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Diseno de sistema de gestion interna para
empresa de servicios de cultura

Internal management system design for a cultural services company
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Resumen. El objetivo de este trabajo es desarrollar un sistema informatico para gestionar
el manejo de la informacién de una empresa dedicada a la entrega de servicios en el
ambito cultural. La problematica identificada es el manejo de solicitudes de servicio de
manera manual, con demora en respuestas a las mismas, asi como la falta de informacién
para elaborar datos estadisticos que permitan llevar a cabo la toma de decisiones. El
principal objetivo es automatizar las tareas de los departamentos involucrados utilizando
como herramienta de trabajo un sistema de gestién de informacién que permita llevar
un control fluido y organizado en el desarrollo de los procesos operativos y
administrativos. Los resultados obtenidos por medio de entrevistas, encuestas,
levantamiento de requerimientos y documentacién de procesos demuestran la
necesidad de desarrollar e implementar una herramienta de software hecha a la medida
para gestionar el flujo de trabajo de cada area.

Palabras clave: Sistema; gestion; Informacién; Automatizaciéon de procesos.

Abstract. The objective of this work is to develop a computer system to manage the
information management of a company dedicated to the delivery of services in the
cultural field. The problem identified is the handling of service requests manually, with
delays in responses to them, as well as the lack of information to prepare statistical data
that allows decision making. The main objective is to automate the tasks of the
departments involved using an information management system as a work tool that
would allow fluid and organized control in the development of operational and
administrative processes. The results obtained through interviews, surveys, requirements
gathering and process documentation demonstrate the need to develop and implement
a tailor-made software tool to manage the workflow of each area.

Keywords: System; management; Information; Process automation.
Introduccién

En el contexto de una empresa cuya funcidn principal es ofrecer servicios de calidad
certificada, es importante contar con un sistema informatico que permita integrar y
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automatizar sus procesos administrativos y operativos de una manera eficiente con
resultados medibles (Lemos, 2015).

El caso concreto que se expone en este documento habla de la empresa Z que obtuvo su
certificacion de la norma ISO 9001:2015 en octubre de 2018 y que tiene como meta
implementar un sistema de gestion de calidad en sus procesos para obtener la
recertificaciéon de dicha norma. Los Sistemas de Gestion de Calidad abarcan todas las
actividades que se realizan dentro de una empresa y cada departamento debe tener sus
propios sistemas para controlar su trabajo y la funcién de la calidad se encarga de la
fiabilidad de estos sistemas y la coordinacién entre departamentos (Cortés, 2017).

Para lograr dicha meta se requiri6 documentar y estandarizar los procesos
administrativos y operativos a certificar, asi como la sociabilizaciéon de toda la
documentacién de los procesos. La empresa objeto de estudio no tenia una herramienta
digital que le permitiera integrar toda esa informacioén por lo que se complicaba tener un
manejo 6ptimo de la informacion. Otro problema detectado fue que la mayoria de las
actividades de cada proceso se realizaba de manera manual a través de solicitudes en
papel, con ayuda de herramientas tales como Google Drive o en el caso de algunos
departamentos tenian sistemas desarrollados a la medida para ciertas actividades sin
integracidon o comunicacién entre ellos mismos, lo cual dificultaba el proceso de
transferencia de informacion cuando interactuaban diferentes areas.

Cabe mencionar que una de las recomendaciones de ISO 9001:2015 es que las solicitudes
de trabajo que se realicen entre los diferentes departamentos de la empresa se resuelvan
o se contestan en un plazo no mayor a 5 dias habiles. Este requerimiento de certificacion
provocaba la necesidad de tener una herramienta que agilice el desarrollo de solicitudes
de servicios interdepartamentales ya que, al ser una empresa con mas de 150 integrantes
distribuidos en lugares fisicamente distantes, hace que la carga de trabajo sea pesada
para la concrecion de dichas solicitudes de servicio.

Objetivos especificos

= Desarrollar un sistema informatico que se apegue al Sistema de Gestién de la Calidad
recomendado por ISO 9001:2015 para documentar los procesos certificados bajo este
estandar por la empresa Z.

= Determinar el MVP (Producto Minimo Viable) que cumpla con las funcionalidades
detectadas que las dreas mencionadas requieren para alcanzar las metas trazadas en
cada proceso certificado en la empresa Z.

= Proporcionar una herramienta de software a la cual llamaremos SGl, que permita la
interaccion documentada y medible de los usuarios de las areas mencionadas para
cumplir con el requerimiento de ISO 9001:2015 de responder solicitudes de servicio en
un plazo no mayor a 5 dias.

