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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo conocer la importancia de los sistemas
de informacion (Sl) en la gestion de las organizaciones del norte peruano, desde la experiencia
de sus colaboradores durante el afio 2021. El enfoque bajo el que se desarroll6 la investigacion
fue cualitativo de tipo descriptivo, en la cual se aplicé una encuesta de 23 preguntas en escala
tipo Likert con valoracién de 1 a 5 a una muestra de 50 colaboradores seleccionados por
conveniencia. Para el analisis de los datos se utilizaron las técnicas de la estadistica
descriptiva. Los resultados evidenciaron un mayor nivel de importancia en las variables
Innovacién de productos y servicios (3.9) e Innovacion organizacional (3.9). Asimismo, se
obtuvo que el 88% de los encuestados valoré positivamente la importancia de los Sl en la
gestion de la organizacion. La investigacion concluy6, que los Sl son importantes en la gestion
de las organizaciones del norte peruano, pero que cuentan con un alcance limitado para
ciertas areas de la organizacién como logistica y operaciones; por ese motivo, se requiere que
las organizaciones analicen los puntos débiles de sus Sl y los potencien para lograr una
ventaja competitiva que tenga como base la gestion de informacion.
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Information systems in the management of organizations in northern
Peru

Abstract

The objective of this research is to know the importance of information
systems (Sl) in the management of organizations in northern Peru, from the
experience of its collaborators during the year 2021. The approach under which
the research was developed was qualitative of descriptive type, in which a
survey of 23 questions on a Likert-type scale with a rating of 1 to 5 was applied
to a sample of 50 employees selected for convenience. Descriptive statistics
techniques were used for data analysis. The results showed a higher level of
importance in the variables Innovation of products and services (3.9) and
Organizational innovation (3.9). Likewise, it was obtained that 88% of those
surveyed positively valued the importance of IS in the management of the
organization. The investigation concluded that the IS are important in the
management of organizations in northern Peru, but that they have a limited
scope for certain areas of the organization such as logistics and operations;
For this reason, organizations are required to analyze the weak points of their
IS and strengthen them to achieve a competitive advantage based on
information management.
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1. Introduccion

Sostener la competitividad de las organizaciones en un mundo
globalizado no es una tarea facil; ello implica incorporar herramientas y
desplegar estrategias que tengan un impacto significativo sobre la gestion de
productos, servicios y stakeholders. Una organizacién que no haya logrado
adecuarse a los cambios tecnoldgicos y otorgado el valor real a la gestién de
informacion, no estara en condiciones de afrontar escenarios complejos; por
ejemplo, ante las medidas de confinamiento y aislamiento social que tuvieron
lugar en el contexto de la pandemia por COVID-19 en los afios 2020 y 2021.

En Peru, las organizaciones que mejor pudieron adecuarse a las
consecuencias de la pandemia COVID-19 fueron aquellas que habian invertido
progresivamente en tecnologias de informacion y contaban con plataformas
de informacion sdlidas que respaldaban su gestion bajo una modalidad
presencial. Asimismo, también tuvieron éxito las organizaciones que
rapidamente lograron incorporar herramientas tecnoldgicas gratuitas o invertir
en aplicaciones de bajo costo que permitian continuar con la gestién. Al
respecto, (Ajdovec, et al., 2017), citados por Corzo y Alvarez-Aros (2020):
sostienen “los cambios mas veloces y radicales tienen un impacto en los
modelos de negocio de las empresas y estas tienen que cambiar sus
estrategias [...]" (pag. 185). En ese sentido, los ultimos dos afios han dejado
una importante reflexion a la gerencias sobre el valor de las tecnologias de
informacion como factor de sostenibilidad para el negocio.

