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INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones, sin importar su tamarfio o sector en el cual
se mantienen inmersas, estan en un busqueda constante de nuevas herramientas que le
permitan ser mas efectivas para lograr sus objetivos y metas propuestos, para ello,
necesitan ser capaces de producir una integracion del grupo laboral a la organizacion,
de manera que se pueda conseguir el equilibro entre los intereses y necesidades de la
institucion con los de los trabajadores, de manera que puedan considerar que si se
logran los objetivos organizacionales, la empresa podra mantenerse en el tiempo y
brindar a su vez una estabilidad dentro de ella. EI presente estudio busca proponer un
Sistema de Informacion Gerencial para optimizar el desempefio laboral durante el
periodo de pandemia COVID-19 de la empresa CEA Internacional, C.A., con la
finalidad de mejorar el flujo de informacion para asi obtener mejores beneficios para

la empresa.

En el Capitulo | titulado “La Empresa” se describen aspectos esenciales de la
organizacién como lo es la vision, mision, objetivos, objeto de la empresa, productos
y servicios, sedes y trayectoria. EI Capitulo 11 titulado “El Problema” se desarrolla en
el planteamiento del problema, los objetivos trazados por el investigador y la
justificacion del porqué de esta investigacion, permitiendo el desarrollo de la tematica
del estudio. Posteriormente se indica cual es la relevancia del trabajo de pasantia con

la justificacion del mismo.

En el Capitulo Il titulado “Marco Referencial Conceptual” se presentan los
antecedentes, es decir, estudios realizados anteriormente por otros autores que posean
caracteristicas en comun con el presente trabajo y que contribuyan a la elaboracion
del mismo, igualmente se establecen los conceptos que se deben tener en cuenta a lo

largo del proyecto y por Gltimo definicion de términos basicos.



En el Capitulo 1V titulado “Fase Metodoldgica” se establecen en funcion al
tipo y disefio de investigacion y de las fases de la investigacion y el analisis empleado
en este estudio para alcanzar el objetivo general. En el Capitulo V titulado
“Resultados” Se detallan los resultados obtenidos mediante la aplicacion del
instrumentos de recoleccion de datos, agrupados, graficados e interpretados. En el
Capitulo VI se refleja la propuesta planteada como resultado de toda la investigacion,
presentando seguidamente las conclusiones y recomendaciones. Finalmente, se
complementa la investigacion con los anexos y las referencias bibliograficas
revisadas.



CAPITULO I
LA EMPRESA
1.1  Descripcion de la Empresa

CEA Internacional, C.A. (acronimo de Centro de Estudios Avanzados
Internacionales) es una empresa que opera bajo el nombre comercial de CEUJAP
Internacional, la cual es una institucion de caracter privado con mas de 18 afios en el
mercado educativo, esta institucion cuenta con una amplia oferta académica en
diversas areas como Arquitectura y Disefio, Ingenieria y Tecnologia, Gerencia,
Gastronomia, entre otros. EI CEUJAP ha certificado a mas de 97000 participantes

solo en programas Diplomados.
1.2 Ubicacion de la Empresa

La sede principal de CEA Internacional, C.A. denominada “CEUJAP
Valencia” es la sede insignia de la empresa, ya que esta ubicada en la céntrica zona
de la Urb. El Vifiedo dentro de las instalaciones del lujoso Hotel Executive Suites,
donde se ofrece una variedad de servicios especializada en el mercado corporativo,
donde se imparten sesiones para grupos selectos de participantes de aproximadamente
5 a 10 participantes por sesion en espacios denominados Meeting Rooms, para ciclos
con mayor cantidad de participantes se utilizan Salones de mayor tamafio como lo son
el Salén Platinum o el Salon Gold. En esta sede opera la Junta Directiva, la Unidad de

Mercadeo y el Departamento de Control y Gestion Académico.

Adicionalmente la empresa tiene 4 sedes fisicas como lo son “Campus San
Diego”, ubicada en el Campus UJAP en San Diego, la “Sede Caracas” esta ubicada
en la Asociacion Cultural Humboldt, en el Distrito Capital, la “Sede Barquisimeto” se
encuentra ubicada en el Colegio “San Vicente de Paul” Av. Lara frente al C.C.

Churun Meru en Barquisimeto. CEA Internacional, C.A. no solo opera en el territorio
3



nacional sino que esta presente en el mercado Internacional con la Sede Panamé en
asociacion comercial y estratégica con la Universidad José Antonio Paez, ubicada en
la Ciudad de Panam4, donde se administra y gerencia la plataforma de programas

Diplomados 100% en linea “Diplomados.com” y “TuGastroescuela.com”.

1.3 Objetivos de la Empresa

CEA Internacional, C.A. considera la actualizacion, ampliacion vy
perfeccionamiento de conocimientos, como funcién primaria, la valora como
herramienta transformadora de la sociedad y es desarrollada de acuerdo a los
principios de transversalidad, orientada especialmente al perfeccionamiento de las
competencias de los participantes, mediante el desarrollo de programas diplomados,
cursos y talleres.

1.4 Misién de la Empresa

La organizacion tiene como mision ser una instancia que disefia, ejecuta,
coordina, evalla y gestiona programas de actualizacion, ampliacion y
perfeccionamiento del conocimiento, asesorias, proyectos y otras actividades de
extension, promocion cultural y deportiva, con criterios de calidad total, en forma
sistémica y con sinergia interinstitucional, estableciendo vinculos de accion y
cooperacion entre las instituciones de educacion superior de la region central,
gobierno nacional, regional y local, sector privado y las comunidades, para el
desarrollo de planes y proyectos que permitan mejorar la calidad de vida de los
habitantes de la region. Asimismo, desarrolla el sentido de pertenencia entre los
integrantes de diversas sedes y su entorno, tanto interno como externo, con su activa

participacion en todas las actividades que conduzcan al mejoramiento continuo.



1.5 Vision de la Empresa

CEA Internacional, C.A. tiene como vision desarrollar un modelo de gestion
del conocimiento, para lograr la articulacién con instituciones educativas, entes
gubernamentales, sector privado, organismos no gubernamentales y la sociedad, para
el desarrollo de planes, programas y proyectos que permitan mejorar la calidad de
vida en la region, propiciando el “saber ser” 'y el “saber hacer” de nuestros
participantes y de la comunidad en general.

1.6 Valores Organizacionales de la Empresa

Los valores organizacionales en los cuales la organizacion se identifica son:

Responsabilidad Social: para contribuir al logro de una sociedad mejor,
propiciando la formacion de estudiantes conscientes de las necesidades de su entorno

fundamentalmente en los sectores de la poblacion menos favorecida.

Respeto hacia las personas: sea cual sea su condicién social, raza o limitacion

fisica 0 mental.

Honestidad: presente en el cumplimiento de los deberes y en el acato a las
normas internas y de comportamiento social y moral. Justicia: actuando de manera
equilibrada con todos los miembros de la comunidad universitaria, reconociéndoles

en forma equitativa los derechos y deberes que a cada uno le corresponde.

Trascendencia Humana: hecha realidad a través del crecimiento intelectual,
ético y espiritual de cada miembro de la comunidad universitaria al servicio de la

sociedad.

Tolerancia: por la aceptacion de la diversidad de culturas y géneros, formas de
expresion, pensamiento politico, conciencia o religion, en aras de una cultura de la

paz.



1.7 Estructura Organizacional de la Empresa

La estructura organizacional consiste en la forma en que se divide y coordina

el trabajo y cémo se asignan funciones y responsabilidades. CEA internacional, C.A

posee una estructura organizacional de acuerdo a todas las actividades o tareas que se

realizan, mediante una estructura jerarquica que permite establecer departamentos y

funciones con la finalidad de producir sus productos y servicios de forma planificada,

organizada, con elevados niveles de calidad y control para el logro de metas y

objetivos. En ocasion del presente trabajo se considerd la presentacion del

organigrama general, destacando el departamento de Administracion por ser el objeto

de estudio presentado a continuacion.

Cuadro 1, Estructura Organizacional de la Empresa.

Junta Directiva

CEA INTERNACIONAL, C.A.

Comité de Servicios y

Coordinacion
de Monitoreo

Produccion Estratégico
Departamento Departamento de Departamento Departamento
de Gestion y Control q ., q q
e Académico e Innovacion e Redesy

Administracion y Desarrollo Sistemas
—

Unidad de Unidad de

Cobranzas Mercadeo

!

Lideres de Programas de Formacion

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)



1.8 Mercado donde participa la Empresa

CEA Internacional, C.A. es una empresa Venezolana con proyeccion
Internacional, que a través del disefio, ejecucion y desarrollo de programas de
formacion, actualizacion, perfeccionamiento y desarrollo de competencias
contribuyen con el desarrollo del sector productivo mediante el disefio y desarrollo de
programas en areas como Gerencia, Ingenieria, Educacion, Salud, Tecnologia,
Arquitectura, Derecho, Tributos, Gastronomia, entre otros.

1.9 Anélisis de la Empresa

Durante el periodo de pasantia se conocié la Misidn, Visién, Valores y
Objetivos de la Organizacion, de igual forma se observaron tanto las diversas
instalaciones como los procesos administrativos que se realizan a diario en la
organizacion, para luego proceder a enlistar los procesos administrativos que se
ejecutan por departamento y analizar asi el flujo de informacion de los mismos, para
luego describir los procesos clave de departamentos esenciales como lo son
Cobranzas y Mercadeo, los cuales se especifican en la Fase 2 del presente informe de

pasantia.



CAPITULO I

EL PROBLEMA
2.1 Identificacion del Problema

En la organizacion se observan debilidades relacionadas al proceso de gestion
de la Informacion en el departamento de Administracion, destacando en ocasion del
presente informe las unidades de Cobranzas y Mercadeo, generando distorsiones y
retrasos en el cumplimiento de sus funciones y logro de metas establecidas. Estas
debilidades han generado retrabajo en algunos de los procesos claves con incidencia
en los indicadores de desempefio del departamento. Todo ello como consecuencia del
impacto de la actual contingencia producto de la pandemia COVID-19, la cual ha
generado importantes cambios en el contexto intraorganizacional y su relacion con el
entorno debido al importante nimero de variables no controlables con efecto directo

sobre los planes, programas, procesos y actividades de la organizacion.

Esta situacion obligd a la organizacion a adoptar nuevas modalidades de
trabajo como medida de contingencia para el desarrollo de sus actividades, muchas de
ellas de forma remota, lo cual gener6 un efecto negativo en la gestion de cada unidad,
llevando a realizar una serie de tareas multiples veces, ocasionado por no poseer los
datos requeridos oportunamente para tomar ciertas decisiones o informar a sus

usuarios aspectos relevantes acerca del proceso Administrativo de la Organizacion.

En este punto, se observa que existen canales de Informacion deficientes que
no contribuyen con la comunicacion eficaz de dichos colaboradores en marco a la
contingencia actual que vive la humanidad a nivel global. Por tanto, se ha
determinado que, al momento de realizar un cierre tanto Administrativo, existe cierta

demora causada por la interrumpida transferencia de informacién entre areas, la cual



es esencial para realizar dicha tarea, retrasando tanto gestiones de los usuarios, como

la toma de decisiones de la Junta Directiva.
2.2 Planteamiento del Problema

La bdsqueda de constante de mayores niveles de competitividad ayuda a las
organizaciones a adoptar procesos mas idoneos para verificar las fallas en sus
sistemas utilizando herramientas efectivas, cuya funcion principal es el de aportar
técnicas necesarias para que estas puedan transformar sus debilidades en fortalezas y
las amenazas en oportunidades mediante la aplicacion de estrategias orientadas a
fortalecer sus procesos productivos a partir de la adopcion de nuevas y mejores
practicas con base en un uso apropiado de la informacion. La competencia es cada dia
mayor debido a la globalizacion de las variables econdmicas, politicas y sociales, lo

cual obliga a las organizaciones a generar productos y servicios de calidad.

Por ello, los datos, la informacién y la generacién de conocimiento, no sélo
constituyen un factor clave dentro de la empresa, sino también representa un
elemento diferenciador frente a la competencia, pues hoy dia las organizaciones
manejan un flujo de informacién impresionante, que, tras su correcto anélisis,
fundamenta la toma de decisiones y facilita el hallazgo de nuevas oportunidades de

negocio en el mercado.

A nivel mundial las Organizaciones Empresariales en el marco de la actual
contingencia que se genero con la declaratoria de emergencia sanitaria por el COVID-
19 se han visto en la necesidad de darle un giro a sus sistemas de trabajo y
evolucionar, tanto en materia tecnologica a través de la transformacion digital del
modelo de negocio, como en la gestion del talento humano de la organizacion,
enmarcada en estrategias de trabajo a distancia para el logro de sus objetivos,
enfrentando el efecto global de la pandemia y la influencia de los cambios socio-

econdémicos generados por esta.