= Proporcionar una herramienta tecnoldgica que permita registrar informacién y datos
basicos de los procesos para evaluar el desempefio y fortalecer la mejora de este.

Marco tedrico

Gestionar es hacer que las cosas sucedan, gestionar es el proceso de intervenciones para
permitir que las cosas sucedan de una forma ética procesual. Gestionar es alcanzar los
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objetivos propuestos a través de la accidon coordinada de personas, a través de la
aplicacién adecuada de los recursos disponibles. La gestidn se mide mediante el uso de
indicadores que muestran el porcentaje de avance en los objetivos y/o metas trazadas
(Blejmar, 2022).

Segun Pifa (2006) la gestidn de la informacién es el uso de la informacién como un activo
que permite mejorar la competitividad y la capacidad de respuesta de las empresas,
sefnala que es el resultado de identificar, integrar y analizar la informacién de manera
eficiente y dirigirla a los procesos de toma de decisiones y servicio al cliente.

La gestidn interna de una organizacion es la actividad empresarial que planifica, organiza,
le da direccién y permite el control en una organizacién, que a su vez y en conjunto con
los integrantes de esta (directores, gerentes, empleados, entre otros) mejoran la
productividad y competitividad de estas a través del uso de técnicas y metodologias
(Trujillo, 2012). Las empresas apuestan a los sistemas de informacién para ser mas
eficientes al aumentar su productividad o para ser mas eficaces (Beynon-Davies, 2018).
Una organizacién que acepta un sistema adecuado de gestidon genera confianza dentro
y fuera de la misma, proyecta el mensaje de que serd capaz de alcanzar sus objetivos
logrando una base para obtener la mejora continua lo que permitira obtener un grado de
satisfaccion 6ptimo de parte de las partes interesadas en el proceso (Merino, 2020). Los
sistemas de informacion impactan dentro de todos los procesos de las organizaciones
(figura 1.1).

Figural.

Impacto de los sistemas de gestion.
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Marco de trabajo ITIL

En esta seccién se expone informacion relevante con relacién a los marcos de trabajo mas
importantes en la actualidad, esto con la finalidad documentar las buenas practicas
utilizadas para alcanzar las metas de desarrollo de SGI. ITIL (Biblioteca de infraestructuras
de tecnologias de la informacién) es un conjunto de recomendaciones de buenas
practicas, es ampliamente aceptado y fue disefado para ayudar a las organizaciones a
obtener el mayor beneficio de Tl, al alinear los servicios de Tl con la estrategia empresarial
de las organizaciones (Greenwood, 2020). Hoy, ITIL es propiedad de Axelos, una empresa
conjunta entre la Oficina del Gabinete del Gobierno Britanico y Capita (Agutter, 2020).

Los Principios Guia son una serie de recomendaciones que, como su nombre lo indica,
guian a la organizacién en todas las circunstancias. Las metas, el personal, las estrategias
o la estructura organizacional pueden cambiar en una empresa, pero los principios guia
permanecen constantes. Los principios guia son universales y pueden ser aplicables a
otros tipos de metodologias como Agile, Lean, COBIT, entre otros (Agutter, 2020).

Agutter (2020) también menciona que los principios guia deben fomentar y apoyar la
mejora continua, estos se aplican en toda la organizacion, en todos los niveles y, ademas,
todo el personal debe conocerlos, aunque no siempre se apliquen en todas las
situaciones, si es importante que se revisen frecuentemente en cada ocasion para evaluar
si su uso es requerido y apropiado. Agutter (2020) refiere que los principios guia de ITIL
son (figura 1.2):

Principio 1. Enfocate en el valor

Todo lo que hace la organizacién debe vincularse, directa o indirectamente, con el valor
para si misma, sus clientes y otras partes interesadas.

Principio 2. Empieza donde estas

No comience de nuevo sin antes considerar lo que ya estéa disponible para aprovechar. Es
importante observar y reconocer de forma objetiva qué se puede usar y qué se debe
mejorar, o en su caso replicar, siempre tomando en cuenta los riesgos que conlleva cada
decision.

Principio 3. Progresa iterativamente y con retroalimentaciéon

Resiste la tentacion de hacer todo a la vez. Incluso las grandes iniciativas deben llevarse a
cabo de forma iterativa. Al organizar el trabajo en secciones mas pequefias y manejables
que se pueden ejecutar y completar de manera oportuna, el enfoque en cada esfuerzo
serd mas nitido y facil de mantener.

