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RESUMEN

En la actualidad la informacién es considerada como un recurso estratégico de gran
importancia, por lo que su gestion resulta un elemento vital para las organizaciones
modernas. Hsta investigacion se basé en el estudio de la Gestion de Informacion en
Farmacuba. Los diferentes métodos y técnicas de investigaciéon empleados permitieron la
realizacion del diagnéstico de la Gestion de Informacion, recursos tecnolégicos y humanos
lo que contribuyé a la organizacién del trabajo. Se logré la incorporaciéon de nuevas
aplicaciones para la Gestion Documental y como resultado se pudo ofrecer una guia
metodolégica que permita su aplicacion a toda la empresa.

PALABRAS CLAVE: Sistemas de gestion documental, Gestién documental, Sistemas de
acceso abierto, Alfresco, Costos ocultos.

ABSTRACT

Nowadays, information is considered an important strategic resource; therefore, its
management becomes a vital element for modern organizations life. This investigation was
based on the study of Information Management of Farmacuba. The application of different
methods and techniques leads to the diagnosis of Information Management and of
technological and human resources, this contributes to work planning. It was procured the
implementation of new applications for Documental Management and it resulting in a
methodological guide intended to be applied in the whole enterprise.

KEYWORDS: Documental Management System, Open access system, Alfresco, Hidden
costs.
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INTRODUCCION

En la actualidad existe un creciente aumento de los volumenes de informacion que se
manejan en las empresas. Como consecuencia del avance de las tecnologias y la
globalizacion, existen cada vez mas medios de almacenamiento de informacion y disimiles
fuentes de propagacion de la misma. Las tecnologfas de la informaciéon y las
comunicaciones juegan un papel indispensable en la sociedad moderna, donde ya no se
concibe el mundo sin los constantes flujos de informacién que a diario se generan y
transmiten.

El llamado sector cuaternario de la economia, la informacién, va a determinar un cambio
tanto en las estrategias empresariales como en la estructura de direccién de las empresas, ya
que brinda una mayor capacidad para la introducciéon de cambios en disefios de productos
y procesos, al tiempo que integra las diferentes funciones de las empresas y permite crear
un servicio interno (por ejemplo, mediante intranet) de consultoria en las relaciones
horizontales que propicia todo lo anterior. En este sentido la informaciéon como fuente y
manejo del conocimiento, es de vital importancia para sobrevivir y mantener los logros
sociales con un esquema diferente al esquema neoliberal del mundo globalizado de hoy.

En base a esto, el Decreto Ley 281(Comité Ejecutivo del Consejo de Ministros., 2007)
refiere en su Capitulo XVII relacionado con el Sistema informativo que: “La direccion de la
empresa tiene la obligaciéon de disponer, en todo momento, de la informacién que le resulte
verdaderamente util para dirigir y tomar decisiones. Por su parte orienta a las empresas en
las pautas a seguir para la implantaciéon del Sistema de Direccién y Gestion, ya que las
mismas estan obligadas a estudiar su sistema informativo tanto interno como externo,
partiendo del criterio de que, sin informacién no se puede dirigir, pero para dirigir, no hace
falta “cualquier informacién”, o “mucha informacién”, sino la que verdaderamente resulte
util para tomar decisiones, por lo que cada empresa debera hacer un estudio de la
informacién necesaria, teniendo en cuenta los requerimientos de su nivel superior.”

Algunos autores e instituciones internacionales han venido teorizando sobre gestion
documental y la archivistica de manera general desde hace ya varias décadas, (Mena Mugica,
Mayra., 2005), considera que es imposible implantar un sistema de gestiéon del
conocimiento que tribute a la toma de decisiones sin la existencia del sistema de gestion
documental o archivistico. En este sentido (Bustelo Ruesta, Carlota, 2013), analiza las
etapas y procesos que intervienen en la gestion documental, otorgando una gran relevancia
a los aspectos normativos, haciendo énfasis en el estudio de las Normas ISO y UNE,
ademas plantea la importancia de un sistema de gestion integral de documentos.

El articulo que se presenta es resultado de una investigaciéon que constituyé una tesis de
diploma para la obtenciéon del titulo de Licenciatura, la surge a partir de problemas
identificados en el area de gestion de la informaciéon de la Empresa Cubana Farmacuba,
perteneciente a la  Organizacion Superior de Direccion Empresarial (OSDE)
BioCubaFarma, la cual se encuentra en Perfeccionamiento Empresarial. A partir de esta
problematica se realiza un estudio de la gestiéon de informaciéon y documental, la que se
apoya en el empleo de técnicas y métodos de investigacion cientifica que permitan validar la
misma a partir de lo anterior se exponen los resultados derivados del diagnostico
permitiendo definir una propuesta de sistema de Gestion Documental que va a tributar a la
mejora del Sistema de gestion de la Informacién en esta entidad.
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METODOS Y MATERIALES

Para etapa de diagnostico del Sistema de Informaciéon se emplearon diferentes técnicas y
métodos para la recogida de datos y analisis de la informacién que permitan un estudio
completo de la situacién actual de la empresa con respecto al sistema de informacion y
documental, en este sentido quedan reflejadas en el siguiente diagrama (figura 1) las
técnicas utilizadas.

Figura 1: Técnicas y métodos empleados en la investigacion
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Fuente: Elaboracién propia

Se realiza una caracterizacion de la fuerza de trabajo de la Empresa Farmacuba, la que
cuenta en la actualidad con un total de 396 trabajadores de los cuales el 38.4% son
universitarios y el 52.8% tienen nivel medio superior para una fuerza técnica calificada del
91.2%. La distribucion de la fuerza de trabajo queda reflejada en el grafico 1.

Grifico 1: Distribucién del Capital Humano en Farmacuba
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la entidad.
Con el objetivo de complementar el analisis del Capital Humano de la empresa en funcién
del Sistema de Informacién, se analizaron algunos indicadores del capital humano,

reflejados en el Modelo Intellectus (Bueno, E., Arrien, M., Rodriguez, O., 2003), el que esta
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disefiado para la mediciéon y gestiéon de los valores intangibles o de conocimiento que
componen el concepto de capital intelectual y sus caracteristicas fundamentales son:
sistémico, abierto, dinamico, flexible, adaptativo e innovador. Los que se muestran en la
tabla 1.

Tabla 1: Indicadores de medicién del capital humano aplicados en FarmaCuba.

Sentimiento de Antes de la fusion en la empresa para medir este elemento cuantitativamente se
pertenencia y tomaba las personas que llevan mas de 5 afios en la misma, lo cual representaba el
compromiso 61.3% de la plantilla, al ser un % por encima de la mitad, significaba que habia un

alto nivel de sentimiento de pertenencia en la empresa.

-Sin embargo después de dicha fusion como es logico que esto disminuya tanto
cuantitativa como cualitativamente, debido a que el capital humano incorporado no
va a tener el mismo sentido de pertenencia que el ya existente, lo que harfa disminuir
este indicador.