La crisis provocada por la pandemia del coronavirus en las principales
economias de todo el mundo, estéd obligando a las empresas a adoptar e implementar
el modelo de teletrabajo a marchas forzadas. Lo que supone un gran reto y al mismo
tiempo, un mar de oportunidades para generar un cambio en su cultura organizativa.
Conscientes de la importancia del nivel de productividad y competitividad, sin obviar
su compromiso con la accion social sostenible en la implementacion del teletrabajo,
acompafado de los sistemas de informacidn gerencial que permite aprovechar las

oportunidades que brindan las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

En este punto las tecnologias de informacion toman un papel muy relevante al
permitir la recoleccion, almacenamiento y procesamiento de datos generados por la
operacion de la empresa. Asi se facilita el acceso a la informacion y se reduce el
margen de error que pudiera existir al realizar una misma captura en varias ocasiones.
Cuando una empresa no cuenta con un Sistema de Informacion Gerencial (SIG), los
directivos no se mantienen informados ni al dia respecto a los datos que maneja su
propio negocio, esto a su vez ocasiona que los encargados de tomar decisiones, se
sientan incapaces de hacerlo ya que, la informacion suministrada no es de calidad,

porque los medios que se utilizaron para recabarla, no han sido eficientes.

Es oportuno mencionar que considerando las actuales circunstancias es
determinante procesar e integrar la informacion generada por cada subsistema vy asi
informar a los rangos directivos de manera oportuna para la toma de decisiones,
destacando la gran demanda de informacion requerida por parte de los clientes tanto
internos como externos, lo cual implica una mayor esfuerzo del personal que
conforma la empresa, dejandolos con muy poca capacidad de respuesta frente a la
organizacion para poder procesar la informacion, que de manera aislada se produce
en los distintas subsistemas y asi poder informar a la gerencia para que tome las
acciones pertinentes para hacer frente a los cambios y tendencias en el mercado.
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De esta forma se considera pertinente para CEA Internacional, C.A. el disefio
de un sistema de informacion gerencial para la gestion de procesos administrativos
apoyado en el teletrabajo como alternativa para mejorar la productividad de la
empresa y garantizar el logro de las metas establecidas con el fin de mejorar el
alcance de los datos con los que cuenta, y de esta forma facilitar la obtencién y la
revision de la informacién, para garantizar la productividad desde la estrategia
organizativa que la enmarca , evitando la pérdida no solo de tiempo, sino también de
eficiencia, enmarcada en el cumplimiento de los estandares de bioseguridad
requeridos para salvaguardar la salud de los colaboradores.

2.3 Formulacion del Problema

En el contexto del presente trabajo el autor propone la siguiente interrogante:
¢Se hace necesario el disefio de un Sistema de Informacion Gerencial para la Gestion
de los Procesos Administrativos de la empresa CEA Internacional, C.A. en el marco
de la Contingencia COVID-19?

2.4  Objetivo General

Proponer un Sistema de Informacién Gerencial para la Gestion de los
Procesos Administrativos en Marco de la Contingencia COVID-19 de la empresa

CEA Internacional, C.A ubicada en Valencia, Edo. Carabobo.
2.5  Objetivos Especificos

2.5.1 Diagnosticar la Situacion Actual de la Gestion de los Procesos
Administrativos en Marco de la Contingencia COVID-19 de la empresa CEA
Internacional, C.A.
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2.5.2 Identificar los Factores Internos y Externos de los Procesos Administrativos
en el Marco de la Contingencia COVID-19 de la empresa CEA Internacional,
C.A.

2.5.3 Disefiar un Sistema de Informacion Gerencial para la Gestion de los Procesos
Administrativos en Marco de la Contingencia COVID-19 de la empresa CEA
Internacional, C.A

3.1 Justificacion y Alcance

Los Sistemas de informacion (SI) en las organizaciones se originaron como
una sub-disciplina de las ciencias de la computacion, evolucionando hasta convertirse
en un campo de estudios superiores de gran importancia dentro de la administracion.
Los sistemas de Informacion son el conjunto de componentes, acciones y procesos
que permiten recoger, clasificar, procesar, registrar y distribuir informacion que
agrega valor a la organizacion al ser procesada para generar conocimiento o servir de
insumo tanto para la toma de decisiones en los distintos niveles de la organizacion
como para la formulacion, gestion, control y monitoreo del sistema de planificacion

estratégica

El uso adecuado de informacion clara, oportuna y exacta permitird a CEA
Internacional, C.A. tomar de decisiones de manera acertada y oportuna por
consiguiente contribuir al éxito de la organizacion, tomando en cuenta que los
sistemas de informacion son elementos concluyente para el resultado de la
eficiencia en las organizaciones actuales. Mediante este estudio se creard una
propuesta de planteamiento para un modelo de Sistema de Informacién Gerencial,
este sistema asistira a la alta gerencia en el proceso de toma de decisiones, para que
las mismas sean las apropiadas y precisas orientadas al desarrollo de las actividades
administrativas que se llevan a cabo en la organizacién de manera diaria, dando
solucion a las exigencias de la clientela en términos de efectividad y eficiencia, como

garante de calidad y permanencia.
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En el Sistema de Informacion Gerencial se tiene como problema medular que
la informacion que fluye en los subsistemas que la conforman se extravia o queda
obsoleta tras ser traspapelada. Se requiere que todos los subsistemas se entrelacen y
coordinen adecuadamente, garantizando que la informacion se suministre de una
manera rapida, expedita, oportuna y a bajo costo. Por otro lado esta informacion debe

ser confiable y veraz.

Todo ello, permitira garantizar la ejecucion de procedimientos para la
organizaciéon y normalizacion de la informacién, permitiendo conocer el estado del
arte sobre elementos relevantes como: datos claves para la toma de decisiones,
procesos, informacion sobre el entorno y proyectos, comportamiento de proveedores,
usuarios y la competencia, entre otros aspectos de interés para la gestion y el
mejoramiento de la calidad de los servicios y productos que ofrece CEA

Internacional.
2.7 Limitaciones del Estudio

En el desarrollo del presente informe de Pasantias se circunscribe a los
procesos concernientes al manejo y procesamiento de la informacion vinculada con el

Departamento de Administracion de CEA Internacional, C.A.

Entre las limitaciones identificadas para la realizacion del proyecto se
encuentran las referidas a la disponibilidad de tiempo efectivo disponible por parte
del investigador y las generadas como consecuencia de la declaratoria de emergencia
sanitaria en ocasion del COVID -19 que impacta en el horario productivo y operativo,
tanto a la empresa objeto de estudio como en el area donde se realizara el registro,
analisis y desarrollo del Informe de Pasantias, teniendo que acudir a estrategias de

trabajo remoto para la recoleccion de datos.
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Destacando que durante el desarrollo del informe de pasantia se presentaron
limitaciones vinculadas con aspectos de indole geograficas en cuanto a la ubicacion,
las tecnologicas en lo referido a las plataformas utilizadas para garantizar la conexion
remota, las econémicas, financieras y otros recursos necesarios para su desarrollo,
destacando otras limitaciones que por politicas de privacidad de la empresa solo
fueron manejadas para contextualizar lo necesario para el disefio del SIC. Siendo una
limitacién considerable en este caso la situacion de contingencia vinculada con el

COVID -19y lo referido a la normativas de bioseguridad.

De igual forma el presente informe se limita al disefio sistema de
informacion gerencial en el departamento de administracion que permita el eficiente

flujo de datos generados en sus procesos claves en el marco de la actual contingencia.
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CAPITULO 11l

MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL
3.1 Antecedentes

Para sustentar esta investigacion se tomaron como antecedentes diversos
estudios previos, tesis de grados y opiniones, de algunas teorias relacionadas con los
Sistemas de Informacion Gerencial. Los antecedentes que a continuacion se citan,
proporcionan a la investigacion una base tedrica que sustenta la problematica

planteada.

Martin-Fiorino, V. y Reyes, G. (2020), en su articulo “Desafios y Nuevos
Escenarios Gerenciales como parte de la Herencia del COVID-19”, publicado en
la Revista Venezolana de Gerencia de la Universidad del Zulia, Edo. Zulia. La
principal finalidad de este articulo es presentar una vision de lo que se consideran las
principales implicaciones y desafios que desde ya esta teniendo la pandemia del
coronavirus covid-19. Se discute aqui las repercusiones fundamentales que se tienen
para la direccion y la gerencia de las empresas, los renovados compromisos de la
responsabilidad social corporativa, asi como los requerimientos de nuevos liderazgos.
En funcion de las empresas es necesario tomar en consideracion, de manera
permanente, la existencia de un ciclo esencial: las empresas dependen de la demanda,
ésta del ingreso, éste del empleo, del trabajo productivo, el cual, a su vez, depende del
desempefio de las unidades de produccion. De alli que se pueden establecer circulos

de causacion acumulativa, tanto virtuosos como viciosos.

Con base en lo anterior, el dinamismo de los intercambios y el crecimiento de
la produccion son determinantes para el accionar normal de los agentes econémicos,
y esto ha sido draméaticamente impactado por la actual pandemia del covid-19. De alli

un primer aspecto a resaltar: se esperaria que los principales centros del comercio
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internacional sufran contracciones econdmicas, tales los casos de China, la Unién
Europea, y Estados Unidos. Los impactos en la region latinoamericana también
cobrardn mayor dramatismo en la medida que se tiene en general una
institucionalidad fragil en la region, en especial en el sector salud. Ademas, se pueden
tener cambios socio-econdmicos y politicos, que podrian ser persistentes. Estos
cambios podrian incluso afectar componentes estructurales en paises y sociedades.
Esto es particularmente importante, porque copados por estas emergencias las

sociedades pueden no percatarse de cambios a més largo plazo.

En este escrito los investigadores detectaron multiples desafios para la
administracion de empresas en la actualidad ya que por el lado de la oferta las
repercusiones han sido fundamentalmente el cierre de fabricas, los dramaticos
recortes de servicios y la ruptura de cadenas logisticas y de ensamblaje en la
produccion. Notese como el golpe al comercio hunde mas en condiciones de pobreza
a vastos sectores que no se articulan en la produccién, sino en la distribucion. Aunque
se abren las fabricas, si el comercio no se dinamiza lo que se estaria propiciando es el
fortalecimiento de inventarios, mas que el consumo de estos. Es de subrayar que, por

el lado de la demanda, se presentan notables desafios.

La demanda ya esta afectando, de manera notable, la pérdida de confianza, los
negocios de turismo, asi como los &mbitos de la educacidn y el entretenimiento. Todo
ello, aun cuando la educacidn trata de subsistir con el uso de las modernas tecnologias
de la comunicacion. Aqui el problema no es tanto el acceso a tecnologia por parte del
emisor, colegios y universidades, sino especialmente critica puede ser el contar con la
tecnologia de conexion por parte de todos los estudiantes, en particular en las zonas

rurales de los paises.

El Departamento de Evidencia e Inteligencia para la Accion en Salud (2020),
en su informe titulado “COVID-19 y el Rol de los Sistemas de Informacion y las

Tecnologias en el Primer Nivel de Atencion”, publicado por la Organizacion
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Panamericana de la Salud. Este informe elaborado por la Organizacion Panamericana
de la Salud informa que los sistemas de Informacién ocupan un rol prioritario al
momento de apoyar las funciones al primer nivel de atencion sanitaria ya que ante
una pandemia, los servicios de salud, principalmente el primer nivel de atencion,
corren riesgo de colapsar por una sobrecarga de consultas que podrian ser atendidas

utilizando las tecnologias de informacion a través de medios virtuales.

Al facilitar el acceso a los servicios de salud, las TIC permiten una mayor
equidad en el acceso a la atencién médica oportuna, lo que facilita la evaluacion, el
diagndstico y el tratamiento de los casos sospechosos y positivos de forma segura y
efectiva, minimizando el riesgo de transmisién. En cuanto a la gestion de los
servicios de salud representan una gran utilidad mejorando el costo y efectividad de
los tratamientos y permitiendo la operacién regular y sin interrupciones de los

servicios clinicos clave, tanto en la preparacion como en el curso de la pandemia.

Las tecnologias de informacién, en particular los medios mdviles, se han
transformado en el principal medio por el cual personas, gobiernos e instituciones de
salud trabajan, interactdan entre si, comparten informacion, intercambian y generan
conocimiento y se comunican. Entre ellas se destacan: web, chatbots, tableros de
informacion, aplicaciones moviles, redes sociales, nimeros telefonicos, campus
virtuales, servicio web de mensajes, videos y voz, mensajes de textos, wikis y foros,
Por lo tanto, las tecnologias de la informacion son de vital importancia a la hora de

realizar el Sistema de Informacion Gerencial para CEA Internacional, C.A.

Martin, J. (2020), en su articulo “El Control de Gestion en Tiempos del
COVID-19”, publicado en la pagina web oficial de la PwC Espafa. Este articulo
redactado por el socio de la PwC Espafia indica que la crisis sanitaria que se padece
actualmente estd empezando a cuantificarse econdémicamente tanto desde una
perspectiva macro como empresarialmente con el cierre de las funciones presenciales

a partir del mes de marzo del afio 2020.
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Las empresas, una vez impulsadas las medidas para controlar la tesoreria por
la caida dramatica en los ingresos, la incertidumbre en los cobros ya devengados y la
necesidad de cubrir las obligaciones de pago, empiezan a valorar cual serd su devenir
en los proximos meses. Los mas atrevidos se atreverdn con el cierre del ejercicio
econdmico a sabiendas de que la probabilidad de dar veracidad a lo estimado va a ser
mas baja que nunca. La dificultad en la precision de la estimacion sera independiente

de que se haya visto muy perjudicado o inicialmente beneficiado con la crisis.