Principio 4. Colabora y promueve la visibilidad

Cuando las iniciativas involucran a las personas adecuadas en los roles correctos, los
esfuerzos se benefician de una mayor aceptacién, mas relevancia (porque hay mejor
informacién disponible para la toma de decisiones) y una mayor probabilidad de éxito a
largo plazo.
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Principio 5. Piensa y trabaja holisticamente

Ningun servicio, practica, proceso, departamento o proveedor esta solo. Los productos
que la organizacidon se entrega a si misma, a sus clientes y a otras partes interesadas se
veran afectados a menos que trabaje de manera integrada para manejar sus actividades
como un todo, en lugar de partes separadas. Todas las actividades de la organizacion
deben estar enfocadas en la entrega de valor.

Principio 6. Mantenlo simple y practico

Utilice siempre el niumero minimo de pasos para lograr un objetivo. EI pensamiento
basado en resultados debe usarse para producir soluciones practicas que brinden
resultados valiosos.

Principio 7. Optimiza y automatiza

Las empresas deben obtener el maximo valor del trabajo realizado por sus recursos tanto
humanos como técnicos. El método de cuatro dimensiones brinda una vision integral de
las diversas restricciones, de las diferentes formas de recursos y otras caracteristicas que
deben tenerse en cuenta al vislumbrar, gestionar u operar una empresa. El uso de la
tecnologia contribuye a que las empresas puedan llevar a cabo tareas frecuentes y
repetitivas, lo que hace posible que los recursos humanos se manejen de manera mas
eficiente. Cabe sefalar que la automatizacidén siempre ayuda, pero las organizaciones no
deben de confiar al 100% en la tecnologia sin la intervencién humana.

Figura 2

Principios guia de ITIL 4.
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Metodologia de investigacién empleada en el SGI

La primera etapa se aborda a través de la metodologia cualitativa con una investigacion
documental tipo diagndstico y realizacidn de entrevistas de tipo exploratorias. En este
primer acercamiento, se realizan dos reuniones en las instalaciones de empresa Z con el
personal directamente involucrado en el desarrollo de este proyecto, asi como con el
personal del area de “Plataformas web”. En dichas reuniones se identifican los procesos
internos que realizan y como los llevan a cabo, también se muestran documentos tales
como mapeos de procesos, hojas de célculo de Excel, formatos en papel, formatos
electrénicos e informacidon compartida en archivos en Google Drive. También se obtuvo
una copia digital de dichos archivos para posteriormente profundizar en su estudio y
analisis.

Al finalizar cada una de estas reuniones, se realizé una entrevista exploratoria a cada uno
de los cinco participantes de cada reunidn. Dichas entrevistas se realizaron a los jefes de
cada area ya que ellos tienen la visidon integral tanto de sus procesos internos, mapeos y
tienen también la visién de interaccién con otras areas. En ellas se les preguntd si les
gustaria tener un sistema con las caracteristicas propuestas del SGI. En total se realizan
diez entrevistas exploratorias mismas que se graban y se transcriben para su posterior
analisis.

A partir de los resultados de las entrevistas exploratorias se mejora el guion para realizar
entrevistas semiestructuradas, ya que se tiene una visidon mas amplia de las necesidades
detectadas de los usuarios y de los requerimientos puntuales del sistema. En dichas
entrevistas semiestructuradas se formulan preguntas mas especificas de cada area
involucrada, con base en la informacidén obtenida en las entrevistas exploratorias 'y en el
analisis de la informacién y archivos que previamente se obtuvieron. Se realizaron un total
de diez entrevistas semiestructuradas a las mismas personas que participaron en las
entrevistas exploratorias. En estas entrevistas se buscé que la persona entrevistada
describiera su proceso interno de trabajo, asi como sus funciones diarias para plasmarlas
en un papel y la interaccién que tienen con el personal de otras areas, entre otros.

En la segunda etapa se utilizé la metodologia cuantitativa (evaluacién), esto mediante la
aplicacién de encuestas dirigidas a los usuarios finales del SGI con el propdsito de evaluar
el sistema desarrollado y de esta forma obtener retroalimentacion para realizar mejoras
y/o nuevas versiones. En el mismo sistema se incluye una seccién para que de manera
aleatoria aparezca una encuesta de funcionalidad del SGly de los beneficios que observen
y hayan obtenido al hacer uso de este.