Automotivacion -En el afio 2013 este indicador de absentismo giraba alrededor de un 1.4%.
-El salario medio en la empresa incluyendo pago por resultado es de 560 pesos, en la
empresa mas de la mitad esta por encima de esa media.
-Para el afio 2013, 8 personas habifan sido promocionadas.

Satisfaccion -El % de rotacién interna deseada por el individuo era de un 10.71% hasta el 2013
-Se calculan aproximadamente 10 premios y reconocimientos al trabajo realizado en
el aflo 2013

Flexibilidad y -No ha habido cambios de actividad, si no cambios estructurales.
adaptabilidad -La edad media de las personas de la organizacion era de 43.75 hasta el afio 2013
Creatividad -Hubo una idea significativa planteada por el personal tomada en cuenta referida al

sistema de estimulos.
-El grado de diversidad es alto
-Mas del 60% del personal, tanto directa como indirectamente.

Fuente: Tomado del Modelo Intellectus (Bueno, E., Arrien, M., Rodriguez, O., 2003)

Luego de haber medido las variables valores y actitudes y capacidades definidas en el
Modelo Intellectus, se puede afirmar que este analisis permitié conocer que los trabajadores
de la entidad antes de la fusiéon de empresas, tenfan un alto nivel de pertenencia con la
empresa, existia una buena integracion de los equipos de trabajo, no habia un alto nivel de
ausentismo laboral, también los trabajadores se sentian identificados y conocfan la
estrategia de la empresa y la relaciéon Jefe/Subordinado era positiva; sin embargo después
de la mencionada fusién la mayoria de estos parametros se vieron afectados, ya que la
plantilla incorporada a la empresa no tienen el mismo sentido de pertenencia, asi como
tampoco se siente igual de identificados o estan tan informados como los trabajadores
antiguos, incluso no han contado con la capacitacién necesaria para su integracion a la
entidad, y estos son problemas que afectan el buen funcionamiento de los procesos en la
empresa, vinculados al sistema de informacion.

Como se aprecia en la figura 1, se revisara y emplearan las buenas practicas de Métrica
Version 3, desarrollada por el (Ministerio de Administracion Publica Espafia, actualizada
2012), como guia para el diagnostico del sistema de informacién de FarmaCuba, ya que
ofrece a las organizaciones un instrumento util para la sistematizaciéon de las actividades
que dan soporte al ciclo de vida del sistema de informacién entre los que se encuentran los
siguientes:
e Proporcionar o definir Sistemas de Informaciéon que ayuden a conseguir los fines
de la Organizaciéon mediante la definicion de un marco estratégico para el desarrollo
de los mismos.
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e Dotar a la Organizacion de productos software y sistemas de informacién que
satisfagan las necesidades de los usuarios dando una mayor importancia al andlisis
de requisitos.

e Mejorar la productividad de los departamentos de Sistemas y Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, permitiendo una mayor capacidad de
adaptacion a los cambios y teniendo en cuenta la reutilizacién en la medida de lo
posible.

e Tacilitar la comunicacién y entendimiento entre los distintos participantes en la
produccion de software a lo largo del ciclo de vida del proyecto, teniendo en cuenta
su papel y responsabilidad, asi como las necesidades de todos y cada uno de ellos.

e Tacilitar la operacién, mantenimiento y uso de los productos software ya obtenidos.

En este caso el objetivo al que se dirigira la investigacion y el cual se pretende cumplir
mediante el apoyo de METRICA es el de proporcionar o definir Sistemas de Informacién
que ayuden a conseguir los fines de la organizacién, mediante la definiciéon de un marco
estratégico para el desarrollo de los mismos. De esta forma los procesos de la estructura
principal de METRICA Version 3(Ministerio de Administracién Pablica, 2012) son los
siguientes: Planificacién, Desarrollo y Mantenimiento de los Sistemas de Informacion.

De estos procesos el enfoque del trabajo apuntara a la etapa de Planificacion del sistema de
informacién, por lo que tomando las buenas practicas de dicha Metodologfa, con el
objetivo de adaptarlas a las condiciones de la empresa actual cubana, se desarrollé el
siguiente recuadro que muestra de forma sintética el método a seguir para la propuesta del
Sistema de Informacién de Farmacuba (figura2).

Figura 2: Metodologfa para el diagnéstico del Sistema de Informacién de Farmacuba

e 1: Obtencion de un marco d ‘ : 0 Ssistemas de Informacion que

responda a los objetivos estratégic

» Describir La situacidn actual del Sisterna de Informacidn en la empresa.
# Seleccionar las fuertes de informacidn y documentaciona considerar en este estudio.

Fase 2: Identificacion de los Requisitos de la Informacidn y andlisis de los Procesos:

"
»identificar los requisBos de informacidn
» Darterminar los utuarios externos de la informacidn implicados en el proceso.
» Estudiar los procesos de la organizacion.
» identificar las necesidades de informacidn los procesos analizados en la actividad anterior.

Fase 3: Disefio del modelo de Sistema de Informacidn:

» Analizar requisios no cublertos por los sistemas de Informacion actuales.
» Analizar interfaces entre sistemas de informacidn, con el objetivo de minimizaris.
» Analizartecnologla especial requerida, 5i procede.

Fuente: Elaboracién propia

Teniendo en cuenta las buenas practicas de la metodologia seleccionada, se realiza el
diagnostico del sistema de informacion.

DESCRIPCION DEL SISTEMA DE INFORMACION ACTUAL DE
FARMACUBA.

Segin los informes desarrollados en la entidad referidos al Sistema de Informacién de la
misma, la totalidad de la informacién que se genera en la empresa se procesa mediante el
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empleo de tecnologias informaticas, las cuales se encuentran interconectadas vy
administradas en una Red. No se cuenta con un sistema integrado de informacién y no
todas las actividades que se llevan a cabo en la empresa cuenta con una aplicacion
informatica para su gestion.

La entidad cuenta con un Plan de Seguridad Informatica para la protecciéon de todas las
tecnologias de informacion de la empresa y la preservacion de la integridad, disponibilidad,
confidencialidad y maxima explotacién de los recursos informaticos. Este Plan esta regido
por un conjunto de medidas y principios organizativos. Utiliza para el intercambio de la
informacion interna y externa la Intranet (carpetas compartidas de acceso controlado) y el
Protocolo de Transferencia de Archivos (FTP), servicios que se obtienen de Internet a
través del Servidor de Informacion de Internet (IIS) y el Correo Electronico a través del
Servidor Exchange.