Asimismo, los procesos de financiacion que se estan firmando en Ultimas
fechas para dar liquidez en el corto plazo, exigen mas que nunca tener visibilidad de
qué situacion a efectos de estructura de capital y costes de financiacion va a resultar
para tomar decisiones que garanticen la viabilidad de la compafiia en el largo plazo.
El experto culmina su escrito indicando que “La visién del margen a futuro sera otro
de los retos a gestionar. Si hay un consenso en los analistas, ese es que el mundo post
COVID-19 sera distinto, no sabemos cémo, pero distinto. La necesidad de adaptacion
a los nuevos negocios en los que no se venia trabajando, por ejemplo, una mayor
preponderancia de negocios mas digitales, obligaran a disponer de analisis de
rendimiento flexibles a la vez que integrados en la organizacion, que a todas luces
cambiaran los modelos de Reporting de gestion tal y como se entendian hasta la

fecha.”

Marti-Noguera, J. (2020), en su articulo titulado “Sociedad digital: gestion
organizacional tras el COVID-19”, publicado en la Revista Venezolana de Gerencia
de la Universidad del Zulia, Edo. Zulia. El siguiente estudio indica que “la
declaracion de pandemia ante la evolucion del COVID-19 ha supuesto en el afio 2020
una acelerada transicion entre modelos de organizacion socioeconémica y cultural. A
modo de ejemplo, una gran parte de la poblacion se ha debido sumir en el teletrabajo,
debido a medidas de distanciamiento, y el uso de medios digitales para evitar el

riesgo al contagio, lo que ha incrementado la digitalizacion de la oferta y demanda de
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servicios. La situacién de confinamiento por la pandemia ha acelerado el uso
inmersivo de Tecnologias ya existentes, pero que aun generaban reticencias en su

formalizacion o no estaban cubiertas por un marco legal que las reglamentara.”

Desde una dptica de gestion organizacional, la tecnologia deviene para los
préximos tiempos un condicionante obligatorio. Actualmente se afrontan una serie de
tensiones de ajuste social y econémico que conviene analizar el condicionante de
operar con tecnologias interconectadas en red, gestidn e intercambio de archivos en la
denominada nube, conlleva la necesidad de nuevos perfiles profesionales y readaptar
las actuales competencias laborales; y las dindmicas mediadas por trabajar a
distancia, con mdltiples fuentes de informacion e interaccion constante con
dispositivos e informacién, exigen autonomia y responsabilidad al tiempo que
cualquier accién genera un registro que permite ser auditado y monitorizado. El
escenario que se estd asentando requiere centrarse en gestionar el cambio, y sus
consecuencias, sentando las bases de un entorno mediado por lo digital sin fronteras

nacionales, pero con nuevas medidas de control y seguimiento de la actividad digital.

Oneto, A. (2020), en el articulo “COVID-19, Gestion de Crisis y Gobierno
Corporativo”, Publicado en la pagina web oficial del Banco de Desarrollo de
Ameérica Latina, Caracas. El siguiente articulo indica que “La pandemia del COVID-
19 no respeta fronteras. En el plano empresarial, el impacto es a todo nivel, sin
importar la empresa es una multinacional o una PYME. Asi como hay protocolos
para que las personas se protejan del virus, lo mismo ocurre con las empresas.” A fin
de gestionar una crisis de este calibre, las empresas deben contar con un plan de
continuidad del negocio y un plan de gestion de crisis, y en ambos casos se debe
validar si son aplicables en el escenario actual y si no, actualizarlos. Un plan de
continuidad del negocio debe contemplar las acciones necesarias para mantener la

operatividad a un nivel minimo aceptable durante una contingencia. El plan de
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gestion de crisis debe enfocarse en la respuesta a la crisis, analizando los distintos

escenarios y alternativas de respuesta adecuadas.

Para la buena aplicaciéon de estos planes se debe contar con estructuras de
gobierno corporativo apropiadas, que permitan una gestion y un monitoreo adecuado,
a tres niveles: Directorio, Alta Gerencia y Arquitectura de Control. Este articulo
destaca que se debe realizar un seguimiento al desempefio de la empresa, la
supervision operativa y de riesgos, la supervision y difusion de la informacion, la
operatividad a distancia, el refuerzo del equipo de trabajo, y por Gltimo un plan de
sucesion de emergencia segun la estructura organizacional presente en la empresa
tomando el caso de la imposibilidad del cumplimiento de las funciones esenciales de

la alta gerencia por motivos de salud.

Vargas, W. (2016), en su tesis denominada “Sistema de Informacion
Gerencial para Fortalecer el Control Interno en las Contralorias Municipales
del estado Carabobo™, presentada a la Universidad de Carabobo, Edo. Carabobo,
para obtener el titulo de Magister. Tiene como proposito constituir lineamientos
estratégicos de informacion gerencial para fortificar el control interno en las
contralorias municipales del estado, a fin de asegurar el acato de las normas
administrativas y legales inherentes a estos, lo cual llevara a proteger los recursos y
bienes del estado de una manera efectiva. Este trabajo se vincula con la investigacion
ya que el investigador cred un sistema de control interno el cual se asimila con los

objetivos de la propuesta del presente informe.

Rodriguez, R. (2016), en su tesis mencionada “Disefio de un Sistema de
Informacién Gerencial alineado con la Orientacion Estratégica de la Empresa
para el Soporte en la Toma de Decisiones a Nivel Estratégico”, presentado en la
Universidad Nacional de Colombia, para ostentar el grado de Magister. El objetivo es

disefar el sistema de informacion gerencial alineado a la orientacion estratégica de la
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empresa para la asistencia en la toma de decisiones a nivel estratégico. El estudio se
desarroll6 bajo el método del ciclo de vida para el disefio de sistemas de informacion,
tomando en consideracion las etapas de planificacion, andlisis organizacional, de
requerimiento, disefio, en consecucion de los objetivos, analisis del estudio en la

organizacion. Se identific
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Informacion son datos que dentro de un contexto dado tienen un significado para
alguien. Para los negocios la informacion debe ser de calidad y se consideran tres

dimensiones como el tiempo, el contenido y la forma.

3.2.1 Teoria General de SistemasUno de los primeros tedricos que abordd el
principio de la Teoria General de Sistemas, fue Ludwig VVon Bertalanffy, esta teoria
tuvo como base las referencias en el &mbito de la biologia, sin embargo, las
conclusiones fueron dejando ver que los principios estudiados eran transferibles a
otras instancias ya que las propiedades de los sistemas no pueden describirse de
manera significativa sin que se observe la relacion de las partes con el todo que se
estudia. Bajo este enfoque se establecieron tres grandes premisas: a) Los sistemas
existen dentro de sistemas, b) Los sistemas son abiertos y ¢) Las funciones de un

sistema depende de su estructura.

Con base a los estudios Bertalanffy, los autores Sarapura K., Rivera R. y
Quiroz R. (2018) destacan cuatro propiedades de los sistemas y que se han
considerado pertinentes para el producto de esta investigacion, dado que aportan
insumos a la constitucion del disefio del modelo basado en Vigilancia Tecnologica,

estas propiedades son:

-Estructura: que define la jerarquia y el orden de las partes que conforman los

sistemas, asi como su interrelacion, como por ejemplo la estructura de una empresa.

-Emergencia: referida al desarrollo y florecimiento que se produce por efecto de la

estructura del sistema.

-Comunicacion: esta propiedad se refiere a la capacidad de interrelacion entre las
partes del sistema.
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-Control: esta propiedad estd referida a la autorregulacion y supervivencia del
sistema, partiendo del hecho de que el control se da siempre que exista comunicacion

entre las partes.

Los aportes que hacen los autores Sarapura K., Rivera R. y Quiroz R. (2018)
confirman las causas que se evidencian en el diagndstico de esta investigacion
referida al CEA Internacional, C.A. En este sentido, se confirma con base a la teoria
de sistemas que es fundamental que los distintos subsistemas se interrelaciones entre

si para poder coexistir y brindar apoyo a los procesos gerenciales de la organizacion.

Con base a los aportes de los tedricos, puede decirse que una empresa €s
concebida como un sistema donde cada subsistema de informacion se constituye en el
todo de la empresa por lo que cualquier solucion que se disefie para hacer mas

eficiente su funcionamiento debe contemplar las propiedades antes mencionadas.

3.2.2 Sistema De Informacion (SI)Para Samuelson un "Sistema de Informacion
es la combinacion de recursos humanos y materiales que resultan de las operaciones
de almacenar, recuperar y usar datos con el propdésito de una gestion eficiente en las

operaciones de las organizaciones".

Para Andreu, Ricart. "Conjunto integrado de procesos, principalmente
formales, desarrollados en un entorno usuario-ordenador, que operando sobre un
conjunto de datos estructurados (BD) de una organizacion, recopilan, procesan y
distribuyen selectivamente la informacion necesaria para la operatividad habitual de

la organizacion y las actividades propias de la direccion de la misma."

Segln Laudon y Laudon (2016), sostienen que el sistema de informacion
gerencial es “Conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o
recuperan), procesan, almacenan y distribuyen informacion, para apoyar los procesos

de toma de decisiones y de control en una organizacion”. (p. 16)
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Asimismo, Laudon y Laudon (2016), explican que: “Una empresa de negocios
tiene sistemas para dar soporte a los distintos grupos de niveles de administracion.
Estos sistemas incluyen sistemas de procesamiento de transacciones (TPS), sistemas

para inteligencia de negocios (BIS)”.

Cabe mencionar que la tecnologia ha ingresado e influido positivamente en las
organizaciones porque permiten desarrollar estrategias para generar ventajas
competitivas e innovar en el mundo cambiante considerando los procesos, estructura,
politica, cultura organizacional los cuales se ejecutan adecuadamente de acuerdo a la
toma de decisiones, as como puntualizar asuntos complicados y establecer productos
novedosos. Los sistemas de informacion recogen testimonios de diversas
organizaciones, personas, lugares. Tienes actividades como entrada, proceso y salida
que requieren retroalimentacion, y muy importante porque soporta la toma de

decisiones de los niveles estratégicos, solucionando y creando productos novedosos.

3.2.3 Evolucién De Los Sistemas De InformacidonEn la década de los setenta,
Richard Nolan, un conocido autor y profesor de la Escuela de Negocios de Harvard,
desarroll6 una teoria que impactd el proceso de planeacion de los recursos y las
actividades de la informatica. Segin Nolan, la funciéon de la Informética en las

organizaciones evoluciona a través de ciertas etapas de crecimiento.

Un Sistema de informacion gerencial, es por tanto un acumulado de elementos
interconectados que se han disefiado para suministrar informacion oportuna a las
organizaciones; tanto en la eficiencia como en la eficacia; toma de decisiones y
rentabilidad; lo comentado conlleva a mencionar que los sistemas de informacién
ayudan estratégicamente con la mejora continua y cumplir con los objetivos
planteados en la organizacion. De esta forma con el sistema de informacién gerencial,
los gerentes y especialistas de la estructura obtendran informacion, control, resultados

de manera oportuna y efectiva considerando los recursos de la organizacion.
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Segun lo desarrollado por el sistema de informacion gerencial en una
organizacion es un: Conjunto sistematizado de contenidos y servicios, establecidos en
tecnologias digitales y en red, que una organizacion instala a disposicion de sus
stakeholders (personas con intereses en la misma) internos y externos, a fin de
proporcionar la produccion y el consumo de conjuntos organizados y mejoras de
datos, encaminados a convertirse en informacion de valor para el movimiento de la

organizacion. (Cobarsi, 2016).

El sistema de informacion gerencial permite trabajar coordinadamente los
métodos, las estrategias de negocio, los sistemas estratégicos en la organizacion,
tomando en consideracion las insuficiencias de la empresa de recopilar, elabora e

intercambia la informacién indispensable para la operatividad de las empresas

(Barrios, 2017) sostiene que el sistema de informacion gerencial “es un
conjunto integrado y coordinado de personas y recursos materiales y procedimientos
gue captan y procedan datos para transformarla en informacidn, que es almacenada en

bases de datos para la toma de decisiones eficientes”.

Desde el punto de vista productivo organizacional, el sistema de informacion
es una herramienta fundamental para crear valor a la organizacion. Hay muchas
formas en que los sistemas de informacion puedan crear y contribuir dando valor a la
empresa incrementando el rendimiento en las inversiones, de igual forma mejora la
posicion estratégica y mayor valor en el mercado. Las funciones del procesamiento de
informacion de los procesos asisten a dicha toma de decisiones tanto administrativas
como mejorando la ejecucion de los procesos a fin de aumentar la rentabilidad y que
los gerentes puedan tomar mejores disposiciones. El punto de feedback es el factor
que fortalece a las organizaciones a consumar sus objetivos, tales como aumentar

ganancias o renovar productos a sus clientes.
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3.2.4 Estrategias de Trabajo RemotoLas estrategias de Trabajo Remoto son la
clave esencial para el correcto funcionamiento de cualquier organizacion en este
periodo que vive la sociedad, por lo tanto es de vital importancia que las empresas
actuales aprendan de la experiencia que poseen las empresas que utilizan
ampliamente una fuerza de trabajo remota para aportar éxito en el desarrollo de las

actividades diarias.