Metodologias utilizadas para el desarrollo del SGI

Ningun gran proyecto puede tener éxito sin un plan. Algunas veces no se sigue de cerca
el plan, pero todo gran proyecto debe de tener un plan. El plan les dice a los integrantes
del proyecto lo que deben hacer, cuando y cuanto tiempo deberian dedicarle y lo mas
importante, cudles son los objetivos del proyecto. El plan da direcciéon al proyecto
(Stephens, 2015).

El desarrollo de software no es una tarea facil, prueba de ello es que existen diversas
metodologias propuestas tal como se explicé en capitulos anteriores. El marco de trabajo
de una metodologia de desarrollo de software consiste en:



Rodriguez, Ifiguez y Maciel (2024)
Disefo de sistema de gestion interna para empresa de servicios de cultura

= Una filosofia de desarrollo de software con el enfoque de desarrollo de software.
= El uso de multiples herramientas, métodos y modelos para ayudar en el proceso de
desarrollo de software.

Para el desarrollo del SGI se establecié el uso de algunas metodologias de desarrollo
sefaladas en capitulos anteriores y en algunos casos, una combinacién de ellas.
Siguiendo esta premisa, el disefio propuesto es tomar como base las buenas practicas de
ITIL para buscar y asegurar la entrega de valor al cliente al ofrecerle un abanico de
posibilidades de mejora en la realizacién de sus tareas y procesos, con incremento en su
productividad, asi como la reduccién de tiempo de realizacién de estas. Recordemos que
ITIL no es una metodologia de desarrollo de software, ITIL es una metodologia de trabajo
de buenas practicas para el manejo efectivo de Tl basada en servicios, misma que define
una serie de estructuras organizativas, funciones por departamentos, procedimientos y
algunos mecanismos de medicién.

Como se menciond anteriormente, dentro de las practicas de gestion técnica de ITIL se
encuentra el desarrollo y gestion de software. Axelos (2022) menciona que el buen habito
de desarrollo de aplicaciones de software es fundamental para crear valor para los clientes
de servicios basados en la tecnologia y se utiliza a través de dos metodologias
ampliamente conocidas: cascada y agil. La metodologia utilizada en este trabajo es una
combinacién de ambas, el modelo en cascada se utilizd para definir y establecer las
etapas principales del proyecto, tales como: Requisitos, analisis, disefio, codificacién,
prueba y mantenimiento pero manejandolas de manera dindmica, es decir, quitando la
caracteristica secuencial original de ésta metodologia y adaptando dichas etapas en una
metodologia agil que permitid hacer entregar del MVP, que a su vez se utiliza en un
ambiente de pruebas para recibir retroalimentacion, hacer correcciones, programar
mejorasy volver a entregar el médulo para ya instalarlo en produccién (proceso de Mejora
continua de ITIL).

Durante la ejecucion del proyecto de desarrollo de software se obtiene la informacién de
las entrevistas exploratorias y semi-estructuradas realizadas. Con ello se definen los
requerimientos necesarios para desarrollar y se entregan los moédulos para recibir la
retroalimentacion por parte de la empresa Z. Estos pasos también forman parte del
proceso de la aplicaciéon de las buenas practicas de ITIL.

Dentro del disefo de metodologia utilizada, se encuentra el adoptar la metodologia de
Scrum para buscar ser mas agiles en el desarrollo de los médulos del SGI. Se realizaron
reuniones diarias de pie recomendadas en esta metodologia (algunas veces eran
presenciales y la mayoria de ellas de manera virtual) para mantener y promover que se
siga ensintonia con los principios de ITIL. Todo esto con el objetivo de lograr los resultados
en tiempo y con las funcionalidades establecidas.

Se hace uso de la técnica de "historia de usuarios" conocida también como “user stories”,
son descripciones sencillas y cortas de una caracteristica descrita desde el punto de vista
de la persona que solicita un requerimiento, generalmente contestan una serie de
preguntas, tales como: Cémo, Quiero, Para qué (Patton, 2014). Para el SGI se obtuvieron
cinco historias de usuarios, con las cuales se identifican las bases para detallar actividades
puntuales de cada mddulo del SGI.
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Entrega incremental

En los sistemas basados en la Web se requiere un enfoque pensado en el desarrollo y la
entrega de ciclos repetitivos e iterativos (proceso continuo de experimentacién) que
permite la prueba y evaluacién del producto, creando componentes de sistemas que se
puedan reutilizar. Como se muestra en la figura 1.3 la entrega incremental es una vision
del desarrollo de software donde algunos de los incrementos desarrollados se liberan al
cliente y se implementan para utilizarse en un ambiente operacional real (Sommerville,
20M). El enfoque para la entrega del SGI fue totalmente de entrega incremental toda vez
que los requerimientos en empresa Z son dinamicos y constantemente hubo nuevos
requerimientos. De igual forma, una vez que los usuarios tenian el PMV surgian nuevas
ideas y funcionalidades eran requeridas. Este enfoque sirvié para entregar un producto
gue realmente generd valor al ser un sistema apegado a la realidad operativa y
administrativa de la empresa.