La empresa tiene elaborado el Cuadro de la informacién, como sintesis permanente del
flujo de informacién de la empresa, areas de regulacion y control y unidades empresariales
de base, sin embargo no esta elaborado diagrama de flujo representativo del mismo. Esta
establecido un reglamento de la informacién donde estan determinadas todas las
responsabilidades de los directivos y el resto de los usuarios la informacién y trabajadores
de la entidad. En este reglamento se abarca lo referente a los flujos informativos, pero el
documento requiere actualizacién debido a que los datos reflejados se remontan al
funcionamiento de la empresa antes de la fusion. También se cuenta con un sitio web
interno, pero no una pagina web externa que ofrezca informaciéon al publico, clientes,
proveedores y otros usuarios externos. En cuanto al sitio o pagina web interna, mediante
una investigacion desarrollada en el ano 2013 basada en entrevistas a los trabajadores como
usuarios de este sitio, se pudieron detectar diferentes problemas asociados
fundamentalmente a la actualizacién del mismo, ademas se hizo evidente la utilidad del
mismo, como se resume en el grafico 2.

Grafico 2: Analisis de indicadores de usabilidad del sitio web de FarmaCuba
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados

Otro aspecto a tratar sobre el Sistema de Informacién de la empresa, es el de los canales de
transmisiéon de la informacién que perciben los trabajadores de la entidad. Con este
objetivo se realizé una entrevista que permitié conocer dichos canales ademas de la utilidad
y eficiencia de los mismos como se puede observar en el grafico 3.
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Grafico 3: Canales de transmision de la informacion FarmaCuba
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados

El 83% de los entrevistados respondié que un canal de transmision en Farmacuba es el
matutino, esta cifra nos permite definir que este va a ser el mas utilizado y probablemente
el que mas volumen de informaciéon contenga. A este lo van a seguir las reuniones, que
segun e 52% de los entrevistados son de gran importancia, ya que tanto en estas como en el
anterior se tramite la informacién referente al cumplimiento del plan de exportaciones, la
necesidad de medicamentos en el pafs, etc. El grafico también muestra que para los
trabajadores tienen importancia los rumores y conversaciones como canales de la
informacién, lo que se podria afirmar que representa una deficiencia para el Sistema de
Informacién de la entidad, ya que estos canales pueden afectar la integridad de la
informacién que se tramite.

Grafico 4: Caracteristicas de la informacién FarmaCuba
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados

Escasa

IDENTIFICACION DE LOS REQUISITOS DE LA INFORMACION Y
ANALISIS DE LOS PROCESOS

Para determinar los requisitos que deben definir la informaciéon en Farmacuba se utilizo
como base los criterios de informaciéon de la metodologia de Objetivos de Control para
Informacién y Tecnologfas Relacionadas (COBIT, en inglés: Control Objectives for
Information and Related Technology), la cual es una guia de buenas practicas presentada
como infraestructura digital, dirigida a la gestién de tecnologia de la informacién, por lo
que aporta conceptos capaces de determinar que requerimientos que ha de cumplir la
informacién en la empresa.
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COBIT (Information Systems Audit and Control Association (ISACA) & I'T Governance
Institute (ITGI), 2012), define los criterios de la informacion, que se muestran a
continuacion:

O La efectividad: tiene que ver con que la informacion sea relevante y pertinente a los
procesos del negocio, y se proporcione de una manera oportuna, correcta,
consistente y utilizable.

O La eficiencia: consiste en que la informacién sea generada con el optimo (mas
productivo y econémico) uso de los recursos.

0 La confidencialidad: se refiere a la proteccién de informacién sensitiva contra
revelacion no autorizada.

O La integridad: esta relacionada con la precisiéon y completitud de la informacion, asi
como con su validez de acuerdo a los valores y expectativas del negocio.

O La disponibilidad: se refiere a que la informaciéon esté disponible cuando sea
requerida por los procesos del negocio en cualquier momento.

O Incluye la proteccion de los recursos y las capacidades necesarias asociadas.

O FEl cumplimiento: tiene que ver con acatar aquellas leyes, reglamentos y acuerdos
contractuales a los cuales esta sujeto el proceso de negocios, es decir, criterios de
negocios impuestos externamente, asi como politicas internas.

O La confiabilidad: se refiere a proporcionar la informacién apropiada para que la
gerencia administre la entidad y ejerza sus responsabilidades fiduciarias y de
gobierno

Como parte del proceso de identificaciéon de requisitos en el disefio del Sistema de
informacién, se hace necesario conocer los usuarios externos de la informaciéon de la
entidad. Este estudio se hace factible gracias al cuadro de mando del Reglamento de la
Informacién de la empresa. Este analisis revela a que destinos va dirigida la informacién
generada y procesada en Farmacuba, como se puede ver en la figura 3.

Figura 3: Entidades externas de FarmaCuba
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados

Otro aspecto relevante para este estudio, lo va a constituir el analisis de los procesos en la
empresa en cuestion. El sistema de gestion por proceso es una estrategia implementada por
Farmacuba con el objetivo de lograr la satisfaccion de sus clientes e incrementar el nivel de
eficiencia y eficacia en la labor que realiza. El principal objetivo de la Gestiéon por procesos
es aumentar los resultados de la Empresa a través de conseguir niveles superiores de
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satisfaccion de sus clientes, ademas de incrementar la productividad a través de una
reduccién de los costos internos innecesarios, de acortar los plazos de entrega es decir
reducir tiempos de ciclo, mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma
que a éste le resulte agradable trabajar con el suministrador e incorporar actividades
adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea facil de percibir por el cliente.

Farmacuba cuenta con un Mapa General de Procesos que nos brinda el marco de
referencia para desarrollar el andlisis de los procesos y subprocesos en la empresa. En
Farmacuba se identifican cuatro tipos de procesos: Los procesos estratégicos que permiten
que partir de ellos el cliente perciba y valore la calidad de lo ofertado; los procesos
operacionales, que guardan una relacion directa con los productos y servicios de la
Empresa; los procesos de apoyo que van a ser los encargados de proveer a la organizacion
de todos los recursos y finalmente los procesos de medicidn, analisis y mejora que van a
propiciar la facilidad de detectar errores en los otros procesos. Todos los procesos antes
mencionados de la Empresa se reflejan en el siguiente Mapa General de Procesos (figura 4).

Figura 4: Mapa de Procesos de FarmaCuba
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Para que este enfoque cumpla su meta es muy importante que la entidad establezca las vias
necesarias o disefie los medios para obtener la informaciéon de retroalimentacion que le
permita conocer cuales son las expectativas que tienen los clientes con relacién a la calidad
con que se desarrollan los procesos estratégicos.

Para el analisis de los procesos de informacion en la entidad se utiliz6 como basamento el
Mapa de Procesos de la Empresa. Los procesos operacionales, estain orientados
directamente al cumplimiento del objeto social de la organizacion: Importaciones,
Exportaciones, Gestion Aduanal, asi como Almacenamiento y Comercializacion, van a
constituir los procesos claves en el logro de los objetivos de la entidad, por tanto el estudio
sera dirigido hacia estos, dentro de estos procesos claves se van las Exportaciones e
Importaciones. Los siguientes esquemas muestran los elementos de entrada, salida,
documentos rectores y elementos de control de los procesos analizados (figura 5 y 0).
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Figura 5: Procesos de Informacién de Importaciones.

