por el contrario,
disminuye el esfuerzo requerido por ser mas practico y flexible que otros programas

utilizados anteriormente.
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RECOMENDACIONES

Entre las razones por las que se implanta un sistema integrado de informacién en
una organizacion se encuentran: agilizar y automatizar los procesos, evitar la redundancia
de informacién y tener informacién en linea que facilite la toma de decisiones, entre otras.
No obstante, es necesario recordar que para el logro de estos objetivos se debe tener en
cuenta al personal que interactia diariamente con el sistema, es decir, sus usuarios,
debido a que son ellos quienes realizan el ingreso de la informacioén que se almacena en
el sistema y al mismo tiempo son quienes analizan los resultados que se obtienen con el
funcionamiento del mismo.

Las conclusiones obtenidas en la presente investigacion permiten proponer las
siguientes recomendaciones:

» Se sugiere que al inicio un proyecto de implantaciéon de un sistema de informacion
se designe a un grupo de personas encargadas de difundir la informacién al respecto a
todos los niveles de la organizacion a través de una estrategia global de involucramiento,
dando a conocer la nueva herramienta de trabajo, sus ventajas y limitaciones, su
funcionalidad, el proceso de implantacion del sistema, de manera de poder evitar posibles
contratiempos al momento de su “salida en productivo” en la organizacion, ya que por los
resultados obtenidos en el estudio se pudo observar que las dificultades que se presentan
obedecen en gran parte al desconocimiento y la falta de adiestramiento de los usuarios
finales del sistema.

» Asi mismo, es importante destacar que el involucramiento que se le proporcione al
usuario del sistema, debe ser constante, es decir, no solo antes de la implantacién, sino
durante todo el proceso, a través de estrategias como reuniones periédicas, folletos, foros,
entre otras, que informen al usuario sobre el avance de la implantacién, y de la misma
forma, luego de la “salida en productivo” del sistema a través del adiestramiento o

entrenamiento a lo largo de todo el proceso de post-implantacion, para poder monitorear la
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interaccion del usuario con el sistema, asi como detectar fallas o dificultades que se
producen en la realizacién de las actividades para evitar incurrir en las mismas a futuro.

» Para no crear falsas expectativas a los usuarios finales, se recomienda
comunicarles, durante el proceso de implantacién, que existe una etapa de adaptacion
durante la cual la velocidad de respuesta que proporciona el sistema mejorara
progresivamente hasta estar totalmente implantado y estable.

> Por Ultimo seria recomendable, realizar un estudio similar al presente, en un
mediano o largo plazo, permitiendo que se avance un poco mas en el aprovechamiento
del sistema, dando oportunidad a que los usuarios puedan superar el periodo de
adaptacién al mismo, y que les permita definir con mayor precision el nivel de satisfaccion
en la realizacion de sus actividades con el uso del sistema R/3.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO PARA USUARIOS DEL SISTEMA SAP R/3

Datos Personales

Cargo: Sexo: F___ M__
Departamento al cual pertenece Antigliedad en la empresa
Tiempo que lleva trabajando con el Sistema SAP R3

1).El tiempo de respuesta en la realizacion de sus actividades con el funcionamiento del Sistema SAP R/3
ha disminuido.

[] Mucho [] Muy poco
[] En parte [] No ha disminuido
¢ En qué medida?
[1De0a15% (] De 60 a 75%
[] De 15 a 30% [CIDe 75 a 90%
[[1De 30 a 45% []De 90% en adelante

[] De 45 a 60%

2).En la realizacion de sus actividades utilizando el Sistema SAP R/3 se le han presentado dificultades ...

[[] Técnicas ¢ Cudles?
(] Humanas ¢ Cuéles?
|' [] Ninguna dificultad

3).En caso de incurrir en alguna de las dificultades anteriores, estas se deben a ...

[[] Sobrecarga del servidor

[[] Deficiencias en el adiestramiento que recibié para manejar el sistema
[]1 Poco tiempo usando el sistema

[] Otras ¢Cudles?