De acuerdo con lo anterior, establecer que las tecnologias de
informacion alcancen un mayor protagonismo sera una decision que deben
asumir las organizaciones y, sobre ello, construir las estrategias que impacten
los principales procesos administrativos. En este sentido, Villegas, Walle-
Vazquez y Alvarez-Aros (2021): explican que “en las organizaciones, la toma
de decisiones es fundamental y parte integral de su proceso de gestion para
garantizar la continuidad del negocio [...]" (pag. 100). Por lo anterior, sera
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necesario que los responsables de la toma de decisiones en las
organizaciones mediten de forma estratégica sobre las prioridades y destinen
los recursos financieros que permitan una inversion progresiva y sostenida

para la gestidon de informacion.

2. Referentes teodricos
2.1. Gerencia estratégica

Como se preciso anteriormente, integrar los sistemas de informacion en
la organizacion o sostener una politica de inversion en tecnologias de
informacion es una decision que debe tomar la alta gerencia. Por lo anterior,
la gerencia estratégica constituye un proceso permanente, en el cual los
directivos de las organizaciones anticipan escenarios futuros y disefian las
estrategias que permitiran operar en dichos escenarios.

En este mismo orden de ideas, Medina (2019): sostiene que “...] la
gerencia estratégica esta orientada al despliegue de los aspectos tacticos y
operativos de una gestién tecnolégica congruente con los objetivos de la
organizacion [...]" (pag. 277). Lo anterior refuerza la idea de que la gerencia
estratégica definira los caminos a seguir para alcanzar las metas de la
organizacion; para ello, se basara en un sesudo analisis interno y del contexto.
Solo de esta forma la organizacion podra afrontar en mejores condiciones un
potencial escenario que esté fuera de los parametros regulares bajo los cuales
esta acostumbrada a operar.

Otro aspecto por considerar sobre la gestion estratégica es la
adquisicion de la ventaja competitiva, que es la caracteristica unica y distintiva
de una organizacién. Dicha ventaja puede ser en costos, diferenciacion o
enfoque. Si bien es cierto que no todas las organizaciones llegan a desarrollar
una ventaja competitiva que los coloque como lideres en su sector, es
necesario mencionar que solo de esta forma podra mantenerse en

competencia. Por este motivo, la gerencia estratégica debe explorar todas las
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posibilidades que le permitan mejorar en los diversos frentes, ya sea para
mejorar su producto o servicio, optimizar sus procesos operativos, conocer
mejor a los clientes, tener un mayor alcance con el publico objetivo, entre otros.

Por lo anterior, es necesario reconocer a la gerencia estratégica como
una herramienta valiosa para lograr los objetivos en el mediano y largo plazo.
Con relacion a Gonzalez, Salazar, Ortiz, y Verdugo (2019): manifiestan que “la
gerencia estratégica [...] reconoce la participacion basada en el liderazgo y la
toma de decisiones que correspondan a las demandas del ambiente inmediato
y futuro” (pag. 244). Dicho de otra forma, el entorno es cada vez mas exigente
y esto requiere tomar mejores decisiones; para ello, la informacion constituye
un recurso valioso que debe ser administrado rigurosamente y suministrado

de forma oportuna a las diversas areas de la organizacion.

2.2. La informaciéon como recurso

De acuerdo con Lapiedra, Forés, Puig y Martinez (2021a): “la
informacion es un recurso necesario y de gran valor para las empresas |[...]
cuyo principal objetivo es la minimizacion de la incertidumbre [...]" (pag. 9). La
informacion abarca los datos que se transforman y se interpretan para obtener
de ella un significado y, de esta forma, tomar las mejores decisiones para la
organizacion. Asimismo, Barzaga, Vélez, Nevarez y Arroyo (2019): “la
informacion se convierte en conocimiento util para las organizaciones, la
misma debe generarse en un proceso cognoscitivo de apropiacion entre: el
dato, la informacion y el conocimiento” (pag. 122). Dicha informacion, después
de un proceso analitico de las necesidades de la organizacion y con apoyo del
personal especialista para su uso, genera el conocimiento organizacional, el
cual sirve de apoyo en la toma de decisiones de una organizacion.