Politica de Gestidn de
Iimportaciones de FARMACLURA

Rewnlucinnes 92704 ¢ 20007

emitidas por el Banco Central de
Cubsa

Resoluciones 43,2005, B3,/37003,
46,/2007,1/2006,01/2007 v 1/2008
emitidas po el CECMED

liego de Concurrencia
Expediente listo prara el
CAEFFe
Certificados de Andlisia
Factura Comerchal
Documentos de

embargue y autorizackdn
de Importacidn

licitudes de Cliente

Inventarios del Grupo
Empresarial

dprabacidn de la

Oferta por el clientes
Declaracidn de * .
Marcancis

Matificacidn de hechos
extraordinarbos

Informe de
Reclamacidn

Factura al cliente

Reclamacidén al
proveedorn

Director UEB Importacions

Especialistas Principasls por
Grupos

Sistemas y Soportes
Informaticos
Usuarios

i,

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6: Procesos de Informacion de exportaciones

Lay Sanitaria de los palses a exporarn
Resnliscidn 190 de 3 de Mayo del 2001.
231 Resoluckn del 2004, Contral del
cumplimiento de los Requisitos Técnicos
en los productos de Importacicn y
e A b
Resalucicn 50 del 2004, Comercio Fxterion
@ Inweraidn extranjers,

-
Oferta al cliente

Roportot do lag
OxPOrTACIoneE

Cuejat y reclamaciones Plan de Contratscidn des
eler Clisnles productos a importar
Autorizaciones de ’ FMuestras de oferia de
importacidn omitidas productos,

Solicitud de compra del
cliente

r a1}
puru;:l:l-r‘nr?::“ Solicitud do intraduccidn
e infod mackin de nuevos
praductas al sistema
EOMPBULAFIEsds

CHrme toer clas LIFA oo ball sacion

bele de Grupo de Fapeortacionss
Jefe de Grupo de Regisro

Sistemas ¥ Soportes informaticos

U Susarios

Fuente: Elaboracién propia

Estos esquemas nos dan la base para el analisis de los flujos de informacién que se realizara
posteriormente. Una vez culminado el analisis de los procesos se hace imprescindible
determinar las causas de los fallos existentes en el Sistema de Informacién de Farmacuba
para lo que se llevé a cabo una consulta a experto que incluyo tormenta de ideas y una
votacion ponderada que culminan en un diagrama causa-efecto donde se definen el
problema fundamental y las causas que lo provocan, como se observa a continuacion:

Aplicacion de diagrama causa- efecto: Problema Identificado: Carencia de un Sistema de
Informacién Integrado en Farmacuba

Causas que generan el problema fundamental:
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Capital Humano: Falta de cultura en Gestiéon de la Informacion; Falta de personal
calificado en los temas de sistemas informativos y Falta de conocimiento por parte del
personal sobre el soporte informatico presente.

Recursos Técnicos: Informaticas no apropiadas y Carencia de Gestiébn de procesos y
flujos de Informacion.

Investigacion: Falta de un Proyecto que estudie, planifique y organice el sistema de
Informacién y Ausencia de estudios precedentes sobre el Sistema de Informacion de
Farmacuba.

Causas de Direccion: Creacién de un nuevo grupo empresarial (OSDE) que conlleva a
una nueva estructura organizativa.

Al agrupar estas causas, se someten a los expertos a una votacion ponderada. En este caso
son cuatro grupos que estan constituidos por ocho causas en total, por lo que se multiplico
8 X 0.5 = 4, lo que genera que cada experto debe otorgar un valor total de cuatro puntos
en la votaciéon y distribuirlos entre las causas, teniendo en cuenta la mayor incidencia que
estas tengan en el problema que nos ocupa. En la tabla 2 se muestra como quedd la
votacion ponderada realizada a tres expertos encargados del sistema de comunicacién e
informacién de la empresa Farmacuba.

Tabla 2: Analisis de las causas. Votacion ponderada

Causas Experto 1 Experto 2 Experto 3
Falta de cultura en Gestion de la Informacion. 0,4 0,6 0,5
Falta de personal calificado en los temas de Sistemas 0,7 0,6 0,3
Informativos.

Deficiencia en las Herramientas Informaticas existentes. 0,4 0,4 0,5
Carencia de Gestion de procesos y flujos de Informacion. 0,5 0,4 0,5
Falta de conocimiento por parte del personal sobre el soporte 0,4 0,3 0,5
informatico presente.

Creacién de un nuevo grupo empresarial (OSDE) que 0,7 0,7 0,6
conlleva a una nueva estructura organizativa.

Falta de un Proyecto que estudie, planifique y organice el 0,6 0,6 0,6
sistema de Informacion.

Ausencia de estudios precedentes sobre el Sistema de 0,3 0,4 0,5
Informacién de Farmacuba.

Total 4,0 4,0 4,0

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 5: Votaciéon ponderada
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a.0
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Fuente: Elaboracién propia
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Una vez realizada la votaciéon ponderada se representa el problema en la cabeza del
diagrama y se agrupan las causas de mayor incidencia a menor como se muestra a en la
figura 7.

Figura 7: Diagrama Causa-Efecto
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en el diagrama Causa-Efecto, las principales causas asociadas al
problema, las cuales constituyen los elementos a los que deben darse mayor importancia,
son las relacionadas al Capital Humano, esto esta influenciado por la entrada de nuevos
trabajadores al centro debido a la fusién, estos trabajadores no conocen muchas
herramientas que hacen factible su trabajo y la toma de decisiones en la empresa, entre
otras cosas.

El segundo aspecto de mayor influencia es el de Investigacion, se puede apreciar que no ha
habido suficiente empefio en el estudio requerido para desarrollar un Sistema de
Informacioén integrado en la entidad, aunque es valido mencionar que se pretendia solicitar
consultores para este tema y que ademas se han desarrollado investigaciones para el Sistema
de Comunicacién que han tributado de una forma u otra al Sistema de Informacién en
Farmacuba.

Se aprecia que existen aun insuficientes medios tecnoldgicos, deficiencias en las
herramientas informaticas existentes, carencia de gestion por procesos y flujos de
informacién no identificados correctamente, elementos que constituyen la tercera causa en
cuanto al nivel de incidencia. Esto estd basicamente determinado por los problemas que
presenta de actualizacién algunos sistemas informaticos en la entidad, también el hecho de
que la pagina web externa este ain en construccion, etc.

Finalmente como ultima pero no menos importante, la creacién de una nueva estructura
también ha sido un impedimento para el Sistema de Informacion, ya que el area rectora del
mismo no existia que ocurrié este cambio, y ahora que existe, esta sujeta a las nuevas
condiciones, por lo que se necesita capacitacion y adaptacion para que la misma funcione
correctamente.
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RESULTADOS Y DISCUSION

Mediante la realizacién de un diagnéstico informacional a través del empleo de las
herramientas y técnicas necesarias, se pudo determinar en la Empresa las principales causas
que limitan al Sistema de Informacién de la misma como sistema integrado. Debido a la
implicaciéon de este problema de investigacion para el resto de las que existen en la entidad,
el analisis de los resultados obtenidos debe extender su sentido al resto de la empresa.