4).4,Con qué frecuencia incide en esas fallas?

[ ] Siempre [] Muy poco
(] Muy seguido ] Nunca
[C] De vez en cuando
| ¢En qué medida?
| [] De0a15% [l De 60 a 75%
[] De 15 a 30% [l De 75 a 90%
| [] De 30 a 45% (] De 90% en adelante

[C] De 45 2 60%




5).La informacién que le proporciona el sistema es exacta y precisa.

] Muy de acuerdo [] En desacuerdo

[] De acuerdo [] Muy en desacuerdo
[] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Explique:

6).Los resultados obtenidos en la realizacion de sus actividades utilizando el Sistema SAP R/3 lo hacen

sentir ...
[IMuy satisfecho [] Poco satisfecho
[] En parte satisfecho [] Insatisfecho

¢ En qué medida?

[0 De0a15% [ De 60 a 75%

[[] De 15 a 30% [IDe 75 a 90%

[] De 30 a 45% [C]De 90% en adelante
[C]De 45 a 60%

7).La utilizacién del Sistema SAP R/3 proporciona informacién adaptada a los requerimientos de su
departamento o unidad de trabajo.

(] Muy de acuerdo ] En desacuerdo

[] De acuerdo [] Muy en desacuerdo
[] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Explique:

8).La utilizacion del Sistema SAP R/3 permite agilizar los procesos de gestién en su departamento o unidad

de trabajo.
] Muy de acuerdo [] En desacuerdo

' [] De acuerdo [] Muy en desacuerdo
[[] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

| Explique:

9).El Sistema SAP R/3 sustituye los pasos manuales que consumian la mayor parte de su tiempo antes de la
‘ implantacién del mismo.

[] Muy de acuerdo [] En desacuerdo

! (] De acuerdo [] Muy en desacuerdo
[] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

| Explique:

| 10).La utilizacién del Sistema SAP R/3 le proporciona practicidad y flexibilidad para la realizacion de sus

actividades.
| [[] Muy de acuerdo [] En desacuerdo
i [[] De acuerdo [] Muy en desacuerdo

[C] Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Explique:




11).El Sistema SAP R/3 le provee informacién que facilita la toma de decisiones en su departamento o
unidad de trabajo.

[] Muy de acuerdo [] En desacuerdo

[] De acuerdo [] Muy en desacuerdo
[C] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Explique:

12).La informacién que le proporciona el Sistema SAP R/3 contribuye a |a solucién de problemas especificos
de su departamento o unidad de trabajo.

(] Muy de acuerdo [] En desacuerdo

] De acuerdo (] Muy en desacuerdo
[C] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Explique:

13).El Sistema SAP R/3 ha cambiado los patrones de reporte, y por ende ha mejorado el flujo de
informacién, en su departamento o unidad de trabajo.

(] Muy de acuerdo [] En desacuerdo

[] De acuerdo [J Muy en desacuerdo
] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Explique:

14).La utilizacion del Sistema SAP R/3 ha producido cambios que afectan su entorno de trabajo.

[C] Muy de acuerdo [] En desacuerdo

[[] De acuerdo [C] Muy en desacuerdo
] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Explique:

15).La utilizacién del Sistema SAP R/3 le exige un mayor esfuerzo para el cumplimiento de sus funciones.

[] Muy de acuerdo [] En desacuerdo

[[] De acuerdo ] Muy en desacuerdo
[C] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Explique:




A continuacion se le presentan ocho (8) enunciados con cuatro (4) posibles respuestas:
(1) Han sido totalmente cubiertas (3) Poco cubiertas
(2) En gran parte cubiertas (4) Mis expectativas no han sido cubiertas
Seleccione la que mejor exprese su opinién.

En general, jconsidera Ud. que trabajar con el Sistema SAP R/3 ha cubierto sus
expectativas en cuanto a:

( ) La manera como Ud. fue involucrado al proyecto de implantacién del sistema.

( ) El momento en el cual fue difundida la informacién sobre el proyecto.

( ) La velocidad de respuesta que le proporciona el sistema.