Segun el articulo “Las Mejores Practicas para una Estrategia de Trabajo
Remoto” publicado por la revista digital IT Ahora el 08 de Abril de 2020, se
recomiendan una serie de practicas que permitiran a cualquier organizacion una
mejora visible en la operatividad de la misma. Se recomienda documentar las
politicas y procedimientos de trabajo remoto para lograr contar con esquemas de
responsabilidades, metas, y objetivos que estén disponibles para cada departamento.
Ademas que facilitara la comprension del rol que ejercera cada colaborador desde su
hogar. Adicionalmente se recomienda mantener a los trabajadores remotos con
equipos que faciliten la realizacion de actividades asi como garantizar un buen
ambiente de trabajo, haciendo mencion a mantener actualizados los suministros
necesarios para mantener una relacién de trabajo eficiente, como pueden ser una
conexion estable a Internet o un computador portatil que cumpla con los requisitos

definidos por la organizacion.

Por ultimo, se tiene que garantizar que el trabajador cuente con el mismo
apoyo y el mismo acceso a la informacion como si estuviesen presentes en los
espacios fisicos de la empresa, asi como también asegurarse en cumplir los mismos
objetivos de productividad que los trabajadores esenciales que se encuentren en la
planta fisica de la empresa, asi como mantener una participacion constante en
reuniones y eventos de equipo para que estos trabajadores remotos puedan

mantenerse vinculados socialmente con sus compafieros de equipo.
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3.2.5 Estilo de Liderazgo Actual ante la Pandemia COVID-19ElI trabajo
remoto, como fue mencionado anteriormente, es actualmente el motor principal de las
organizaciones que se han visto afectadas por la pandemia actual, obligando a las
empresas a revisar los procesos de trabajo existentes para lograr una supervivencia en
medio de la emergencia sanitaria que se vive a nivel mundial, obligando a la clausura
de actividades presenciales en centros laborales no esenciales, lo que llevo a la
mayoria de las empresas a adoptar el teletrabajo como un método de trabajo estandar

para la gran mayoria de sus colaboradores.

Segin el articulo “El Trabajo Remoto Tendrd que Enfrentar Varias
Resistencias, entre ellas el Estilo de Liderazgo Actual” elaborado por Grimaldo, Ana
publicado en la Revista Digital “EI CEO” en Junio de 2020, indica que “Liderar de
manera efectiva un entorno virtual significa confiar en los empleados y garantizar que
las comunicaciones de liderazgo sean empaticas y auténticas al brindarles autonomia
y responsabilidad”, haciendo referencia a que los lideres actuales deben dejar un lado
la idiosincrasia ya que este puede ser una barrera ante la normalizacion del teletrabajo
tras la pandemia actual. Los gerentes deben aprender a no abusar del monitoreo de la
productividad de los miembros de cada departamento y aprender a gestionar segun las
expectativas y situaciones externas a la organizacion, ya que los empleados no solo
buscan un liderazgo claro y transparente, si no que buscan tranquilidad y estabilidad

ante la incertidumbre y miedo que se vive actualmente.

Para lograr un ambiente de teletrabajo exitoso en CEA Internacional, C.A se
deben tomar en cuenta diferentes aspectos como son las condiciones laborales fuera
de los espacios fisicos de la empresa, contar con los medios tecnoldgicos para realizar
las asignaciones correspondientes, asegurar la custodia de los equipos, programas e
informacidn contenida en los mismos ya que estos pertenecen a la organizacion, el
establecimiento de procesos que validen solicitudes, su supervision y la entrega de

cada asignacion laboral, considerar medidas de productividad y seguridad informatica
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por parte de cada colaborador, y por Ultimo establecer las obligaciones y derechos
entre ambas partes para poder mantener un ambiente de trabajo estable, con ética

profesional y eficiencia en los procesos.

3.2.6 Beneficios del Teletrabajo en las Organizaciones ActualesDe acuerdo
con el documento “Teletrabajo en la Ciudad de México”, elaborado por la Asociacion
Mexicana de la Industria de Tecnologias de la Informacion, la implementacién del
Home Office trae a colacion ciertos beneficios para todas las partes involucradas.
Para la empresa, el Home Office representara una reduccion en costos fijos de
operacion, una flexibilizacion de costos directos que permitird una mayor captacion
de colaboradores, una mayor predictibilidad de inversiones en planta fisica,
tecnologia y recursos humanos que respondan a la demanda actual de la némina, y
por ultimo una mayor productividad en los resultados obtenidos ya que si existe un

ingreso mayor esto significara en un mayor crecimiento del negocio.

Para el departamento de Recursos Humanos el Home Office resulta en
mejores condiciones de reclutamiento, ya que se puede optar por contratar a personal
méas calificado sin importar su ubicacion geografica o la disponibilidad de
desplazamiento hacia la sede fisica de la organizacién, asi como un mayor indice de
retencion del personal capacitado. Para los empleados el Teletrabajo significara un
ahorro en tiempos de desplazamiento entre su hogar y su lugar de trabajo, un ahorro
monetario por reduccion de costos de combustible o transporte pablico, una mejora
significativa en la alimentacion de los colaboradores ya que consumiran alimentos
frescos y saludables preparados en sus hogares, y por Gltimo una mejora notable en la
salud de los mismos ya que se procura que los trabajadores aumenten las
oportunidades de incluir en sus rutinas diarias tiempo para el cuidado fisico y adaptar

métodos de reduccion de estrés.
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3.2.7 Tendencias de Trabajo Remoto para el afio 2021A falta de una fecha
concreta para la completa reinsercion a la rutina laboral que conocia la poblacion
general conlleva a que el trabajo remoto seguira como método predeterminado para
ejercer las funciones esenciales de la mayoria de las organizaciones a nivel mundial.
La transformacion de los espacios de trabajo a espacios digitales ha llevado a las
empresas a usar aplicaciones de comunicacion para realizar las actividades
operativas. Por lo tanto se estima que la integracion de distintas herramientas de
trabajo en estas plataformas sera una de las mayores tendencias de trabajo remoto en
el afo actual, ya que contar con varias aplicaciones en un solo espacio de trabajo
permitird lograr un mejor flujo de trabajo, aumentar la productividad y reducir la

sensacion de fatiga tecnoldgica dentro del horario laboral.

Ademas se estima que la gestion del trabajo colaborativo seréa la clave para los
gerentes, supervisores y lideres de proyecto, por lo tanto se debe administrar
adecuadamente los flujos y responsabilidades de los equipos a través de herramientas
tecnoldgicas para aumentar los niveles de compromiso de los colaboradores con la
empresa, asi como para disminuir la carga de trabajo que permita aprovechar y
disfrutar del mayor tiempo posible en confinamiento, ya que para este periodo

pandémico el hogar seguira siendo el lugar méas seguro para trabajar.
3.3 Definicion de Términos Basicos

Aplicaciones de Comunicacion: los programas de comunicaciones son programas de
ordenador, componentes de sistemas operativos, e incluso firmware, encargados de
realizar las diferentes tareas, para conectar dos 0 mas ordenadores, o tareas de gestion

de red u otras de niveles superiores.

Base De Datos: conjunto de archivos que contienen datos e informacién, los cuales
para su mejor aprovechamiento deben ser integrados e interrelacionados entre si.

Estructura Tecnoldgica: conjunto de equipos de cOmputo, programas de
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computador, archivos de datos, telecomunicaciones y procedimientos manuales
interrelacionados para la recoleccion, manipulacion y procesamiento de datos e
informacidn para la satisfaccion de las necesidades de la entidad en condiciones de

oportunidad, eficiencia, integridad y confiabilidad.

Inteligencia De Negocios: se denomina Inteligencia de negocios al conjunto de
estrategias y herramientas enfocadas a la administracion y creacion de conocimiento

mediante el anlisis de datos existentes en una organizacion o empresa.

Maédulo: conjunto de reportes e indicadores, que se integran en el Sistema de
Informacidn, y estdn orientados a atender una funcion determinada dentro de la

organizacion.

Reporte Administrativo: documento que describe el estado de cualquier actividad,
estudio o proyecto de caracter administrativo, un informe administrativo puede ser
realizado por los funcionarios o jefes de area de una empresa, el cual va dirigido a los
superiores con el objetivo de mostrar resultados y  buscar mejoras en la

administracion.

Reporting de Gestion: el Reporting de Gestion permite utilizar y comparar tanto
datos histéricos como datos presupuestados o previstos y poder asi analizar

tendencias y controlar los indicadores de gestion segun cada tipo de periodo temporal.

Servicios en la Nube: los servicios de nube son infraestructuras, plataformas o
sistemas de software que los proveedores externos alojan y que se ponen a
disposicion de los usuarios a través de Internet. Estos facilitan el flujo de datos de los
usuarios a través de Internet. Para acceder a los servicios de nube, los usuarios no
necesitan mas que una computadora, un sistema operativo y una conexién de red a

Internet.
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Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion: es un término extensivo para la
tecnologia de la informacidn que enfatiza el papel de las comunicaciones unificadas y
la integracién de las telecomunicaciones, como lineas telefonicas y sefiales
inalambricas, y las computadoras, asi como el software necesario, el almacenamiento
y sistemas audiovisuales, que permiten a los usuarios acceder, almacenar, transmitir y

manipular informacion.

Teletrabajo o Home Office: el teletrabajo es una forma flexible de organizacién del
trabajo que consiste en el desempefio de la actividad profesional sin la presencia
fisica del trabajador en la empresa durante una parte importante de su horario laboral.
Engloba una amplia gama de actividades y puede realizarse a tiempo completo o
parcial. La actividad profesional en el teletrabajo, implica el uso frecuente de
métodos de procesamiento electronico de informacion, y el uso permanente de algin

medio de telecomunicacion para el contacto entre el trabajador y la empresa.
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CAPITULO IV

FASES METODOLOGICAS

Arias (2012) “La metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de
investigacion, las técnicas y los instrumentos que seran utilizados para llevar a cabo
la indagacion” (p. 110), adicionalmente indica que “es el cdmo se realizara el estudio

para responder al problema planteado”.

Las Fases Metodoldgicas del presente trabajo en donde el propdsito general es
Proponer un Sistema de Informacion Gerencial para la Gestion de los Procesos
Administrativos en Marco de la Contingencia COVID-19 de la empresa CEA
Internacional, C.A es considerado el momento técnico operacional del proceso de
investigacion. En funcion de las caracteristicas propias del problema objeto de
estudio que es el analisis del proceso de evaluacion de la gestion de la empresa, de
acuerdo a los objetivos planteados y a la metodologia a ser utilizada en la
formulacién de la propuesta que esta orientada fundamentalmente a la optimizacion
del manejo de informacion entre departamentos con la Alta Gerencia; se introduciran
los procedimientos técnico operacionales que resulten adecuados para la recopilacion

y analisis de los datos con la finalidad de cumplir con el propdsito general.

En este orden de ideas se desarrollan los aspectos relacionados con el tipo de
estudio y el disefio de la investigacion a partir del cual se define la unidad de analisis.
Luego se especifica el método a seguir para la captura de la informacion. Finalmente

esta informacion se debe consolidar y procesar para obtener la herramienta propuesta.

En este capitulo se presenta la metodologia para la elaboracién de este trabajo
de pasantias, donde se describen aspectos como el disefio y tipo de investigacion, el
nivel de la misma. Adicionalmente, se desarrolla todo el correspondiente a las fases
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de la investigacion, la poblacion y la muestra, las técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos necesarios para crear la propuesta.
4.1 Fases de la Investigacion

Una vez planteada la investigacion, se precisa describir la estrategia para
llevarla a cabo, tomando en cuenta los objetivos especificos propuestos, los cuales

estan intimamente relacionados con las fases de investigacion. Estas son:

4.1.1 Fase 1: Diagnostico de la Situacion Actual de la Gestion de los Procesos
Administrativos en Marco de la Contingencia COVID-19 de la empresa CEA
Internacional, C.A.

Primeramente, se establecié la poblacion objeto del presente estudio para
poder realizar un diagndéstico real en cuanto a la gestién de procesos administrativos
de la empresa, que de acuerdo a Arias (2006, p81), la define como “al conjunto finito
o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas
las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por lo
objetivos de estudio”. De alli que, la poblacion del presente estudio esta conformada
por 18 colaboradores que conforman la totalidad de la némina de la empresa
visualizada en el Cuadro 2.