De tal manera el informe final del diagndstico realizado va a estar integrado por los
siguientes aspectos: Principalmente los problemas de Informacién que a su vez van a estar
determinados por las dificultades con el Capital Humano, los Aspectos Investigativos, los
Tecnoldgicos y finalmente la Administracioén. Todo lo cual se puede observar en la figura 8.

Figura 8: Problemas del sistema de Informaciéon en FarmaCuba
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Fuente: Elaboraciéon propia

Respecto al estudio de la Informacién, se obtuvo como resultado que no estan
identificados los procesos de informacion y los flujos de datos entre estos. En la Empresa
se emite y se recibe informaciéon de manera diaria, semanal, trimestral y anual, y los
especialistas y técnicos utilizan diferentes vias para la recepcidon, procesamiento y
almacenamiento de la informacion; entre estas, herramientas de office, archivo de correos
electrénicos, almacenamiento de la informaciéon en carpetas de los propios usuarios, etc.
Cada usuario que es responsable de una tarea almacena la informacion referente a la misma,
lo que genera demora en el proceso de recuperacion de la informacién relevante en caso de
que esta se extravie, dificil acceso a los archivos existentes, islas de informacion, dificulta el
seguimiento de la informaciéon asi como su analisis y estudio. Los usuarios de la
informacién en la entidad usan como principal fuente las bases de datos internas de la
Empresa, utilizando en menor medida fuentes externa, incluso se dan casos de
desconocimiento de manejo y de la existencia de las bases de datos internas, asi como la
poca efectividad de los canales de comunicacién y de transmision de la informacion de la
entidad lo cual también influye en las consecuencias antes mencionadas.

1. En el diagnéstico del Capital Humano se puede observar que solo después del
cambio de estructura ocurrido en el afio 2012, se confecciond un grupo de trabajo
encargado de la gestion de la Informaciéon y la Comunicacion de la entidad, hasta
ese momento se contaba con escasa fuerza laboral para desempefiar estas
funciones, no obstante, es necesario tener en cuenta que este cambio implica que la
gran mayoria del capital humano adquirido necesita capacitarse para asumir sus
nuevas, segun la entrevista aplicada no se evidencia un clima organizacional
favorable entre sus miembros y muchos trabajadores no estan totalmente
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conformes con la relacién entre los miembros y los jefes, lo que puede generar una
distorsion en la comunicacién y por ende mala transmision de la informacion.

2. En lo referente a los aspectos de investigacion, la empresa no habfa destinado los
esfuerzos y el interés necesario para llevar a cabo un estudio o investigacién a
profundidad que determinara las causas que estaban afectando el funcionamiento
de la gestién de la informacién en Farmacuba, ademas no cuenta con la existencia
de estudios precedentes sobre el tema, por lo que no ha existido una base sobre la
cual analizar el Sistema de Informacién de la Empresa.

3. En el analisis de los Recursos Tecnoldgicos, se puede apreciar que a pesar de que la
entidad cuenta con diversos sistemas que administran gran parte de la informacion,
activos fijos que contribuyen con la gestién de la informacién y otros elementos
positivos que caracterizan a los Recursos Tecnoldgicos de Farmacuba, atn existen
problemas importantes de actualizaciéon de la informacion, acceso a paginas web, la
inexistencia de una pagina Web externa que represente corporativamente a la
entidad para usuarios externos, etc. Todo esto trae consigo dificultades para acceder
a la informacion en el tiempo requerido, baja promocion para el exterior de la
entidad, conflictos en la emision de informacién, entre otros.

4. En cuanto a los aspectos administrativos se pudo evidenciar que la fusién en la que
estuvo inmersa la empresa a partir del afio 2012, en la cual la entidad paso a
pertenecer a un nuevo grupo empresarial (OSDE), generé e increment6 las
dificultades por las cuales estaba atravesando el Sistema de Informacién de la
misma, ya que este proceso implicé la inclusion de nuevos trabajadores al centro,
un cambio significativo en el organigrama de la empresa, entre otras
trasformaciones relevantes. Todo esto a su vez condujo a la administraciéon de
Farmacuba a cuestionar la calidad de su Sistema de Informacién arribando a la
conclusién de que era necesario establecer un Sistema de Informacién Integrado en
Farmacuba que sea capaz de satisfacer las necesidades de informacién de los
usuarios de la entidad y tribute a la toma de decisiones en la misma.

Estudio de los Procesos de Informacion:

Segun los resultados del diagnodstico expuestos anteriormente, se propone realizar la
representaciéon de los procesos de informaciéon y de los distintos flujos de datos de la
entidad en cuestion. Para la descripcién de los procesos de informacion se emplearan las
herramientas CASE y se utilizara el software EASY CASE, version 4.21. Mediante este
software se hara posible realizar los diagramas de flujos de datos, estos no son mas un
instrumento grafico para realizar el analisis y la descripcion del flujo de los datos a través
del sistema, sus procesos y forma de almacenamiento. Por medio de éste se representan las
entradas y salidas de datos del sistema asi como los procesos de informacién. Para
comprender mejor el funcionamiento del software Easy Case es necesario conocer que las
herramientas CASE utilizan para la descripcion de los procesos y flujos de datos las
siguientes simbologfas (Ruiz, 2008, pag. 69):

Entidad Externa: Las entidades externas representan entes ajenos a nuestra aplicacion, que
aportan o reciben informacién de la misma. Se representan mediante una elipse.
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Proceso: Es una actividad que transforma o manipula datos. Dependiendo del nivel de
detalle de los diagramas de flujos de datos, otorgandole el nombre.
Almacén de Datos: Representan un dep6sito de informacién dentro del sistema.

Flujos de Datos: Establecen la comunicaciéon entre procesos, almacenes y entidades
externas que llevan la informacioén necesaria para esos objetos.

A raiz de todo lo antes mencionado este es el flujo de datos que se plantea para Farmacuba,
teniendo en cuenta que la Empresa interactia en mayor proporcidon con las siguientes
catorce entidades externas:

1. Organizaciéon Superior de Direccion Empresarial (OSDE)

2. Oficina Nacional de Estadistica e Informacion (ONEI)

3. Instituto Nacional de Reserva Estatal INRE)

4. Clientes (Nacionales e Internacionales)

5. Empresa Comercializadora de Medicamentos (EMCOMED)

6. Bancos (BFI: Banco Financiero Internacional, BM: Banco Metropolitano)

7. Oficina Nacional de Administracién Tributaria (ONAT)

8. Proveedores (Nacionales e Internacionales)

9. Aduana General de la Republica (AGR)

10. Ministerio de Salud Publica (MINSAP)

11. Ministerio del Interior (MININT)

12. Oficina Central de Informaciéon Clasificada (OCIC)

13. Ministerio de Comercio Exterior (MINCEX)

14. Ministerio del Trabajo y de la Seguridad Social (MTSS)
Esto se puede ver en el siguiente diagrama de contexto (figura 9).
Una vez presentado el Diagrama de Contexto propuesto para Farmacuba, se hace necesario
adentrarse en el estudio de los procesos. Como se mencionaba en el capitulo anterior los
procesos operacionales van a ser los que estan orientados directamente al cumplimiento del
Objeto Social de la Organizacioén, y en este caso, con el objetivo de trazar una guia para
realizar este estudio para el resto de los procesos en la empresa, solo se analizara los flujos
de informacion referentes a los procesos de Exportaciones e Importaciones, ya que estos

son los que definen de forma mas clara la actividad fundamental a la que esta orientada
Farmacuba.
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Figura 9: Diagrama de Contexto de Farmacuba. Nivel 0.