( ) Las dificultades técnicas y humanas que se presentan al trabajar con el sistema.

( ) La calidad de la informacién obtenida al trabajar con el sistema.

( ) La practicidad y flexibilidad que le proporciana ef sistema

( )La circulacién de los flujos de informacién en su departamento o unidad de trabajo
tras la utilizacion del sistema.

( ) La adquisicion de nuevas destrezas y conocimientos aprovechables para la
realizacion de sus actividades.

¢, Qué aspectos del Sistema SAP R/3 mejoraria en cuanto a:

a).Velocidad de respuesta que le proporciona en la realizacién de sus actividades

b).Dificultades observadas en el manejo del mismo durante la realizacién de sus
actividades

c).Calidad que presenta la informacién obtenida con la utilizacién del sistema

d).Funcionalidad que le proporciona el sistema en términos de flujos de informacién y
cambios en las procesos de trabajo

iGracias por su colaboracion!




ANEXO 2a

GUIA DE ENTREVISTA PARA USUARIOS DEL SISTEMA SAP R/3

1).6,En qué momento recibi6 Ud. la informacién referente al proyecto de
implantacion del Sistema SAP R/3 en su organizaciéon?

2).¢Qué tipo de informacion le fue comunicada sobre el proyecto?

3).,Cuales de las siguientes estrategias de difusién conocié Ud. que fueron
utilizadas en su organizacion para comunicar al personal todos los aspectos
relacionadas con la implantacién del Sistema SAP R/3?

4).;,Que opinién le merece las estrategias de difusién utilizadas por su

organizacion para su preparacion como usuario del sistema?




ANEXO 2b

GUIA DE ENTREVISTA PARA USUARIOS DEL SISTEMA SAP R/3

Datos Personales
Cargo: Sexo: F M __
Departamento al cual pertenece Antigiiedad en la empresa
Tiempo que lleva trabajando con el Sistema SAP R3

1).¢En qué momento recibié Ud. la informacion referente al proyecto de implantacion del Sistema SAP R/3
en su organizacion?

[ IMeses antes de iniciar el proyecto [CIDias antes de iniciar el proyecto
[] Semanas antes de iniciar el proyecto

2).¢Qué tipo de informacion le fue comunicada sobre el proyecto?

[[] Estrategia global de implantacion [[] Componentes activos del sistema

[] Asignacion de responsabilidades [JTiempo requerido para la implantacion del sistema
[[] Beneficios que proporciona el sistema

[] Otro tipo de informacién ¢ Cual?

3).;,Cuéles de las siguientes estrategias de difusién conocié Ud. que fueron utilizadas en su organizacion
para comunicar al personal todos los aspectos relacionados con la implantacién del Sistema SAP R/37?

O

Publicacién de informacién sobre el proyecto en periédicos, boletines o revistas de  circulacion
interna

Direcciones de correo electronico

Paginas web sobre el proyecto

Adiestramiento o preparacion previa a la implantacién para los futuros usuarios

Videoconferencias

Reuniones periddicas

Realizacién de eventos, foros o conferencias

Otras ¢ Cuales?
[] Ninguna

(I I O

4).Las estrategias de difusion utilizadas por su organizacion ...

[] Fueron imprescindibles en su preparacioén como usuario para el manejo del SAP R/3
[] Fueron de gran ayuda en su preparacién como usuario para el manejo del SAP R/3
[CJLo ayudaron en parte en su preparaciéon como usuario para el manejo del SAP R/3
[CINo lo ayudaron en nada en su preparacién como usuario para el manejo del SAP R/3




* Salida en productivo: Se refiere al momento en que el sistema integrado de informacion

es puesto en practica en la organizacién que lo implanta, donde todos los datos son
ingresados en el tiempo real.

*Satisfaccion: Juicio de valor favorable o desfavorable que tiene el usuario del sistema
integrado de informacién en relacion al funcionamiento del mismo derivado de la
observacion que hace sobre el resultado de su trabajo.