Cuadro 2, Descripcion de la Unidad de Analisis de la Investigacion

Areas Funcionales Cantidad de Personal
Junta Directiva 3
Coordinacion de Monitoreo Estratégico 1
Departamento de Administracion 2
Unidad de Cobranzas 3
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Unidad de Mercadeo 3

Departamento de Gestion y Control Académico 2
Departamento de Innovacion y Desarrollo 2
Departamento de Redes y Sistemas 2
TOTAL 18

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Con respecto a la muestra, Segun Sabino (2007, p92), sefiala que “no todas las
muestras resultan Utiles para llevar a cabo un trabajo de investigacion. Lo que se
busca al emplear una muestra es que, observando una porcion relativamente reducida
de unidades, se obtengan conclusiones semejantes a las que lograrian si se estudiara
el universo total. Cuando una muestra cumple con esta condicion, es decir, cuando
refleja en sus unidades lo que ocurre en el universo, se le llamara muestra

representativa”.

Es por ello, que se consider6 como muestra la totalidad de supervisores de
area, resultando un total de 6 encuestados. Esta seleccion de encuestados eran los
indicados y responsables de la generacion de informacion necesaria para el analisis de
los factores investigados en la siguiente fase metodoldgica, donde se procedié a
realizar un diagndéstico de la gestion de procesos administrativos de la empresa, y 10s
factores que afectaron el buen desempefio del mismo.

De acuerdo a Arias (2006, p90) sefiala que la técnica de recoleccion
representa el conjunto de procedimientos o formas utilizadas en la obtencion de la
informacidn necesaria para lograr los objetivos de la investigacion. Por otra parte,
Hurtado y Toro (2005, p137) sefialan que la encuesta como técnica de recoleccion de
datos “Consiste en formular preguntas a una muestra representativa de sujetos a partir
de un cuestionario o guion preventivamente elaborado” la cual sirvié para poder

realizar el diagnostico actual de los procesos administrativos y los factores que han
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afectado. A su vez, Hurtado y Toro (2005, pl142) explican que el cuestionario,
instrumento de recoleccion “Constituye una forma concreta de la técnica de
observacion” Este instrumento sera aplicado directamente a la muestra del objeto de

estudio.

Para el desarrollo de la primera fase, se emplearon técnicas de observacion
directa, la cual segun Tamayo (2007, p.193), “La observacion directa es aquella en la
cual el investigador puede observar y recoger datos mediante su propia observacion”.
Ademas también se empleard un cuestionario, el autor Tamayo y Tamayo (2008:
124), sefiala que “el cuestionario contiene los aspectos del fendmeno que se
consideran esenciales; permite, ademas, aislar ciertos problemas que nos interesan
principalmente; reduce la realidad a cierto nimero de datos esenciales y precisa el
objeto de estudio”, esta técnica de observacién directa fue la que dictd los aspectos

clave para la elaboracion del cuestionario.

En esta etapa se especificaron aspectos esenciales del funcionamiento
administrativo de la empresa para realizar el diagnostico preliminar de los procesos
clave en los departamentos involucrados en la gestion administrativa de la
organizacién, tomando en cuenta el flujo de informacion que permitio la clasificacion
segun el nivel de confidencialidad de la misma ya que se tratd con informacion
delicada relacionada al ingreso y egreso de recursos econémicos. Esta informacion se
categorizd dependiendo del ingreso, considerando como referencia: ingresos por
inscripcion, ingresos por acreditacion académica, ingresos por pago de cuotas,
ingresos por pagos de aranceles, entre otros. En el caso de los egresos fueron
considerados los pagos por conceptos de honorarios profesionales, nomina,
proveedores, impuestos, parafiscales, mantenimiento de plataformas y proyectos

tecnoldgicos, entre otros.

Considerando lo antes expuesto, para la evaluacion de la Gestion de Procesos

Administrativos de la Empresa se utilizd un cuestionario con la escala de Likert, el
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cual permitié evaluar la opinién de los encuestados, para recabar la informacion
acerca de la situacion actual que presenta el area de administracion de la empresa en
estudio. Dicho cuestionario se aplicé a la totalidad de coordinadores del departamento
de Administracion, y los responsables de las unidades de Mercadeo y Cobranzas,
resultando un total de 6 encuestados. En este caso la poblacion es finita y homogénea,

ya que los elementos que los componen son identificables.

4.1.2 Fase 2: ldentificacion de los Factores Internos y Externos de los Procesos
Administrativos en el Marco de la Contingencia COVID-19 de la empresa CEA
Internacional, C.A.

En esta fase se tomo en consideracion toda la informacion recolectada en la
fase anterior para poder relacionar las fallas y problematicas detectadas y asi
determinar factores que afecten de manera interna o externa a la organizaciéon en
estudio, se definieron factores internos como todo aquello que se origina en el propio
contexto interno de la empresa, estos factores deben ser controlados y gestionados por
la misma, como por ejemplo el precio de venta, la materia prima, costo de
operatividad, los recursos técnicos, los recursos humanos, indicadores de gestion,
porcentaje de participacion de los colaboradores en procesos clave, involucramiento
de los equipos de trabajo en toma de decisiones, efectividad de los procesos

operativos, entre otros.

En cambio, los factores externos son todos aquellos que son causados por un
agente ajeno a la organizacion y por lo tanto su gestion se escapa del escenario de
actuacion de la alta gerencia y del trabajo de la empresa, como pueden ser factores
econdémicos, politicos, sociales, del comportamiento del mercado, del
posicionamiento de la empresa en el mercado, de la competitividad en el mercado, del

flujo y atraccidn de clientes potenciales, entre otros.
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Para poder visualizar estos factores internos y externos de los procesos clave
del departamento de administracion y poder determinar objetivos a cumplir para el
disefio del sistema es de vital importancia realizar una Matriz DOFA de los procesos
claves de la organizacion, la matriz DOFA es un método de andlisis empresarial, que
permite mirar la empresa desde el exterior de manera neutral y objetiva para evaluar
las condiciones actuales de la empresa. EI nombre DOFA viene de las iniciales de los
aspectos que se analizan en este procedimiento, como lo son las debilidades, las

oportunidades, las fortalezas y las amenazas.

Esta Matriz DOFA permitira realizar un analisis que ayudara a descubrir cual
es la situacion actual de la empresa para, en base al diagnostico resultante, plantear la
estrategia a seguir para la realizacion del Sistema de Informacion Gerencial. Para
posteriormente establecer el conjunto de acciones necesarias para el logro de los fines

propuestos.

4.1.3 Fase 3: Disefio de un Sistema de Informacion Gerencial para la Gestion de los
Procesos Administrativos en Marco de la Contingencia COVID-19 de la empresa
CEA Internacional, C.A.

En esta fase se tomaron todos los aspectos investigados anteriormente para
poder seleccionar un Sistema de Informacion Gerencial que facilite el flujo de
informacion de los procesos administrativos tomando en cuenta todos los aspectos,
desde la venta del servicio, la supervision del proceso de cobranzas, hasta el egreso

del cliente del servicio ofrecido por la empresa.

Cabe destacar que el Sistema de Informacion Gerencial es el encargado de
recopilar, almacenar, procesar los datos transformados en Informacién para la gestion
y hacer fluir la misma en toda la empresa facilitando las comunicaciones puertas
adentro, permitiendo predecir el futuro o tomar decisiones sobre cual camino seguir

para hallar las soluciones correctas de los problemas creados dentro de todo proceso
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en la entidad. Con la informacion obtenida se procedié a enlistar los diversos
requisitos necesarios para mejorar los canales de comunicacion entre los trabajadores
y gerentes, propiciando a que se pueda optimizar el flujo de informacion tanto para la

clientela como para la Alta Gerencia.
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CAPITULO V

RESULTADOS
5.1 Analisis de los Datos Obtenidos de los Instrumentos

Como se planteo en el Marco Metodoldgico, se disefié un Cuestionario, con el
cual se efectud el levantamiento de informacion necesaria para llevar a cabo la
investigacion, a continuacion, se procedera a describir cuales fueron los resultados

obtenidos en cada caso.
5.2 Resultados de la Aplicacion del Cuestionario

Con relacion al cuestionario, se invito al entrevistado para que presentara su
impresion sobre el contexto que se presenta en cada pregunta a través de una escala
de estimacidn, en este sentido, para esta investigacion es relevante conocer, la opinion
de los actores que componen la muestra seleccionada a fin de evidenciar la realidad y
contrastar posteriormente los resultados a la luz de referentes teodricos. A

continuacion, se presentan en el Anexo 1 los items del cuestionario.

5.3 Codificacion de las Respuestas y Modalidad de Aplicacion del Cuestionario

Para esta actividad, el investigador procedi6 a leer las respuestas del
cuestionario aplicado a todos los actores de la muestra seleccionada, ver el Cuadro 3,
posteriormente se enunciaron los patrones generales de respuesta, seguidamente se
listaron y organizaron, de esta manera, cada patron de respuesta de cada pregunta del

cuestionario quedo representado con una categoria.

Cabe destacar que la modalidad para la aplicacién del cuestionario
corresponde a una entrevista personal, que segin Herndndez, Fernandez y Baptista

(Op.Cit) “ el entrevistador aplica el cuestionario a los respondientes (entrevistados)”
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(p.291) la razén por la cual se decidié asumir esta modalidad de aplicacion fue para
garantizar la comprension de las preguntas, tomando en cuenta el componente
tecnologico reflejado en la redaccion de las mismas y por considerar que los
entrevistados, en su mayoria estudiantes en formacion profesional de areas diversas,
podrian requerir orientacion al respecto. De esta manera el Anexo 2 ilustra los

resultados de la categorizacion obtenida de las respuestas de los entrevistados.
5.4 Interpretacion de los Hallazgos Obtenidos del Cuestionario

Fase 1: Aplicacion del cuestionario para la Identificacion de los Factores

Internos y Externos de los Procesos Administrativos.

A continuacion, se ilustran e interpretan los resultados obtenidos de la

aplicacion del cuestionario:
Item 1. ;Considera que existen debilidades en el flujo de Informacion de la empresa?

Cuadro 3, Flujo de Informacién de Sistemas.

Categorias encontradas en las | Frecuencia | Porcentaje

respuestas de los entrevistados | Absoluta %

1) En Desacuerdo 1 17%

2) Neutral 2 33%

3) De Acuerdo 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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Gréfico 1. ;Considera que existen debilidades en el flujo de Informacion de la

empresa?

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Anélisis: Se observa que un 50% de los encuestados afirmaron que existen
debilidades en el flujo de informacion de la empresa en estudio, lo cual evidencia la
necesidad de disefiar un Sistema de Informacion Gerencial para solucionar el flujo de
informacién dentro de la organizacion, destacando que un 33% indicé que no

perciben debilidades y un 17% respondid neutral.

item 2. (Esta en conocimiento de los beneficios de un Sistema de Informacion

Gerencial para los procesos administrativos?

Cuadro 4, Conocimiento de Beneficios de un Sistema de Informacién Gerencial

Categorias encontradas en las | Frecuencia | Porcentaje
respuestas de los entrevistados | Absoluta %

1) En Desacuerdo 1 17%
2) Neutral 1 17%
3) De Acuerdo 4 67%

Total 6 100%

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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Grafico 2. ¢(Esta en conocimiento de los beneficios de un Sistema de Informacion

Gerencial para los procesos administrativos?

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Anélisis: Se observa en el grafico 2 que un 67% de los encuestados, lo cual refleja la
mayoria, afirmé que conocen los beneficios de un Sistema de Informacion Gerencial,
lo que evidencia el favorecimiento de un Sistema de Informacién Gerencial como
herramienta de gestion, destacando que un 17% negd que conozcan estos beneficios y

un 16% permanecio neutral.

Item 3. ;Considera que los equipos tecnoldgicos actuales de la empresa limitan la

capacidad de trabajo?

Cuadro 5, Equipos Tecnoldgicos y Capacidad de Trabajo.

Categorias encontradas en las | Frecuencia | Porcentaje

respuestas de los entrevistados | Absoluta %

1) En Desacuerdo 2 33,33%

2) Neutral 2 33,33%

3) De Acuerdo 2 33,33%
Total 6 100%

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)



Gréfico 3. ¢ Considera que los equipos tecnoldgicos actuales de la empresa limitan la
capacidad de trabajo?

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
Analisis: En este item se observa que un 33% de la poblacion encuestada indica que

los equipos tecnoldgicos afectan el desempefio laboral, un 33% indica que los
equipos presentes no afectan la jornada y un 33% permanecié neutral. Evidenciando
que la apreciacion vinculada con los equipos tecnoldgicos y el desempefio laboral
tiene una percepcidn general de un 33% en todas las categorias, en funcion a que los

equipos presentes no afectan la capacidad de trabajo de la organizacion.

Item 4. ;Considera que la informacion de interés comdn entre los departamentos es
coherente?

Cuadro 6, Coherencia de Informacion Interdepartamental.

Categorias encontradas en las | Frecuencia | Porcentaje

respuestas de los entrevistados | Absoluta %

1) En Desacuerdo 1 17%

2) Neutral 2 33%

3) De Acuerdo 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

43



Gréfico 4. ;Considera que la informacion de interés comun entre los departamentos

es coherente?