Fuente: Elaboracion propia mediante software Easy-Case 4.21

A continuacién (figura 10 y 11) se ofrecen los flujos de informacién para los procesos de
Importaciones y Exportaciones en ese orden desarrollados de igual forma mediante el
software Fasy-Case:

Figura 10: Estudio de los procesos de informaciéon de Farmacuba especificamente el
Proceso de Importaciones. Nivel 1.

Fuente: Elaboracion propia mediante software Fasy-Case 4.21
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Figura 11: Estudio de los procesos de informacioén de Farmacuba especificamente el
Proceso de Exportaciones. Nivel 1.
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Fuente: Elaboracion propia mediante software Easy-Case 4.21

Partiendo del nivel anterior se describen los subprocesos para los dos procesos
identificados:

Importaciones:

Para el proceso de Importaciones, primeramente se captan todas las solicitudes de los
clientes de la empresa con el objetivo de conocer la demanda y estimar la necesidad de
insumos, se realiza el analisis de las ofertas para la adquisicion de materias primas y
materiales de envase, luego se elaboran y firman los contratos de importacion cuando estos
sean aprobados. Cuando se autoriza la importacion, entonces se procede para la ejecucion
del contrato, y a continuacién se pasa a la compra de medicamentos necesarios. Una vez
adquirido el producto se procede a una inspecciéon de origen de embarque de donde se
emite una factura al cliente y se redacta un Informe por parte del Receptor. Después se
pasa a la actualizaciéon del compromiso de llegada de los criticos y para finalizar este
proceso se realiza un ultimo subproceso donde se tramitan las penalidades, es decir se
receptan las quejas, reclamaciones y hechos extraordinarios y en caso de su existencia se les
brinda la solucién requerida.

A continuaciéon se enumeran los subprocesos que integran el Proceso de Importaciones y
se representan mediante el Easy-Case 4.21 (figura 12).

Proceso: 02 - Importaciones

1. Captacion de las solicitudes para la importacién de materias primas y material de envase.
2. Solicitud y analisis de ofertas para contratos de importacion.

3. Elaboracion, aprobacién y firma del contrato de importacion de mercancias.
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4. Ejecucién del contrato de importacién de mercancias y cierre del Expediente Unico.
5. Compra de medicamentos de importacion.

0. Inspeccion en origen de embarques de mercancias de importacion.

7. Actualizacién del compromiso de llegada de los criticos.

8. Tratamiento de penalidades.

Figura 12: Estudio de los subprocesos del Proceso de Importaciones. Nivel 2.
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Fuente: Elaboracion propia mediante software Easy-Case 4.21

Exportaciones: Para el proceso de Exportaciones, de acuerdo con la estrategia y politica de
exportacion de la empresa, una vez captadas todas las solicitudes de los clientes y realizado
el andlisis de las ofertas para poder presentarlas a los mismos, se elaboran y firman los
contratos de exportacion una vez que estos sean aprobados. Después de analizar la
disponibilidad de mercancia de la empresa y la necesidad de la misma, se emite a cada
laboratorio productor implicado en la exportaciéon una orden de produccién, la cual
constituye un anexo del contrato entre las partes. En la orden de producciéon quedan
establecidos y acordados entre las partes todos los requisitos necesarios para la elaboracion
y envase de los productos, segun lo establece el registro sanitario de cada medicamento en
el pais a exportar.

Una vez disponible el producto para la venta se inspecciona la mercancia en el laboratorio
productor y certifica si se ha cumplido con todos los requisitos establecidos en la orden de
produccién. Luego se realizan las gestiones pertinentes para el embarque de la mercancia
con la emisiéon de los documentos de embarque requeridos. Concluido el proceso de
exportacion se entrega a la Direccion Contable Financiera los documentos de embarque
(factura comercial, GA o B/L, DM) para su contabilizacién. El proceso de exportacion
culmina una vez gestionado y recibido el pago de la exportacién y se hayan cumplido con
las obligaciones contractuales. Para complementar este proceso se hace necesario un ultimo
subproceso donde se tramiten las penalidades, es decir se recepten las quejas, reclamaciones
y hechos extraordinarios en caso de su existencia, y se les brinde una solucién a los
mismos.
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A continuaciéon se enumeran los subprocesos que integran el Proceso de Exportaciones y
se representan mediante el Easy-Case 4.21 (figura 13).

Proceso: 03 - Exportaciones

1. Captacion de las Solicitudes de los Clientes.

2. Presentacion de las Ofertas.

3. Elaboracion, aprobacion y firma del contrato de Exportacion de
Mercancias.

4. Analisis de disponibilidad de Mercancias.

5. Tramitacion de la Exportacion.

6. Tramitacion de embarques de Mercancias de Exportacion.

7. Gestion de Cobros.

8. Tratamiento de penalidades.

Figura 13: Estudio de los subprocesos del Proceso de Exportaciones. Nivel 2.
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Fuente: Elaboracién propia mediante software Easy-Case 4.21.

Gestiéon Documental:

En el diagnéstico de la informacion realizado en la entidad se demostré que a pesar de la
existencia de bases de datos ttiles para varios procesos, no hay una correcta gestiéon de la
informacién y de los documentos que se tramitan a diario en la empresa. Debido a esto se
puede afirmar que para que el Sistema de Informacion de Farmacuba funcione
cotrrectamente es necesario un Sistema de Gestién Documental.

Cuando se habla de un Sistema de Gestion Documental (DMS: Documental Managment
System) se hace referencia a un sistema mediante el cual se gestionan documentos
electrénicos con cualquier formato, para lo que se utilizan bases de datos documentales
(BDD), estas bases de datos no tienen un esquema especifico simplemente a cada registro
va a corresponder un documento de cualquier tipo desde un documento impreso, video, un
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archivo de audio, un documento electrénico, etc. Esta estructura no estricta de la BDD
permite una mayor eficiencia en la gestion de documentos ya que hace que la BDD admita
un mayor volumen y que a estos se les pueda agregar todo tipos de campos para mostrar
informacién acerca del documento.