Los investigadores como Contreras, Rivero, Gonzalez y Ding (2021):
sefalan que “para su acertado funcionamiento, las instituciones han de asumir

la informacion como un recurso basico y un componente indispensable [...]"
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(pag. 5). Es necesario que los directivos y personal sepan gestionar la
informacion y mantenerla actualizada, teniendo en cuenta los cambios en sus
diversas areas y procesos. Los anterior debe formar parte de una politica clara
de gestidn de la informacion.

Se debe tener en cuenta los requisitos de informacién con los que debe
contar una organizacion para realizar una correcta toma de decisiones. La
informacion debe ser, oportuna, confiable, integra, completa, verificable y
accesible. Ello implica un gran reto para el personal responsable de la
busqueda, recoleccion, procesamiento y analisis de la informacién, ya que de
su labor se genera el conocimiento que permitira determinar posibles opciones
de decision para la alta direccion de la organizacion.

De esta forma, la informacion con la que cuenta una organizacion
respecto a sus clientes, productos, proveedores y colaboradores, logran ser
un valioso recurso para la empresa. Los autores, Botello, Pedraza y Contreras
(2015), citados por Vasconez-Barrera, Olea, Bastidas, Vasquez y Condo
(2020): manifiestan lo siguiente, “[...] la implementacion e introduccion de TICs
dentro de los procesos de produccion es clave para el incremento de la
competitividad [...]" (pag. 312).

En consecuencia, la informacion, se debe considerar como un recurso
de gran valor para la organizacién, el cual genera rentabilidad. No debe
limitarse a ser un soporte de actividades operativas. Al ser un recurso, se debe
administrar adecuadamente; esto permitira conocer mejor el entorno y la
organizacion en si, para poder brindar alternativas de solucién a los problemas
que puedan surgir. Ademas, contribuye a reducir la incertidumbre causada por

la coyuntura, lo cual ayuda a una adecuada toma de decisiones.
2.3. Sistemas de informacion en las empresas

Las organizaciones, en su mayoria, cuentan con sistemas de

informacion, los cuales son fundamentales para su subsistencia, ya que
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representan el medio de flujo de informacion en sus distintos procesos. Dicha
informacion es utilizada por la alta direccion para respaldar sus decisiones y
fortalecer su competitividad. Al respecto, Gontero y Zambrano (2018):
mencionan que “los mercados laborales son complejos y dinamicos, las
nuevas tecnologias permiten tener acceso a una gran variedad de informacion
que dia a dia influye en las decisiones [...]" (pag. 11). Las empresas, como
toda organizacién, requieren del soporte de sistemas de informacion para
respaldar sus procesos operativos y mantenerse competitivos en el mercado.

Es importante considerar que para adoptar un sistema de informacién
existen factores influyentes los cuales son considerados por las empresas,
algunos de ellos son la escalabilidad y el volumen de datos que es capaz de
procesar. La sistematizacion de algunos procesos, puede conllevar a la
reduccion de personal o destinar el recurso humano a nuevos desafios dentro
de la organizacion. Esto se traduce en reduccion de costos, pero también
existe una ganancia cualitativa que es compleja de calcular. Es inevitable dejar
de mencionar que todo sistema de informaciéon empresarial, debe contar con
la capacidad de planificar y organizar la informacién, la cual sera distribuida a
toda la organizacion y sera el insumo para ejecutar diversas operaciones.

Por su lado, (Meguzzato y Renau, 1991), citados por Lapiedra, Forés,
Puig y Martinez (2021b): afirman lo siguiente, el “[...] sistema de informacion
en la empresa debe servir para captar la informacion que esta necesite y
ponerla [...] en poder de aquellos miembros de la empresa que la requieran
[...]" (pag. 27). De lo anterior se debe entender que el sistema de informacion
sera un recurso valioso para cada colaborador de la empresa, siempre que
logre desplegarse en todos sus niveles y puedan acceder a la informacion
necesaria con facilidad y hacer uso de ella de manera eficiente. No solo debe
ser un insumo para mejorar la calidad de las decisiones, sino también para
lograr tener una vision holistica de los procesos claves.