*Sistema de Informacién Gerencial: Es un sistema integrado usuario-maquina para
proveer informacién que apoye las operaciones, la administracion, y las funciones de toma
de decisiones en una empresa. (Davis y Olson, 1989).

*Sistema Integrado de Informacién: Es una disposicion de personas, actividades, datos,
redes y tecnologia integrados entre si con el propédsito de apoyar y mejorar las
operaciones cotidianas de una empresa, asi como satisfacer las necesidades de
informacién para la resolucién de problemas y la toma de decisiones por parte de los
directivos de la empresa. (Carlos Diaz, 1999).

*Submoédulos: Son aquellos que sirven como base para el funcionamiento del sistema
(Clancy, 1998, p. 27),

*Tarea: Se define como un acto o una secuencia de datos agrupados en el tiempo,
destinados a contribuir a un resultado final especifico, para el alcance de un objetivo, para
el cual pueden asignarse, de manera confiable, orientaciones y niveles funcionales.
(Fleishman y Bass, 1976).

*Toma de decisiones: Es el proceso a través del cual ante una situacién o problema
determinado, se selecciona una opcién o alternativa con la finalidad de dar una respuesta
o ejecutar una accion. (Donelly y otros, 1992).

*Usuario: Son aquellas personas que utilizan el sistema de informacién (y obtienen
beneficios directos de él) de una forma regular: capturan, validan, introducen y almacenan
datos e informacion. (Carlos Diaz, 1999).

Es una persona responsable por el ingreso de los datos, |a instruccién al sistema, o por la
utilizacion de la informacién producida por el sistema. (Davis y Olson, 1990, p. 8).

*Ventajas: Virtudes o atributos del sistema que proporcionan beneficios al usuario y a la
organizacion.




GLOSARIO DE TERMINOS

*Actividad: Se entiende por actividad todos aquellos movimientos, tareas y operaciones
que deben llevarse a cabo para realizar una determinada labor en el puesto de trabajo de
que se trate. (Urquijo, 1992).

*Calidad de la informacién: Conjunto de cualidades de la informacién obtenida con la
utilizacion del Sistema SAP R/3 que la hacen diferenciable de ofro tipo de informacion. Se
determina en funcién a la exactitud y la precisién que el usuario percibe sobre los
resultados obtenidos.

*Fallas: Dificultades, defectos o imperfecciones que pueden presentarse a la hora de
realizar alguna actividad, y que pueden ser atribuidas al sistema o al usuario.

*Flexibilidad; Caracteristica técnica del sistema que lo hace adaptable a los cambios y
necesidades del usuario que se presenten durante la realizacién de sus actividades.

“Impericia: Falta de practica, competencia, conocimiento, habilidad o destreza en una
ciencia o arte. (diccionario Escolar de la Lengua Espafiola, Bibliograf, S.A., Barcelona,
Espafia, 1971).

*Informacién: Datos que tienen significado o utilidad para el receptor.

*Interfaces Graficas de Usuario (GUI): Ventana a través de la cual el usuario interactta
con las aplicaciones que integran el sistema de informacién. (Bonilla, 1997, p.139)

*Mainframe: Designacion original de un sistema de computadora de gran tamafo.
Corresponde a maxicomputadora (Bonilla, 1997).

*Microprocesadores: Elementos basicos de aritmética, légica y almacenamiento que se
requieren para el procesamiento (generalmente es uno o unos cuantos chips de circuitos
integrados). (Bonilla, 1997).

*Médulo: Es el bloque del sistema encargado del area especificada, es decir, de cada una

de las areas funcionales, estos a su vez se encuentran divididos en sub-médulos. (Clancy,
1998, p. 27).

*Percepcion: Es un proceso cognitivo que nos capacita para interpretar y conocer nuestro
entorno. (Kreitner y Kinicki, 1997).

*Practicidad: Caracteristica técnica del sistema que lo hace de facil manejo para el
usuario.

*SAP RI/3: Systems, Applications and Products in Data Processing. Es un proveedor de

software que brinda soluciones empresariales a sus clientes permitiéndoles desarrollar
ventajas competitivas.