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Andlisis: En este Item los encuestados afirman en un 50% que la informacion que
fluye entre departamentos es coherente para desarrollar sus funciones, en cambio un

33% indicd que no son coherentes y un 17% permanecio neutral.

Item 5. ;Cree necesaria la implementacion de un Sistema de Informacion Gerencial

que asista los Procesos Administrativos?

Cuadro 7, Sistema de Informacion Gerencial y Procesos Administrativos.

Categorias encontradas en las | Frecuencia | Porcentaje

respuestas de los entrevistados | Absoluta %

1) En Desacuerdo 0 0%

2) Neutral 0 0%

3) De Acuerdo 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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Gréfico 5. ¢(Cree necesaria la implementacion de un Sistema de Informacion

Gerencial que asista los Procesos Administrativos?

T

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Andlisis: En este item el 100% de los encuestados concordaron con la necesidad de
implementar un Sistema de Informacion Gerencial que asista en los procesos
administrativos para la simplificacién de los procesos presentes en la empresa. Lo

cual hace evidente la necesidad de disefiar el SIG para CEA Internacional, C.A.

Item 6. ;Considera que la aplicacion de un Sistema de Informacion Gerencial

indicara una mejora en los tiempos de respuesta?

Cuadro 8, Sistemas de Informacion Gerencial y Tiempos de Respuesta.

Categorias encontradas en las | Frecuencia | Porcentaje

respuestas de los entrevistados | Absoluta %

1) En Desacuerdo 1 17%

2) Neutral 2 33%

3) De Acuerdo 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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Gréfico 6. ¢Considera que la aplicacion de un Sistema de Informacion Gerencial

indicara una mejora en los tiempos de respuesta?

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Anélisis: En este item se evidencia que un 50% de los encuestados afirmd que un
Sistema de Informacion Gerencial beneficiara la gestion actual reduciendo los
tiempos de respuesta hacia la clientela, un 33% estuvo en desacuerdo y un 17%

permanecio neutral.

Item 7. ;Cree usted que un Sistema de Informacion Gerencial permitira el monitoreo

de gestion por departamento?

Cuadro 9, Sistema de Informacién Gerencial y Monitoreo de Gestion

Categorias encontradas en las | Frecuencia | Porcentaje
respuestas de los entrevistados | Absoluta %

1) En Desacuerdo 0 0%

2) Neutral 1 17%

3) De Acuerdo 5 83%
Total 6 100%

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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Gréfico 7. (Cree usted que un Sistema de Informacion Gerencial permitird el

monitoreo de gestion por departamento?

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Anélisis: En este item el 83% de los encuestados indicaron estar de acuerdo que la
implementacion del sistema de informacion gerencial beneficiara el proceso de
monitoreo de gestion por departamentos, un 17% se encontrd en desacuerdo. Segun el
nivel de aceptacion se evidencia poca resistencia al cambio por parte de los

colaboradores de la empresa.

Item 8. ;Ve necesaria la implementacion de un programa de induccion para el

Sistema de Informacién Gerencial?

Cuadro 10, Programa de Induccion para el Sistema de Informacion Gerencial.

Categorias encontradas en las | Frecuencia | Porcentaje

respuestas de los entrevistados | Absoluta %

1) En Desacuerdo 0 0%

2) Neutral 0 0%

3) De Acuerdo 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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Gréfico 8. (Ve necesaria la implementacion de un programa de induccion para el
Sistema de Informacion Gerencial?

T

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
Analisis: En este item el 100% de los encuestados indicaron estar de acuerdo en la

implementacién de un sistema de informacidn gerencial, ya que concuerdan en que el

sistema beneficiard notablemente la productividad en sus areas de accion.

Item 9. ;Considera importante un Sistema de Informacion Gerencial que elabore

informes administrativos?

Cuadro 11, Sistema de Informacién Gerencial y Elaboracion de Informes

Administrativos.

Categorias encontradas en las | Frecuencia | Porcentaje
respuestas de los entrevistados | Absoluta %

1) En Desacuerdo 0 0%

2) Neutral 0 0%

3) De Acuerdo 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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Gréfico 9. ;Considera importante un Sistema de Informacion Gerencial que elabore

informes administrativos?

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Andlisis: En este item el 100% de los encuestados indicaron estar de acuerdo en la
implementacion de un sistema de informacion gerencial que les permita realizar
reportes administrativos de manera sencilla y automatizada, lo que facilita la toma de

decisiones en tiempo real.

Item 10. ¢Estaria usted de acuerdo con la propuesta de un Sistema de Informacion
Gerencial que le permitiera a la organizacion y al trabajo que usted desempefia
disponer de manera eficiente de la informacién que se produce en las areas vinculadas

con su gestion?

Cuadro 12, Propuesta de Sistema de Informacién Gerencial

Categorias encontradas en las | Frecuencia | Porcentaje
respuestas de los entrevistados | Absoluta %

1) En Desacuerdo 0 0%

2) Neutral 0 0%

3) De Acuerdo 6 100%
Total 6 100%




Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Grafico 10. ¢ Estaria usted de acuerdo con la propuesta de un Sistema de Informacion

Gerencial que le permitiera a la organizacion y al trabajo que usted desempefia

disponer de manera eficiente de la informacidn que se produce en las areas vinculadas

con su gestion?

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Analisis: En este item el 100% de los encuestados indicaron que estan de acuerdo en

tener a disposicion un sistema que les permita acceder a informacion relevante para el

desempefio de sus funciones dentro de la organizacion, haciendo mas eficiente y

eficaz cada uno de sus procesos en pro de la productividad de la empresa.

Fase 2: Matriz DOFA para la Identificacion de los Factores Internos y Externos

de los Procesos Administrativos.

Cuadro 13, Matriz DOFA. Diagrama de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas

y Amenazas

Debilidades

Oportunidades

Debilidad en el

Informacién

Flujo

de

real

Acceso a Informacion en tiempo
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Deficiencia en el proceso de

validacion de pagos

Simplificacion de Procesos

Establecimiento de Indicadores de

Demora en la confirmacién de | Gestion
inscripcion
Creacion de Reportes
Incumplimiento de fecha de pagos | Administrativos
por parte de los usuarios
Seguimiento de metas
establecidas por Junta Directiva
Fortalezas Amenazas
Personal comprometido con la Incumplimiento de metas

empresa

Gran cantidad de clientes

satisfechos

Empresa con amplia trayectoria y
presencia en el Mercado Venezolano e

Internacional

Experiencia previa con Sistemas

de Informacién Gerencial Offline

establecidas

Suspension o falla de Servicios

Basicos

Obsolescencia de equipos

tecnologicos

Desinformacion acerca del uso del

Sistema de Informacion Gerencial

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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CAPITULO VI
LA PROPUESTA

SISTEMA DE INFORMACION GERENCIAL PARA CEA
INTERNACIONAL, C.A. (CENTRO DE ESTUDIOS AVANZADOS
INTERNACIONALES)

"SIGCEAI"
6.1 Desarrollo de la Propuesta

La organizacion debe planificar y controlar el desarrollo de las actualizaciones
mediante una revision, y validacion apropiada de los procesos. Es aqui donde se
muestra la propuesta de la investigacion, la cual se refiere al Disefio de un Sistema de
Informacion Gerencial "SIGCEAI" en el Marco de la Contingencia COVID-19 para
CEA Internacional, C.A en Valencia, Edo. Carabobo. En la cual se consideraran los

objetivos planteados, detallando las estrategias y actividades:
6.2 Justificacion de la Propuesta

La propuesta estd directamente orientada al Disefio de un Sistema de
Informacion Gerencial en el Marco de la Contingencia COVID-19 para CEA
Internacional C.A en Valencia, Edo. Carabobo, y con ello proporcionar un Sistema de
Informacion Gerencial que permita a los usuarios obtener de manera rapida y
confiable los datos que permita ser mas eficientes en cada area involucrada y asi
prevenir el atraso de los procesos, logrando de esta manera un mejor desempefio y
obtener resultados rapidos y eficaces, lo que va a permitir los logros y metas

establecidos por CEA Internacional, C.A.

Considerando lo antes expuesto el disefio del sistema de informacién

SIGCEAI permitird proporcionar un marco estratégico de referencia para los sistemas
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de trabajo del Departamento de administraciéon que al integrarlos con otros
sistemas permiten conducir y controlar milimétricamente a la organizacion en cada

una de su areas de produccion organizacional.

El SIGCEAI logra la automatizacion de procesos operativos dentro de la
organizacion teniendo como caracteristica esencial ser un sistema transaccional, ya
que su funcion principal consiste en procesar transacciones tales como pagos, cobros,

polizas, planillas, entradas, salidas.

Por otra parte, los sistemas de informacion que apoyan el proceso de toma de
decisiones son los sistemas (DSS, por sus siglas en inglés Decision Supporting
System). El tercer tipo de sistemas, de acuerdo con su uso u objetivos que cumplen, es
de los sistemas estratégicos, los cuales se desarrollan en las organizaciones con el fin
de lograr las ventajas competitivas, a través del uso de la Tecnologia de Informacion
(T).

De esta forma el resultado debe orientar las actuaciones en materia de
desarrollo de sistemas de informacion con el objetivo basico de apoyar la estrategia
corporativa, elaborando una arquitectura de la informacion y para dar apoyo a los
objetivos estratégicos de la organizacion.

Ventajas del SIGCEAL.

1. La inmersion total en el sistema de los procesos claves de Dpto. de
Administracion lo cual facilita que se pueda desarrollar con los recursos necesarios y

el calendario establecido

2. La perspectiva horizontal de los procesos dentro de la organizacion que
favorece el atender a intereses globales y no de particulares de unidades

organizativas que puedan desvirtuar los objetivos del plan o, para mantener de esta

53



forma la vision general que apoye los objetivos organizacionales, garantizando que el

enfoque del disefio del SIGCEAI esté sustentado en los procesos claves.

3. El SIGCEAI tiene como prioridad del desarrollo e integracion de los
sistemas de informacion de la organizacién como objetivo estratégico para la toma de

decisiones.

4, La propuesta de arquitectura de informacion del SIGCEAI es estratégica con

el soporte tecnologico adaptado a las necesidades de la organizacion.

6.2 Objetivo General de la Propuesta

Generar un sistema de informacion gerencial agil, que favorezca el desarrollo
de los procesos claves y el logro de los objetivos del Departamento de
Administracion en el Marco de la Contingencia COVID-19 para la Empresa CEA
Internacional, C.A.

6.3 Obijetivos Especificos de la Propuesta

6.4.1 Definir los procesos administrativos claves a considerar para el Disefio
del Sistema de Informacion Gerencial SIGCEAI en Marco de la Contingencia
COVID-19.

6.4.2 Determinar las etapas del Sistema de Informacion Gerencial SIGCEAI
para la Gestion de los Procesos Administrativos en Marco de la Contingencia
COVID-19.

6.4.3 Disefar el Sistema de Informacion Gerencial SIGCEAI para la Gestion

de los Procesos Administrativos en Marco de la Contingencia COVID-19.
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6.4 Viabilidad y Factibilidad de la Propuesta

En lo concerniente a la viabilidad del proyecto, se considera que el mismo puede
llevarse a cabo, en primera instancia porque, desde el punto de vista teorico,
encuentra sustento en la teoria general de sistemas, al considerar la importancia de la
integracion de las partes para la conformacion del todo que se estudia. Por otra parte,
se cuenta con el recurso humano, econdmico y materiales suficientes para llevar a
cabo la investigacion, en este sentido la propuesta es disefiada por el propio
investigador, con la asesoria de los Departamentos de Innovacion y Desarrollo y de
Redes y Sistemas de CEA Internacional, C.A.