De igual forma, Castillo y Pérez (2017): coinciden y sostienen lo
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siguiente, “si una organizacion desea ser competitiva y permanecer en el
tiempo, debera identificar, crear, almacenar, transmitir y utilizar de forma
eficiente la informacion y el conocimiento individual y colectivo de sus
trabajadores [...]” (pag. 2). Por lo expuesto, se debe entender que las
organizaciones tienen el deber de aprovechar las oportunidades que ofrece el
mercado a través de los sistemas de informacion, los cuales constituyen un
elemento indispensable en un entorno cambiante y deben incorporarse con la
finalidad de mejorar la toma de decisiones y, de esta forma, mantenerse
competitivas.

Del analisis anterior, se entiende que las organizaciones que lograron
perdurar en un contexto tan dificil como lo fueron los afios 2020 y 2021 tuvieron
que priorizar los sistemas de informacién en la gestion. En concordancia con
lo expuesto, la presente investigacion propuso como objetivo conocer la
importancia de los sistemas de informacion en la gestion de las organizaciones
del norte peruano, desde la experiencia de sus colaboradores durante el aho
2021.

2. Metodologia (Materiales y métodos)

La presente investigacion se desarrollé bajo un enfoque cualitativo del
tipo descriptivo. Este tipo de investigacion describe las caracteristicas
fundamentales del objeto de estudio para comprender su comportamiento. El
estudio se realiz6 en tres organizaciones del norte peruano, del sector publico
y privado. Dichas organizaciones estan ubicadas en las ciudades de Chiclayo
y Truijillo, Peru.

El método de recoleccion de datos utilizado fue una encuesta en escala
de calificacion Likert con valoracién de 1 a 5. Respecto a este instrumento,
Matas (2018): precisa lo siguiente, “las llamadas ‘escalas Likert' son
instrumentos psicométricos donde el encuestado debe indicar su acuerdo o

desacuerdo sobre una afirmacion [...]" (pag. 39). La encuesta fue construida
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tomando como base las variables de rendimiento organizacional mencionadas
en la investigacion de Oliva, Carbajal y Catardo (2018): ventas, ganancias,
costos, flujo de caja, innovacién de productos, innovacion logistica, innovacion
de marketing e innovacion organizacional. La encuesta estuvo compuesta por
23 preguntas y fue aplicada de forma virtual, mediante la herramienta Google
Forms, en el mes de febrero del afio 2022 a 50 colaboradores administrativos,
quienes se encontraban laborando de forma presencial o remota.

La muestra encuestada se distribuye de la siguiente manera: el 56% se
identifico con el género masculino y el 44% con el género femenino. Respecto
al rango de edades: el 46% se encontraba entre 25 y 34 afios, 30% entre 35y
44 anos, 20% entre 45 y 54 anos, 2% entre 18 y 24 ainos y 2% mayor a 54
afos. Otro aspecto importante de la muestra fue la antigiedad en la
organizacion: el 42% tenia entre 1 y 4 afios de antigiedad, 27% entre 4 y 7
afos de antigledad, 25% mas de 7 afnos de antiguedad y solo el 6% tenia
menos de un afo laborando en su organizacion.

Para el procesamiento de datos se utiliz el software Microsoft Excel y
las herramientas de la estadistica descriptiva: medidas de tendencia central y
medidas de dispersion. Al respecto, Villegas (2019): explica que: la estadistica
descriptiva recolecta y presenta informacion con el objetivo de analizar y
describir un grupo especifico con dichos datos. Finalmente, para la
presentacion de los resultados se utilizaron tablas de distribucion de

frecuencias e histogramas que facilitaron el analisis de los resultados.