Figura 3.

Diagrama de entrega incremental.
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Para el desarrollo del SGI se requirié utilizar tecnologia web tales como HTML, CSS y
JavaScript del lado de cliente, del lado de servidor se requiere utilizar PHP en un servidor
web y se utiliza MySQL como la aplicacion que permite la gestion de bases de datos.

Nota. Sommerville, 2011.

Fase 1. Desarrollo de Sistema de Gestién de Calidad

La primera fase de la implementacion consistid en proyectar y desarrollar el médulo de
Sistema de Gestion de la Calidad para documentar los procesos certificados bajo el
estandar ISO 9001:2015. En esta etapa se desarrolld el cdédigo en PHP puro con conexiéon
a la base de datos creada.

El Sistema de Gestion de Calidad tiene elementos importantes en su estructura, entre
ellos destacan: Caratula, Mapeo, Documentos internos, Documentos externos, Servicio no
conforme, Riesgos y oportunidades y Partes interesadas. En el trabajo desarrollado se
programaron dos modulos especificos para el manejo del Sistema de Gestion de Calidad:
Uno que se llama “Gestion Admin” que sirve para administrar toda la informacion
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documentada de los procesos mencionados, ahi se dan de alta nuevas opciones de menu,
NuUevos procesos, nuevas caratulas, nuevos mapeos, entre otros y el segundo maddulo es
de tipo consulta para todos los usuarios del sistema, en él se pueden ver a detalle el
desarrollo de cada proceso y estructura mencionada.

Fase 2. Analisis de requerimientos de MVP

La fase 2 consistid en determinar las funcionalidades del MVP del SGI para alcanzar las
metas trazadas en las areas de Finanzas y Auditorias, Desarrollo Humano y Calidad,
Servicios Generales, Logistica y Tecnologias, Comunicaciény Prensa, Disefio y Multimedia
y Departamento Juridico de la empresa Z.

Con base en las entrevistas tipo diagndstico, en las entrevistas exploratorias y entrevistas
semiestructuradas que se realizaron, en la aplicacién de encuestas y en el analisis de los
documentosy archivos recibidos en dichas entrevistas, se definié la estructura basica que
conforma el SGI.

La estructura del menu lleva las opciones Inicio, Perfil, Mi Panel, Servicios, Administrador,
Quejas y sugerencias, Soporte y Ayuda y Salir. Se definié que este menu es el que verian
todos los usuarios y en funcién del perfil de cada usuario verian opciones especificas en
las opciones de Servicios y Mi Panel. En la opcién de servicios se puede seleccionar el
nombre del departamento y/o area a la cual se le realizaran solicitudes de servicio.

Cabe resaltar que la principal funcién del sistema desarrollado era que el SGI tuviera la
suficiente robustez para mostrar un abanico de opciones en cada area a automatizar y
que tuviera la suficiente flexibilidad para adaptarse a constantes cambios en estas
primeras fases de desarrollo. Recordemos que se aplica el método de “Desarrollo
Incremental” en ciclos sprint por lo que en cada entrega semanal podian surgir cambios
Yy nuevas funcionalidades de las caracteristicas del sistema entregado en cada periodo.

Dentro de las caracteristicas que se definieron se establecid que era importante que cada
usuario tuviera un listado general de las solicitudes hechas a su departamento para que
pudiera darle seguimiento de manera rapida. Para esto se programd una opcion para
cada area del listado de solicitudes con filtros de buUsqueda especial, por tipo de solicitud
o por fecha. Cabe sefalar que en dicho listado de solicitudes se muestra la fecha de
solicitud, la fecha de estatus concluido y los dias transcurridos entre la primera fecha y la
segunda, esto nos permite llevar estadisticas del tiempo de respuesta que cada solicitud
tiene, la funcionalidad del sistema permite que al dar click en el botdn “Ver o editar” se
pueda ver la solicitud a detalle de dicha solicitud.