Asimismo, existe la arquitectura tecnologica para poder llevar a cabo la
propuesta para el Disefio del SIGCEALI y con ello contribuir a la mejora los procesos
y la comunicacién e interaccion con el resto de los subsistemas del Departamento de
Administracion asi como con los demas subsistemas que conforma la empresa. En
este orden de ideas, la investigacion se llevé a cabo en un lapso de 08 meses
comprendidos desde el mes de julio 2020 al mes de marzo del afio 2021, durante este
periodo se recopild y estudio en base a los recursos tedricos relacionados con la
problematica para hacer frente a la investigacion. Asimismo, la metodologia
propuesta, permite dar solucion a la problematica empoderando a la organizacion
hacia un sistema de informacion Gerencial que le permita la adquisicion y el
aprovechamiento al maximo de la tecnologia en sus procesos productivos para

mantener su competitividad en el mercado.
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PROPUESTA

Estructura de la Propuesta

Procesos Administrativos Claves a considerar para el Disefio del

SIGCEAI en Marco de la Contingencia COVID-19

Cuadro 14, Reporte de Procesos Clave, Departamento de Administracion

BAINERE-T

CEA

INTERNACIONAL

Reporte de Procesos Clave - ler Cuatrimestre 2021 ( 01-01-2021 AL 31-04-2021)

AREA ADMINISTRACION RESPONSABLE: Lic. Zudelia Oliveros
PROCESOS CLAVES DEL AREA: Gestion y Control de Ingresos y Egresos
OBJETIVO GENERAL.: Lograr el maximo beneficio posible para la empresa
Periodo Enero - Abril 2021
PROCESOS
CLAVE METAS ESTRATEGIA ACTIVIDADES INDICADOR | RESPONSABLE
Elaboracion del Presupuesto
del mes (6 c/mes) Presupuesto
Planificacién Establecer Gastos | Listado de Egresos | jystificacion de la ejecucion Lic. Zudelia Oliveros
del presupuesto asignado Informe de
(30 c/mes) Egresos
Re?l_ligz]ciigg de realinacid Calculo y Pago de Némina Resorte d
o ealizaciony | 4o p 1 (15 v 30 ¢/ eporte de . .
Organizacion S v e Personal (15 y 30 c/mes) o Lic. Zudelia Oliveros
Adrrgg:]st‘ggf:a\gos y | retencion de pagos Calculo de Retenciones y Noémina
Aportes de
IVSS,FAOV.INCE (15y 30
c/mes)
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Calculo de Liquidaciones

de Prestaciones Sociales,

Vacaciones y Utilidades
(cuando apliguen)

DIRECCION

Realizar Facturas
Pendientes

Supervisién
Proceso
Facturacion

Supervision y control de
todas las funciones
realizadas en la Unidad de
facturacion (semanal)

Reporte de
Facturacion

Realizacion de
Tramites
Administrativos y
Contables

Supervision
Proceso
Contable

Supervision y control de
todas las funciones
realizadas por el Contador
de la Empresa para
garantizar el cumplimiento
de las obligaciones
Tributarias. (Declaracion de
retenciones de ISLR los
cinco primeros dias del
mes, Declaracion de IVA el
15 de c/mes, emision de
libros de Ventas, Libros de
Compras y Comprobantes
de Retenciones de ISLR los
30 de c/mes)

Reporte de
Gestion de
Contabilidad

Lic. Zudelia Oliveros

Gestién y Control

otros

Realizacion de
Tramites

Administrativos y

Contables

Supervision y
Control de
Ingresos y Egresos

Gestion y control de Todos
los Ingresos y egresos de
las cuentas. (Mensual)

Realizar las conciliaciones
Bancarias (Mensual)

Validacion de todos los
ingresos recibidos por
concepto de pago de
inscripcién y cuota (Diario),
enviar reporte a cobranzas
indicando la inversion
expresada en $, la Cl del
Participante y el ciclo al
cual pertenece.(Semanal)

Realizar transferencias

Acreditaciones

Reporte de
Ingresos y
Egresos

Lic. Zudelia Oliveros

Lic. Zudelia Oliveros

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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Cuadro 15, Reporte de Procesos Clave, Unidad de Cobranzas

INTERNACIONAL

Reporte de Procesos Clave - 1er Cuatrimestre 2021 (01-01-21 al 31-04-21)

CUENTAS POR
AREA | COBRAR

Supervisor de Area: Lic. Maria Correia

PROCESOS CLAVES DEL AREA : Cobranzas

OBJETIVO GENERAL.: Lograr una Cobranza Efectiva

Periodo Enero - Abril 2021

SEMANA | PROCESOS
CIMES CLAVE METAS ESTRATEGIA ACTIVIDADES | INDICADOR | RESPONSABLE
Revisar
Verificacion del [ Contar con una conjuntamente con . Lic. Maria
. Mercadeo la Crear el registro de .
listado base de datos . . ; . Correia
1 . informacion clientes (Matriz o
consolidado de verazy L . Br. Jonathan
S . suministrada.(Nombre | Archivo maestro).
inscritos. confiable. ! Mora
, Cl, Diplomado,
condicién) Matriz de
Revisar Cobranzas por
Recaudo e Que todos los conjuntamente con Registrar en la Ciclo
Identificacion S Mercadeo la g Académico . .
. participantes . < matriz los pagos Lic. Maria
del pago Inicial . informacion o e .
estén . iniciales recibidos Correia
(Pago de L suministrada.(Monto ;
administrativame previamente Br. Jonathan
contado, . . BsS/ :
L nte inscritos en . S validados por Mora
inscripciones o - $,Financiamiento, L i
. sus diplomados. administracion.
postulaciones) descuentos,
postulaciones)
2 Enviar correo
. masivo de
Revisar S
. conjuntamente con preser_1taC|on, .
Establecer las | Disponer de un comunicando el . Lic. Maria
: Mercadeo la e Relacion de .
vias de buen canal de . . planificador de Correia
N s informacion Deudores
comunicaciéna | comunicacion L . .| pagoy los canales Br. Jonathan
. suministrada.(Direcci . Contactados
utilizar. con el deudor. | . de comunicacién a Mora
on, teléfonos, correos o .
de los participantes) utlllza’r - (Email.
Teléfonos,
Whatsapp)
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Desarrollar una

.-Revision Diaria de
Correos y dar
respuestas a los
solicitudes de los
participantes.
.-Revisién Diaria de
Whatsapp y dar
respuestas a los

Gesglonar y cobranza Preventiva | solicitudes de los
acer . L - . .
L Que la deuda sea | que estimule el interés participantes. . Lic. Maria
seguimiento de . Relacidn de .
cancelada antes del deudor, lo que .-Envios de correos Correia
3y4 | los pagos desde R . . Deudores
de su implica interesarlo informativos Br. Jonathan
antes de su e X Contactados
fecha de vencimiento sobre_sus personalizados con Mora
L compromisos y su el estatus
vencimiento T
deuda. administrativo a la
fechay
recordandoles el
vencimiento de la
cuota.
Actualizar Matrices
con los pagos
recibidos.
Permitir el
Seguimiento en L Enviar las matrices Matriz de Lic. Maria
Generar los Elaboracion de . .
. cada una de las actualizadas al Cobranzas por Correia
4 informes de Informe de .
etapas de la . Departamento de Ciclo Br. Jonathan
resultados Resultados de Gestion - g g
cobranza desde Administracion. Académico Mora
el inicio.
-Envio
personalizado de
recordatorio de la . .
., - . ., Lic. Maria
. Recuperacion, . deuda vencida via | Relacion de .
Identificar a los S Monitoreo de las Correia
5 actualizacion de Correo y Whatsapp. Deudores
Deudores . deudas Br. Jonathan
deuda vencida. .-Llamadas Contactados Mora

personalizadas a
participantes
deudores.

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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Cuadro 16, Reporte de Procesos Clave, Unidad de Mercadeo

[EET

INTERNACIONAL

Reporte de Procesos Clave - ler Cuatrimestre 2021 (01-01-21 al 31-04-21)

Area: Mercadeo

Supervisor de Area: Habib Sayegh

PROCESOS CLAVES DEL
AREA

Elaboracién de Estudio de Mercado, Elaboracion, Desarrollo y Supervision de
estrategias de Marketing y Ventas, Monitoreo de Calidad de Servicio.

OBJETIVO GENERAL:

Lograr el mayor nimero de inscritos en los programas ofertados en cada Ciclo

Académico.

MES Periodo Enero - Abril 2021
PROCESOS
CLAVE METAS ESTRATEGIA ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLE
Segmentar las solicitudes de
. L Llamar a cada prospecto
- informacion de los programas | | ... .
. alcanzar el minimo - L . identificado, asi como
Consolidar los abiertos. Enviar informacion L . . .
de Ventas ) también en los NUmero de Maria Eugenia
programas . a través de Whatsapp a todos : Lo -
. solicitado por L programas asignados y inscritos por Carrizales
abiertos para e los solicitantes de los - L.
. Junta Directiva : contactar directamente a programas Patricia Teppa
el cicloen programas asignados. e
para Apertura del . todos los solicitantes en ofertados Samantha Brants
venta - realizar llamadas a cada -
Ciclo en venta e esta Ultima etapa para
prospecto y nuevos solicitantes
. - cerrar ventas
de informacion
Actualizar la
informacion en Emails, Instagram, Facebook, | Envio de informaciony Maria Eugenia
todos los Cubrir el 100% de WhatsApp, catalogos campafias de difusion a Promedio de Carrizagies
medios, con la | las solicitudes de electrénicos, Telegram, través de los distintos informacion y -
. . . . ! . . . Patricia Teppa
oferta informacion Instagram. Linkedin, estudio de | medios y redes sociales | casos atendidos
L ) : Samantha Brants
académica mercado. disponible
propuesta
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Captar el mayor

Promocionar ndmero de

Incentivarlos a continuar en
otros programas a traves de
promociones para nuestros

Perfilar a cada uno de los

e
pr

egresados.
spectos con la base dedato | b
eneral para identificar las
ecesidades especificas de

captacion en

Asesorar a nuestros

Enviar catalogos, posts
flyers para dar conocer

participantes inscritos
brindarle atencion al

Realizar llamadas de

gresados con otros
ogramas afines a su
perfil profesional.

las promociones y

eneficios. Mantener
contacto con los
ciclos anteriores para

participante

Promedio de

inscritos

Maria Eugenia
Carrizales
Patricia Teppa
Samantha Brants

Oferta egresados para la
Académica a continuidad del 0
Egresados crecimiento P

profesional %
Establecer

Lograr la mayor
participacion
activa en el trabajo
cooperativo

estrategias
tacticas para
definir los
programas por
aperturar

captacion de inscritos o de
interés. Asignar los programas

académica con posibilidad de

Ci

Enfocar la atencion en los
programas con mayor

seleccionados de la oferta

apertura al equipo de
mercadeo. Trabajo
cooperativo con los
facilitadores, de cada
programa para potenciar las
metas.

identificados. Realizar

segmentada de todas las

erre de ventas con los
prospectos

llamadas a los
programas asignados
con la base de dato

solicitudes de
informacion generada
para cada programa.
Proporcionar a los
coordinadores de los
Diplomados, las
solicitudes de
informacion que
requieran de mayor
nformacion relacionada
con el programa.

NUmero de
programas
aperturados

Maria Eugenia
Carrizales
Patricia Teppa
Samantha Brants

Reforzar
difusion para
obtener mayor

alcance en la
proyeccion de
informacion a
nivel nacional
e internacional

alcanzar la mayor

difusion a nivel
nacional e

internacional

Foros inductivos por areas.
Trabajo cooperativo con los
facilitadores, de cada
programa para potenciar las
metas.

Enviar invitacion al foro
inductivo a todos los
solicitantes de
informacion por
programas.

Enviar informacion de
aspirantes a cada
coordinador via correo a
los fines de motivacion

NUmero de nuevas

solicitudes de
informacion a

nivel nacional e

internacional

Maria Eugenia
Carrizales
Patricia Teppa
Samantha Brants

Fuente: Gutiérre

z,J. (2021)
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Etapas del Sistema de Informacion Gerencial para la Gestién de los
Procesos Administrativos en Marco de la Contingencia COVID-19 de la empresa
CEA Internacional, C.A.

En este sentido el sistema de informacion ejecuta cuatro etapas:

Entrada de informacion: Es a través de este proceso el cual el SIGCEAI
toma los datos que requiere para procesar la informacion, por medio de las estaciones
de trabajo alimentados por los generadores de procesos claves en la Departamento de
Administracion desde sus equipos de computacion, que conectados en red alimentan
el sistema, sumandose también como elemento de entrada de informacion al sistema,
los usuarios externos al Departamento que suministran datos mediante el uso de la
herramienta de gestion de soporte tecnoldgico JotForm en el momento de su

inscripcion.

Almacenamiento de informacién: Se considera una de las actividades mas
importantes que tiene el SIGCEAI, considerando que el aspecto de soporte permite
guardar datos vinculados con los proceso claves actuales o anteriores, permitiendo

utilizar herramientas propios del JotForm como de la nube y del Servidor Dedicado.

Procesamiento de la informacion: Esta caracteristica del SIGCEAI permite
la transformacion de los datos fuente en informacion, lo cuales pueden ser utilizada
para la toma de decisiones, lo que hace posible, entre otras cosas, generar una
proyeccion administrativa, académica, de ventas, ingresos o financiera a partir de los
datos que contiene un estado de resultados presentado en un reporte generado por el
JotForm.

Salida de informacion: Es la capacidad del SIGCEAI para generar y liberar
la informacion procesada o bien datos de entrada al exterior ya sea a traves de

reportes diarios o por proceso claves lo cuales son presentados Excel, los cuales son
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enviados por el SIGCEAI en tiempo real a los correos electronicos autorizados por
Junta Directiva, lo cual permite su facil comprension y el acceso a la informacion de

acuerdo a la permisologia de cada usuario.

Sistema de Informacién Gerencial SIGCEAI para la Gestion de los
Procesos Administrativos en Marco de la Contingencia COVID-19 de la empresa
CEA Internacional, C.A.

El Sistema de informacion SIGCEAI proporciona un marco de referencia en
materia de sistemas de informacion para la organizacion especificamente en el
Departamento de Administracion. El disefio contiene las actividades y tareas que se
deben llevar a cabo, considerando los procesos claves que deben ser ejecutados por el
Dpto. cubriendo desde el analisis de requisitos hasta la instalacién del soporte.
Ademas de estas tareas, incluye dos partes en el disefio, también cubre las pruebas
unitarias y de integracion del sistema. El disefio del sistema de informacion fue
estructurado y orientado de forma coherente con la estrategia de la organizacion, la
implicacion directa de la alta direccion, lo cual permitié crear parametros e

indicadores de control ajustado a las necesidades de la organizacion.