Para poder aplicar el DMS en Farmacuba o en cualquier otra entidad es necesario que una
vez adquirido todo un conocimiento basico acerca de la misma se realice el flujo de los
procesos y el flujo de trabajo de la empresa, esto va a permitir que mediante el software
adecuado se defina el ciclo de vida de los documentos que se almacenan en la BDD. En el
caso que compete a este estudio, los flujos entre los procesos que fueron elaborados
mediante el software Easy-Case anteriormente, seran utilizados para determinar los flujos
de trabajo de la empresa y a su vez el ciclo de vida de los documentos, adaptandolos al
sistema a desarrollar. Uno de los pasos mas importantes para el disefio del sistema para la
gestion documental, es la configuracién y personalizacion del propio sistema mediante el
empleo de una herramienta informatica, en este caso, el software seleccionado es Alfresco.

Alfresco es un “Sistema de Administracion de Contenidos libre basado en estindares
abiertos y de escala empresarial" (Huilcarema, 2011, pag. 35). Este software organiza y
facilita la gestion de documentos de todo tipo de formato (ofimatico, imagenes,
multimedias, etc.), también permite administrar el ciclo de vida de los documentos, desde el
momento en que se crean, cuando se transforman, se publican y se archivan.

También mediante Alfresco se puede socializar la documentacién archivada, ademas esta
basado en ultimas tecnologfas y estandares que condicionan sus tres caracteristicas
fundamentales: Escalable, disponible y extensible.

Los beneficios de este software son los siguientes (Huilcarema, 2011, pag. 306):

1. Inmediata localizacién de documentos.

2. Basqueda precisa de los documentos por contenido o nombre.

3. Drastico recorte del espacio de almacenamiento y reaprovechamiento del mismo.
4. Eliminacién de los documentos duplicados.

5. Total control y seguridad de acceso y alteracion de los documentos.

6. No existen documentos extraviados y perdidos.

7. Mejora de la calidad y el servicio ofrecido.

Otra caracteristica del software Alflresco es que el contenido que almacena se puede dividir
en dos partes: Metadatos (Describen el contenido y aportan informacién adicional sobre
los documentos almacenados) y Objetos de contenido (los documentos)

A continuacion se ofrece el desarrollo se este software para Farmacuba, enfatizando en los
procesos de importacion y exportacion. Para utilizar este software es necesario instalarlo en
las pc de los futuros usuarios, luego el usuario que va a ser nombrado administrador del
mismo debe iniciar la sesién de Alfresco ejecutando Alfresco Share mediante el programa
Mozilla Firefox en su pc y el software le mostrara una pantalla como la siguiente donde
tanto el nombre de usuario como la contrasefia van a ser la palabra admin.
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Imagen 1: Pantalla de inicio de sesién de Alfresco.
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Una vez iniciada la sesion, el software ofrecerd su primera imagen en la pantalla donde se
pueden ver tutoriales, crear un sitio, editar tu perfil como usuario o administrador segun tu
condiciéon y finalmente de registrarte como usuario En este caso el administrador va a
seleccionar la opcién de Crear un Sitio.

Imagen 2: Pantalla para crear Sitio en Alfresco.

Al seleccionar Crear Sitio el software brindard la siguiente salida de maquina donde se
ingresan: El nombre del sitio, el URL (Localizador de recursos uniforme, sigla en inglés de
uniform resource locator, se usa para nombrar recursos en Internet para su localizacién o
identificacion.) del sitio, una breve descripcion, el tipo (sitio colaborativo) y finalmente la
visibilidad que va a tener.

Imagen 3: Datos para crear Sitio en Alfresco.
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Ya creado el sitio, este va a ofrecer una salida de maquina donde se puede personalizar el
panel de inicio, determinando la cantidad de columnas que este va a tener y que
informacién va a mostrar cada columna. En este caso se definieron tres columnas donde la
primera muestra los miembros que del sitio y un comando para realizar busquedas, la
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segunda columna va a mostrar los documentos modificados recientemente y las actividades
del sitio, y la tercera columna presenta una Wiki, un calendario del sitio y Noticias del
mismo. Otra opcién que aparece en esta salida de maquina, es la de invitar a mas personas
al sitio, es decir, el administrador esta capacitado para agregar a todos los usuarios que
quiera para el uso de este sitio, incluso es capaz de determinar los permisos que va a tener
cada usuario para adquirir, transformar o socializar la informaciéon contenida en el sitio
como se puede ver en la proxima imagen:

Imagen 4: Salida de Maquina para invitar personas al sitio.

Al presionar en el comando Biblioteca de Documentos se puede acceder a toda la
documentacién que la empresa guarde en este sistema, incluso ofrece la posibilidad de
organizar esta informacién segun los procesos de la entidad. Para lograr ese nivel de
organizacion primeramente se deben crear las carpetas correspondientes a cada proceso,
mediante el comando crear carpeta, esto va a generar un cuadro de didlogo donde se
ingresa el nombre que va a tener la carpeta, un titulo y una breve descripcion de la misma,
como se puede ver en la siguiente imagen:

Imagen 5: Salida de Maquina para crear nueva carpeta.
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Ya ubicado en la carpeta correspondiente se busca la documentacién que se va a guardar en
la misma y se archiva. Contando con los diez procesos fundamentales de la empresa, los
cuales fueron analizados anteriormente, la gestion documental en Farmacuba mediante el
uso de este sistema quedarfa entonces con nueve carpetas con sus respectivos nombres
correspondientes a cada proceso de la empresa y como contenido, la informaciéon que
requiere cada uno para su correcta ejecucion, por ejemplo en el caso del proceso de
exportacion serfa conveniente agregarle la informacion referida al plan exportaciones de
afio, los subprocesos de exportaciones, y la ficha de procesos, entre otras, lo cual quedarfa
de la siguiente manera:
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Imagen 6: Salida de Maquina de Biblioteca de Documentos.
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Como se observa en la imagen 6, los documentos que se guardan en las carpetas, se pueden
editar, es decir, el software permite editar las propiedades de los ficheros, eliminar y
actualizar los mismos, publicarlos e incluso incitar un flujo de trabajo con estos.

Para iniciar un flujo de trabajo con los documentos es necesario primeramente conocer
coémo funcionan los flujos de informacion de la entidad, es decir, conocer el diagrama de
contexto con el objetivo de poder identificar a que entidades externas se emite
informacién, también es imprescindible saber como funcionan los flujos de informacién
entre los procesos, ademas la entidad debe contar con un cuadro de clasificacion de la
informacioén donde se muestre el ciclo de vida de los documentos, esto propiciara para el
flujo de trabajo a crear, los datos necesarios para saber a quién enviar los documentos y que
tareas asociadas a estos asignar a los receptores.