Parte fundamental del MVP de esta fase 2 fue proyectary programar las notificaciones de
solicitudes y respuestas de estas. Como se menciond en la seccidon de objetivos de este
desarrollo, es importante que las areas tengan una respuesta a sus solicitudes en un plazo
no mayor a 5 dias habiles. Para lograr que la comunicaciéon fuera mas fluida a través del
SGl se programaron notificaciones en el sistema, tanto internas como externas. De
manera interna por que al acceder al SGl se muestra una campanita con el nUmero de
notificaciones pendientes de leer y de manera externa por que llegan notificaciones via
correo electréonico para que los usuarios al revisar sus correos electréonicos vean que han
recibido una nueva solicitud de servicio de su area. También se guarda un historial de los
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cambios que ha tenido cada solicitud, esto con la finalidad de llevar un registro histérico
de la participacion de cada usuario en cada solicitud realizada.

Pruebas

El desarrollo de pruebas pretende mostrar que un sistema hace lo que se define que
haga, también ayuda a encontrar anomalias o errores en el programa antes de usarlo.
Durante este proceso las pruebas se pueden implementar en tres niveles, los cuales son:
(Sommerville, 2017).

1. Pruebas de unidad donde se diagnostican funciones detalladas del programa o clases
de objetos que trabajan de manera individual.

2. Pruebas del componente donde las funcionalidades pequefias se rednen o integran
para crear componentes compuestos o funciones, se enfoca en probar las interfaces
de dichas funciones.

3. Pruebas del sistema donde alguna o todas las funcionalidades en un sistema se
manejan de manera integral y se hacen pruebas a todo el sistema desarrollado.

A través del uso constante, de la administracion, actualizaciéon y consulta del Sistema de
Gestion de Calidad a través del SGI ha quedado demostrado que la implementacion de
un sistema informatico para la gestién de la informacién puede contribuir a que una
empresa obtenga o mantenga la certificaciéon ISO 9001:2015. En noviembre de 2021, la
empresa Z obtuvo la recertificacion de ISO 90012015 por parte de la empresa
certificadora, cabe resaltar que cada 6 0 12 meses se hace una revisidon de los procesos de
mejora continua del Sistema de Gestidon de Calidad y el Sistema de Gestidn de Calidad del
SGl ha sido una herramienta fundamental para documentar las nuevas mejoras a los
procesos certificados. En la Ultima auditoria realizada la empresa Z recibid felicitaciones
por parte de los auditores en referencia al SGI.

Resultados del MVP del SGI
Prueba 1: Pruebas de acceso

Los usuarios acceden al programa principal de acceso al sistema, escriben su cuenta y
contrasefa y después de realizar varias validaciones internas el SGI permitié el acceso al
mismo. De forma deliberada se intenté acceder con una contrasefa errénea y el SGI
emitié un mensaje de error.

Prueba 2: Pruebas de perfiles de usuario

Los usuarios acceden al SGly de forma intencional tratan de acceder a opciones del menu
restringidos para su nivel de usuario y/o perfil, como respuesta el SGI no permite el acceso
a dichas opciones del menu. Por otro lado, tratan de entrar a las opciones del sistema que
si estan autorizados y pueden ver las opciones de manera correcta.

Prueba 3: Pruebas de usuario de Sistemas

Un usuario de area del departamento de Finanzas accede a su panel de servicios y genera
una nueva solicitud al departamento de Sistemas para solicitar apoyo para configurar el
correo electrénico institucional en su computadora. El jefe del departamento de sistemas
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recibe la solicitud del usuario del area de Finanzas y la asigna a su técnico de correos. El
técnico de correos electrénicos recibe la solicitud de soporte por parte del usuario del
area de Finanzas, éste procede a dar seguimiento a dicha solicitud y una vez resuelta,
responde la solicitud de servicio o ticket al usuario de Finanzas. Una vez completada la
solicitud se registra el nuevo estatus de “concluida” y se registran datos como cuantos
dias tardé en atender la solicitud, quién la atendid, comentarios, etc.

Percepcién de usabilidad del SGI

El cuestionario utilizado para obtener los datos necesarios para medir la percepcion de
usabilidad del SGI es el sistema System Usability Scale (SUS). Esta Escala de Usabilidad
de Sistemas fue desarrollado por John Brooke con la finalidad de medir la usabilidad de
sistemas computacionales en los que estuvo participando. Al percatarse que la SU era (til
decidid liberarlo para que colegas y otras empresas lo utilizaran. De esa forma se podrian
comparar productos desarrollados y se podrian generar estandares en la industria, el
resultado de esa aportacion de John Brooke fue el ISO 9241-seccién 11 (Montiel, 2017).