De esta forma se hizo necesario definir la arquitectura del SIGCEAI y del
entorno tecnoldgico que da el soporte, junto con la especificacion detallada de los
componentes del sistema de informacion. A partir de dicho aspecto, se generaron
todas las especificaciones de construccion relativas al propio sistema, asi como la
especificacion técnica del plan de pruebas, la definicion de los requisitos de
implantacion y el disefio de los procedimientos de migracion, carga inicial, induccién

y entrenamiento del personal.

El disefio de un SIGCEAI tiene un perfil transaccional, destacando que se
desarroll6 considerando los proceso del departamento de Administracion, lo cual

permitié su automatizacién en la plataforma de apoyo JotForm, el cual tiene como
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funcion  principal procesar transacciones tales como pagos, cobros, planillas,
entradas, salidas, para su posterior almacenamiento en la Nube CEAI, apoyando de
esta forma el proceso de toma de decisiones, lo que hace que se trasforme en una
herramienta estratégica de gestion como ventajas competitiva, a través del uso de la

Tecnologia de Informacion (TI).
Etapas del SIGCEAI

Cuadro 17, Etapas del SIGCEAI

Almacenamiento Salida de la
(« Datos requeridos de informacion (- Creacion de ( Informacién

para formulario 1 Reporte
«Datos Requeridos »Campos presentes

para Formulario 2 en Formulario 1
*Campos Presentes

en Formulario 2

\ Entrada de \_ \ Procesamiento de
informacién la Informacion

.

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Se presenta la operacionalizacion de las etapas de SIGCEAI, para ello se
requieren como insumos iniciales los procesos claves enlistados anteriormente
teniendo como plataforma tecnoldgica la herramienta JotForm, esta herramienta
busca hacer el proceso lo mas facil posible, desde la creacion de los formularios hasta
la gestion de los datos recopilados. JotForm es un constructor de formulario en linea
con una amigable interfaz de usuario como herramienta de recoleccion de
informacion. Esta herramienta permite el disefio de formularios con apariencia

profesional, permite la agilizacion y simplificacion del trabajo diario automatizando
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tareas complejas permitiendo la automatizacion del negocio ya que este sistema es
integrable con diferentes aplicaciones para colaborar en equipo y acelerar el flujo de
trabajo.

1) Entrada de informacion:

Se considera para su construccion lo referido a la creacion de formularios con

el uso de la herramienta JotForm estructurados con los siguientes datos:

Cuadro 18, Datos Requeridos por la Unidad de Mercadeo

Formulario de Inscripcién

Datos Requeridos

Informacién Personal
Informacioén Profesional

Informacion Administrativa

Responsable de Subida de Informacién:
Unidad de Mercadeo
Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Cuadro 19, Datos Requeridos por la Unidad de Cobranzas

Formulario de Registro de Cuotas y Aranceles

Datos Requeridos

Informacién Personal

Informacion Administrativa

Responsable de Subida de Informacién:

Unidad de Cobranzas

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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2) Almacenamiento de informacion:

Ambos formularios se almacenan en un repositorio de informacién ofrecido
por la herramienta JotForm, la cual divide y clasifica los datos por campos de

informacidén. Los campos de informacidn presentes en el SIGCEAI son los siguientes:

Cuadro 20, Campos del Formulario de la Unidad de Mercadeo.

Formulario de Inscripcion

Campos Almacenados del Formulario

Fecha de Registro - Diplomado a Participar
Numero de Control Interno - Sede y Modalidad
Nombre del Participante - Referencia de Asesor Académico
Apellido del Participante - Tipo de Operacion
Numero de Cédula de Identidad | - Concepto de Pago
Digitalizacion de Cédula de - Numero de Referencia
Identidad - Titular de la Cuenta
Nacionalidad - Banco Emisor

Género - Fecha de Transaccion
Teléfono - Monto Pagado

Correo Electrénico - Concepto de Pago

Red Social - Observaciones
Direccién de Domicilio - Comprobante de Pago
Grado de Instruccion Digitalizado

Responsable de Subida de Informacién:
Unidad de Mercadeo

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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Cuadro 21, Campos del Formulario de la Unidad de Cobranzas.

Formulario de Registro de Cuotas y Aranceles
Campos Almacenados del Formulario
Fecha de Registro - Modalidad y Sede
Numero de Control Interno - Concepto del Pago
Nombre del Participante - Método de Pago
Apellido del Participante - Monto a Pagar
NUmero de Cédula de Identidad - Numero de Referencia
Correo Electrénico - Titular de la Cuenta Emisora
Ndmero de Teléfono - Banco Emisor
Ciclo Académico - Fecha de Transaccion
Diplomado - Comprobante de Pago
Digitalizado
Responsable de Subida de Informacién:
Unidad de Cobranzas

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
3) Procesamiento de la informacion:

En el SIGCEAI la informacidn se procesa y se presenta en forma de Reporte
Administrativo, el cual se exporta directamente desde el sistema de formularios,
donde se indican los campos que compondran el archivo solicitado dependiendo del
formulario. Esta salida de informacion puede ser exportada en diferentes tipos de
archivos, como pueden ser respuestas de formulario individuales, como pueden ser
matrices de respuesta de formularios, ambos tipos de archivos pueden ser generados
en una variedad de formatos, destacando los formatos de lectura .PDF y formatos de
hojas de célculo .XLS (Microsoft Excel).
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4) Salida de informacién:

En el SIGCEAI la salida de informacion comprende a la transferencia y distribucion
de la informacion procesada anteriormente en forma de Reportes Administrativos,
dependiendo de la unidad responsable el contenido de estos reportes variara. Estos
reportes filtrados se entregaran a la Junta Directiva para la toma de decisiones.
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CONCLUSIONES

Una vez analizados los resultados obtenidos en este estudio titulado Disefio un
Sistema de Informacion Gerencial para la Gestion de los Procesos Administrativos en
Marco de la Contingencia COVID-19 de la empresa CEA Internacional, C.A se
concluye lo siguiente:

En relacion al diagndstico referido a la situacion actual de la Gestion de los
Procesos Administrativos en el marco de la contingencia COVID-19 de la empresa
CEA Internacional, C.A. se pudo evidenciar que la organizacion cuenta con los
recursos tanto tecnoldgicos y humanos para la puesta en marcha de un sistema de
informacién que le permita identificar, reportar, contener, manejar y referir a través
del acceso oportuno a datos correctamente desagregados, la correcta integracion de
los procesos claves y con ello agilizar las operaciones tanto de forma remota (en
linea) como desde el punto de trabajo (presencial) en las distintas sedes.

De este modo el proceso de transformacion Digital de CEA Internacional,
C.A. es parte del liderazgo visionario de su Junta Directiva y el trabajo en equipo, en
este aspecto se evidenciaron elementos principales que debieron considerarse para
que se lograran los objetivos propuestos en la investigacién lo cual incluyd: migrar de
sistemas locales a nubes hibridas, modernizar el software financiero y operativo,
mejorar la experiencia de los clientes tanto internos como externos al usar la
tecnologia y crear un entorno de trabajo mas dindmico y flexible. Ante la necesidad
de implementar el teletrabajo y otras medidas de aislamiento a raiz de la pandemia
del COVID-19, adoptado estos elementos, utilizando la tecnologia como soporte de

cambio y productividad.

De igual forma se logro la identificacion de los Factores Internos y Externos
de los Procesos Administrativos en el Marco de la Contingencia COVID-19 de la
empresa CEA Internacional, C.A. lo que permiti6 a través de una matriz DOFA asi
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como de instrumentos de investigacion, la exhaustiva evaluacién de cada uno de los
procesos claves, asi como establecer las estrategias a corto y mediano plazo para
construir una ventaja competitiva a través de la optimizacion de cada uno de los

procesos en el SIGCEAL.

En lo referido al disefio del Sistema de Informacion Gerencial para la Gestion
de los Procesos Administrativos en marco de la Contingencia COVID-19 de la
empresa CEA Internacional, C.A, se establecid la arquitectura del sistema, lo cual
permitié la generacion de un sistema de gestion eficaz y de acceso rapido a la
informacion requerida por el departamento y la unidades que de forma inherente o
conexa requieren para el desarrollo de sus procesos claves un SIGCEAI efectivo e
interconectado, lo cual se traduce en la reduccién de los tiempos de respuesta ,
considerando que también permite que los usuarios externos (Clientes) puedan
formalizar sus procesos de manera remota, de igual forma el SIGCEAI permite
apoyar a en el proceso de toma de decisiones en la gestion y el uso en los datos, para

traer beneficios a la organizacion.

Siendo importante resaltar que las decisiones tomadas como consecuencia de
la pandemia han permitido a empresas de todo el mundo avanzar en los procesos de
transformacion digital, por lo que, en lugar de volver al status quo anterior, tal vez
deberian considerar adoptar los cambios que han permitido continuar prestando sus

servicios a los clientes y la flexibilidad de su fuerza laboral.
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RECOMENDACIONES

Establecer las consideraciones necesarias para garantizar que los sistemas
permanezcan seguros, independientemente de la ubicacién del usuario.

Ampliar el espectro de accién del SIGCAI conectando los procesos claves de
otras areas de la organizacion y con ello uso masivo de los datos para una
gestion més eficiente en tiempo real.

Definir programas de entrenamiento y actualizacion para facilitar una rapida
apropiacion de las diferentes herramientas y esquemas de trabajo enfocados en el
uso intensivo de tecnologias, considerando la apresurada adaptacion que ha
llevado adelante la empresa para reubicar a su fuerza laboral en la expansion e
implementacion del uso del SIGCAI, para permitir el trabajo a distancia y la
capacidad de atender a los clientes de forma remota.

Presentar a la Junta Directiva de CEA Internacional, C.A. las mejoras generadas
con el disefio del SIGCAI

Acelerar el proceso de transformacion digital de CEA Internacional, C.A.
preparandose para el largo plazo considerando la tendencia global del manejo de
sistemas de informacion gerencial para agilizar los procesos organizacionales a

través de las TIC.
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ANEXOS

Anexo 1) Modelo del Formulario

item Descripcion

¢Considera que existen debilidades en el flujo de Informacion de la empresa?

En Desacuerdo Neutral De Acuerdo
¢Esta en conocimiento de los beneficios de un Sistema de Informacion Gerencial para los
5 procesos administrativos?
En Desacuerdo Neutral De Acuerdo
¢Considera que los equipos tecnoldgicos actuales de la empresa limitan la capacidad de
3 trabajo?
En Desacuerdo Neutral De Acuerdo
¢Considera que la informacion de interés comdn entre los departamentos es coherente?
4
En Desacuerdo Neutral De Acuerdo
¢ Cree necesaria la implementacion de un Sistema de Informacidn Gerencial que asista los
5 Procesos Administrativos?
En Desacuerdo Neutral De Acuerdo
6) ¢Considera que la aplicacion de un Sistema de Informacion Gerencial indicard una mejora
en los tiempos de respuesta?
En Desacuerdo Neutral De Acuerdo
6
7) ¢Cree usted que un Sistema de Informacion Gerencial permitira el monitoreo de gestion por
departamento?
En Desacuerdo Neutral De Acuerdo
7
8) ¢Es necesaria la implementacién de un programa de induccién para el Sistema de
Informacion Gerencial?
En Desacuerdo Neutral De Acuerdo
8
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9) ¢Considera importante un Sistema de Informacion Gerencial que elabore informes
administrativos?

En Desacuerdo Neutral De Acuerdo
9
¢Estaria usted de acuerdo con la propuesta de un Sistema de Informacion Gerencial que le
permitiera a la organizacion y al trabajo que usted desempefia disponer de manera eficiente de
10 la informacion que se produce en las areas vinculadas con su gestion?

En Desacuerdo Neutral De Acuerdo

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)

Anexo 2) Categorizacion de las respuestas obtenidas del cuestionario.

Item Patron de respuesta Frecuencia

a)  Totalmente en Desacuerdo

1 b) En Desacuerdo

c) Neutral

a)  Totalmente en Desacuerdo

2 b) En Desacuerdo

c) Neutral

a) Totalmente en Desacuerdo

3 b) En Desacuerdo

c) Neutral

a)  Totalmente en Desacuerdo

4 b) En Desacuerdo
c) Neutral
5 a)  Totalmente en Desacuerdo

76




b) En Desacuerdo

¢) Neutral

a) Totalmente en Desacuerdo
6 b) En Desacuerdo

c) Neutral

a)  Totalmente en Desacuerdo
7 b) En Desacuerdo

c) Neutral

a)  Totalmente en Desacuerdo
8 b) En Desacuerdo

¢) Neutral

a)  Totalmente en Desacuerdo
9 b) En Desacuerdo

c) Neutral

a)  Totalmente en Desacuerdo
10 b) En Desacuerdo

c) Neutral

Fuente: Gutiérrez, J. (2021)
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