Existen distintos tipos de flujos de trabajo, el usuario debe seleccionar el que va a crear
segun sus necesidades y las actividades que desea desarrollar. Esto se puede ver en la
siguiente salida de maquina:

Imagen 7: Salida de Maquina para crear Flujo de Trabajo.
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Luego del desarrollo de este software para la empresa hasta este punto, es posible apreciar
la utilidad que este representaria para la entidad, eliminando costos ocultos que la empresa
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tiene en la actualidad debido a la incorrecta gestion de la informacion y los documentos,
para el desarrollo diario de sus actividades. Ademas este disefio parcial mediante Alfresco
4.2 constituye una gufa para Farmacuba en la aplicacién de los Sistemas de Gestion de la
Informacién y Gestion Documental.

Andilisis de Costos Ocultos

La gestion de documentos en una empresa tiene como objetivo hacer que la gestion de la
informacién corporativa sea mas facil, mediante la simplificacion de almacenamiento,
seguridad, control de versiones, el proceso de enrutamiento, y la retencion. Los beneficios
para una organizacion incluyen una mayor eficiencia, mejor control y reduccién de costos.
En este caso el uso de la herramienta ECM, Alfresco 4.2, permite reducir costos de
diferentes maneras, ya que se ahorra dinero en papeleria, en fotocopias e impresion y se
evita que documentacién sensible quede al alcance de cualquiera. Por otro lado varios
expertos plantean que no contar con la documentaciéon en el momento adecuado es igual a
no tenetrla, por lo que no basta simplemente con la digitalizacién ya que esta no constituye
por si misma una mejora del tratamiento documental si no va acompafiada por un proceso
solido y organizado, caracteristicas que solo otorga un Sistema de Gestion Documental. En
este sentido la automatizacion de los procesos de una empresa, incrementa en gran medida
la productividad de la misma, reduciendo los costos y acortando los ciclos de operaciones y
el manejo de esta informacién va a facilitar la toma de decisiones, minimizando la
incertidumbre y el riesgo.

El proceso de gestion de informaciéon debe valorarse en forma sistémica en diferentes
dimensiones y el dominio de sus esencias permite su aplicacion en cualquier organizacion.
Los principales objetivos de la Gestion de la Informacion son: (R. C. Pérez, 2005)

1. Maximizar el valor y los beneficios derivados del uso de la informacion

2. Minimizar el costo de adquisicion, procesamiento y uso de la informacién

3. Determinar responsabilidades para el uso efectivo, eficiente y econémico de la
informacién

4. Asegurar un suministro continuo de la informaciéon

Este analisis nos lleva a que para una empresa no tener un Sistema de Gestion de la
Informacién Integrado trae consigo implicaciones en los costos, que pueden ser
nominados como Costos Ocultos. Los costos o desempefios ocultos van a ser aquellos que
no se evidencian en la contabilidad pero que si afectan el resultado de la empresa. Los
costos ocultos reducen la rentabilidad y afectan la competitividad sustentable de la empresa
(R. C. Pérez, 2005). Existen diversas metodologias que se utilizan para determinar los
costos ocultos en una empresa, y estas abarcan desde un subsistema hasta la totalidad de la
misma, ademas que se logra mediante esta metodologia evitar dichos costos ocultos en un
porciento considerable para la entidad. En este sentido se podria mencionar la Metodologia
de Analisis y Gestion Socioeconémica, la cual supone un diagnéstico de
disfuncionamientos y costos ocultos, este consta de tres etapas donde la primera tiene un
caracter cualitativo, la segunda es para determinar los costos ocultos y la tercera sirve para
validar los hallazgos. Los objetivos fundamentales de este diagndstico son:

1. Detectar aquellos sintomas dentro de la organizacién que pueden darnos luz sobre las
raices de los problemas o enfermedades organizacionales.

2. Conocer cudles son las estructuras y comportamientos que no favorecen el buen
desempenio.
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3. Generar estrategias de accién que ayuden a la organizaciéon mejorar su desempefo.

Tomando este método como referencia y adecuandolo a las necesidades de este estudio, se
hara una propuesta para la determinacion de los costos ocultos que genera para Farmacuba
no contar con un Sistema de Gestion de la Informacion integrado y un Sistema de Gestion
Documental que lo tribute. Esto es factible ya que el método se basa en la Gestion
Socioeconémica de una empresa y el Sistema de Informacion forma parte de esta como se
muestra en la siguiente imagen 8.

Imagen 8: Gestion Socioeconémica (MAGESE por sus siglas en inglés).

Fuente: Boje, D. Gestién Socioeconémica. MAGESE; 2000; p. 10.

En este caso se comenzara presentando los seis componentes que integran los costos
ocultos segun esta metodologia, pero ubicandolos en el contexto de la Gestion de la
Informacion:

El sobre-salario: Por ejemplo, si fallara el sistema informatico de la empresa y generara una
pérdida de informacién relevante (debido a la ausencia de un sistema para recuperatla),
requerirfa la contratacién de personal extra a un costo mas alto.

Los sobre-tiempos: Esto se puede identificar con el tiempo que destina el personal en
buscar, generar, duplicar o transmitir informacion que ya existe pero simplemente no esta
localizada, mientras podrian emplear este tiempo en otros procesos de la actividad que
realice.

Los sobre-consumos: Por ejemplo, cuando debe subcontratar a una empresa ciertas
operaciones asociadas a la comunicacion, informacion e imagen que desea transmitir la
entidad, porque la misma no lo hace bien o no tiene tiempo de hacer o quizas no tiene el
personal capacitado para hacetlo.

La no-produccién: Pérdida de actividad productiva y del correspondiente valor agregado
port errores en la informacion generada.

LLa no-creacién de potencial: Por ejemplo, falta de capacitacion y formacion del personal

para asimilar nuevas tecnologias, lo que propicia disfuncionamientos en la empresa en un
tuturo.
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Los riesgos: La falta de informacion y el mal manejo de esta generan un riesgo de perder
clientela y por lo tanto valor agregado futuro.

Esto podria ser un analisis cualitativo de los costos ocultos para Farmacuba, pero ¢Cémo
calcularlos? Al tratarse de costos que no son visibles para la contabilidad de una empresa, la
forma de calculo puede ser incluso hasta cualitativa, sin embargo en este caso se plantea
una forma sencilla de calculo donde se crea una matriz que va a confrontar problemas que
se pueden presentar por la ausencia de un Sistema de Informacién en la entidad, con los
componentes de los costos ocultos como se ejemplifica en la siguiente tabla:

Tabla 4: Matriz de Costos Ocultos.

= = = = = el
Perdida de B § § $ ME NE §P1
Informacicn

§ KE $ NE KE P2
NE ¥ NE ¥ NE b1
NE NE § NE L P4
§c2 sc3 5C4 5C5 sce ZIC=T¥P

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla $C va a estar asociado al Costo por componente y $P va a referirse al costo por
problema, al final de la matriz ambos costos deben ser iguales. NE son los valores no
estimables que no se van a tener en cuenta por la dificultad que podria generar calcularlos.
Sila empresa realizara este calculo podria determinar los costos ocultos que proceden hoy
por la ausencia del Sistema de Informacién Integrado y el resultado contribuirfa a la
decision estratégica de instaurarlo en la entidad.
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