El SUS mide los pardmetros mostrados a continuacion (Brooke, 1996):

= Efectividad: Si los usuarios pueden realizar sus tareas y cumplir sus objetivos.
= Eficiencia: Cuantos recursos se invirtieron para alcanzar los objetivos.
= Satisfaccién: El nivel de bienestar que experimentaron para llegar a esos objetivos.

Brooke (1996) menciona que la escala se interpreta de la siguiente forma: Si llega a 25
puntos, la usabilidad es lo peor imaginable, en el rango de 25 a 38, la usabilidad es pobre,
en el rango de 39 a 52 la usabilidad es aceptable, de 53 a 73 la usabilidad es buena, de 74
a 84 es muy buena, si llega a los 85, la usabilidad es excelente y de 85 a 100 es lo mejor
posible (figura 1.4).

Figura 4.
Pantalla de percepcion de usabilidad.

Escala de Usabilidad del Sistema
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Lo peor imaginable 85 5
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Nota. Elaboraciéon propia basada en Brooke (1996).
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Montiel (2017) afirma que él SUS es confiable por que los participantes responden
acertadamente para otorgar una calificacién a las diferentes caracteristicas de un
desarrollo de software y es valido por que mide lo que dice que mide. Al aplicar el SUS se
pide al participante que evalie del 1al 5 (1 es totalmente desacuerdo y 5 totalmente de
acuerdo) como ve las funciones del sistema que utilizé. Una vez que el usuario contesta
el cuestionario se puede generar un promedio y se obtiene una calificacion final que
muestra el nivel de usabilidad del sistema evaluado.

Para obtener la puntuacién del SUS se realizan varios célculos. A la escala obtenida en las
preguntas 13,57 y 9 se le resta un punto, obteniendo como resultado del O al 4 como
maximo en cada elemento. En el calculo del valor de las preguntas 2,4,6,8y 10 a 5 se le
resta el puntaje seleccionado. Finalmente se suman los totales calculadosy se multiplican
por 2.5, el nUmero resultante es el nivel de usabilidad (Brooke, 1996). Se programo el SGI
para que, de forma aleatoria, un total de 30 usuarios contesten la encuesta de satisfaccion
una vez que acceden al sistema. Los datos obtenidos mediante la aplicaciéon de dicha
encuesta se procesaron en Excel obteniendo asi el nivel de usabilidad. El porcentaje de
usabilidad del SGI fue de 825, rango de “muy buena” segun lo descrito en parrafos
anteriores. Los resultados se muestran en la figura 1.5.

Figura 5.
Pantalla de percepcion de usabilidad del SGI.
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Nota. Elaboracion propia basada en Brooke (1996).

Con los resultados de las pruebas realizadas al MVP del SGI mostradas en esta seccién, asi
como el resultado de las encuestas procesadas a través del SUS se pone en evidencia el
avance del flujo de trabajo, la efectividad, la mejora del tiempo de respuesta, la eficiencia
en la ejecucién de los procesos y el indice de satisfaccion de los usuarios que se obtiene a
través del uso del SGI. Estos resultados demuestran que la implementacion de un sistema
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informatico para la gestion de la informacién contribuye en el incremento de la
productividad en una empresa y mejora el desempefio laboral de sus usuarios.

Conclusiones

Un sistema web de gestion interna puede motivar a los usuarios de una empresa para
que se sientan mas productivos y perciban un ambiente fluido de informacién y
retroalimentacion. EI SGI propuesto en este trabajo ofrece herramientas que les permiten
ser mas productivos en aras de alcanzar las metas propuestas, con indicadores de
desempefo satisfactorios.

Con relacién al objetivo general planteado en este estudio: “Desarrollar e implementar un
sistema web con el marco de desarrollo PHP para automatizar y gestionar la informacién
generada a través de los procesos de Finanzas y Auditorias, Desarrollo Humano y Calidad,
Servicios Generales, Logistica y Tecnologias, Comunicaciéony Prensa, Disefio y Multimedia
y Departamento Juridico de la empresa Z”, las pruebas de solicitudes realizadas entre
usuarios de los departamentos sefialados arrojaron un nivel de satisfaccion del 98%.
Dichas pruebas se realizaron como pruebas piloto seleccionando un integrante de cada
departamento, este nivel de satisfaccion se reforzd con el resultado de la aplicacion de
encuestas para obtener el indice de satisfaccion de los usuarios.

Con relacidn a los objetivos especificos, el primero de ellos era “proporcionar un sistema
web que se apegue al Sistema de Gestidon de Calidad recomendado por ISO 9001:2015
para documentar los procesos certificados por la empresa Z", este objetivo se cumplid
dado que el SGI desarrollado cuenta con un modulo especifico para documentar los
procesos seflalados, en la dltima auditoria a la empresa Z por parte de la entidad
certificadora hubo un reconocimiento especial por el sistema web con que documentan
SUS procesos y se proyecta que este se replique en empresas hermanas de la empresa Z.
De igual forma se aplicaron encuestas de satisfaccién de manera aleatoria a los usuarios
de este méduloy el nivel de satisfaccion arrojé un resultado del 100%. Con respecto a este
objetivo se puede concluir que un sistema de gestion interna puede servir como soporte
tecnoldgico para que las empresas que estén interesadas en obtener y/o mantener una
certificaciéon en la norma I1SO 9001:2015 puedan documentar sus procesos e informacién
con la finalidad certificarse en dicha norma.

El segundo objetivo era “Determinar el MVP que cumpla con las funcionalidades
detectadas que las areas mencionadas requieren para alcanzar las metas trazadas en
cada proceso certificado en la empresa Z". De igual forma queda demostrado que la
empresa Z obtuvo la interoperabilidad de sus areas a través del uso de solicitudes de
servicio digitales entre los departamentos de Finanzas y Auditorias, Desarrollo Humano y
Calidad, Servicios Generales, Logistica y Tecnologias, Comunicaciéon y Prensa, Disefio y
Multimedia y Departamento Juridico de la empresa Z. Esto se pudo medir con
indicadores de desempefio mismos que estdan documentados en su Sistema de Gestion
de Calidad. En cuanto al nivel de usabilidad se refiere, se observa un nivel aceptable en
cuanto a la recepcién inicial para usar el SGI. Se considera que existen dreas de mejora
dado que el porcentaje de usabilidad alcanzado es de 82.5, si bien esta clasificado como
muy bueno segun la escala SUS, se puede mejorar para alcanzar los siguientes niveles. La
percepcion de que es un sistema que beneficia la operaciéon de sus actividades es positiva
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aun cuando segun las respuestas de la encuesta aplicada, si habia cierto temor al inicio
del proceso de aprendizaje y automatizacion de sus actividades.

Con respecto al tercer objetivo especifico de este trabajo que se refiere a “Proporcionar
una herramienta de software que permita la interaccién documentada y medible de los
usuarios de las dreas mencionadas para responder solicitudes en un plazo no mayor a 5
dias habiles”, se demostro, primero con la prueba piloto y después con el uso diario del
SGl en “produccién” o ya en su ambiente real, que al recibir una solicitud de servicio un
usuario, primero se da cuenta de manera rapida que la recibié por que le llega una
notificacion dentro del SGI en forma de campanita y otra notificaciéon por correo
electréonico. Mediante encuestas realizadas se comprobd que para los usuarios es mas
facil dar seguimiento a una solicitud de servicio a través del SGl, con la aplicacién de
dichas encuestas se obtuvo un nivel de satisfaccion del 90%.

Con relacion al cuarto y ultimo objetivo especifico “Proporcionar una herramienta
tecnolégica que permita registrar informacién y datos basicos de los procesos para
evaluar el desempeno y fortalecer la mejora del mismo”, a través de las pruebas piloto
realizadas se pudo demostrar que se almacenan datos importantes de cada solicitud de
servicio, entre ellos la fecha en que se recibié la solicitud, la fecha en que se resolvid, a qué
usuario fue asignado, estatus de la misma, tiempo de respuesta, niumero de dias
transcurridos y con estos datos queda demostrado que se cuenta con la informacién para
evaluar el desempefo por usuario, por area, entre otros.

En conclusién, se puede considerar satisfactorio el resultado de desarrollar e implementar
un sistema web de gestidn interna, la calidad de este es aceptable y cumple con los
objetivos definidos. Siempre un nuevo sistema pone en alerta a los usuarios y al principio
se resisten al cambio, ese desafio resultd exitoso al término de las pruebas piloto y de la
implementacion en el ambiente real de produccién.
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