3. Resultados (analisis e interpretaciéon de los resultados)

La encuesta aplicada permitid conocer la importancia de los sistemas
de informacion en la gestion de las organizaciones del norte peruano, desde
la experiencia de sus colaboradores durante el afio 2021. En grafico 1 se
aprecia en resultado por cada una de las variables. Como se observa, las

variables con mayor importancia son Innovacion organizacional 3.9 e
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Innovacion de producto y/o servicio 3.9. La innovacion organizacional implica
que los sistemas de informacién permiten gestionar de forma mas eficiente las
actividades de la organizacion y mejora la relacidon con otras instituciones. Por
otra parte, la Innovacién de productos y/o servicios esta relacionada a mejorar,
crear nuevos productos y/o servicios o desarrollar de forma mas eficiente los
procesos relacionados a su gestion. La variable con menor valoracién fue
Costos 3.3; es decir, los encuestados consideran que los sistemas de
informacion de su organizacion no tienen importancia relevante en la reduccion
de costos fijos y costos variables.

Grafico 1. Percepcion de los encuestados sobre las variables en las que

impactan los sistemas de informacion.

Innovacion organizacional 3.9 |
Innovacion en marketing 3,6 J
Innovacion logistica 3,6 J
]
= Innovacion de producto / servicio 3.9 )
i}
& ) ) I
> Flujo de caja 3.8
Ganancias 3.6 /
Costos 33 )
Ventas 3.6 I
3 3,5 4
Importancia

Fuente: Los Autores (2022).

En el grafico 2, se presenta la percepcion de los encuestados sobre la
importancia de los sistemas de informacién en el desarrollo de las operaciones
con sus clientes. Al respecto, 56% de los encuestados indicé estar “De
acuerdo” y el 20% indico estar “Totalmente de acuerdo” con dicha afirmacion;
es decir, el 76% de los encuestados consideraba que los sistemas de
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informacion son importantes en desarrollo de operaciones con sus clientes.
Por otro lado, solo 14% de los encuestados se encontraba en “Desacuerdo” o
“Totalmente en desacuerdo” con dicho enunciado.

Grafico 2. Percepcidn de los encuestados sobre la importancia de los

sistemas de informacién en el desarrollo de las operaciones con sus clientes.

Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo 4% Totalmente de
10% acuerdo
20%

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
10%

De acuerdo
56%

Fuente: Los Autores (2022).

Una de las variables abordadas en el estudio fue Ventas. Esta variable
contempla los siguientes indicadores: Gestion de transacciones, Proyeccion
de ventas, Gestidon de beneficios de los clientes e Incremento de ventas.
Dichos indicadores tienen un impacto directo en los ingresos de la
organizacion, ya que se traduce en el incremento de las ventas, lo cual es un
factor importante para la generacién de utilidades.

Tabla 1. Percepcion de los encuestados sobre la importancia de los sistemas

de informacion en la variable Ventas.

VENTAS
Gestion de L. Gestion de los
transacciones Proy‘l:cr:‘cznaosn 2 beneficios de Incr:::::tso e
comerciales sus clientes
F % F % F % F %
Totalmente de acuerdo 13 26% 9 18% 11 22% 10 20%
De acuerdo 21 42% 16 32% 24 48% 17 34%
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Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 12 24% 14 28% 9 18% 11 22%

En desacuerdo 2 4% 8 16% 6 12% 8 16%

Totalmente en desacuerdo 2 4% 3 6% 0 0% 4 8%
Total 50 100% 50 100% 50 100% 50 100%

Fuente: Los Autores (2022).

En la tabla 1, se observa la percepcion de los encuestados sobre cada
uno de los indicadores vinculados a la variable Ventas. El indicador “Gestion
de beneficios de sus clientes” obtuvo 48% en la valoracion “De acuerdo”y 22%
en “Totalmente de acuerdo”. El indicador “Gestion de transacciones
comerciales” obtuvo 42% en la valoracion “De acuerdo” y 26% en la valoracion
“Totalmente de acuerdo”. Ambos indicadores obtuvieron los mayores
porcentajes de valoracion positiva. Los indicadores “Proyeccion de ventas” e
‘Incremento de ventas” son los que obtuvieron un mayor porcentaje de
encuestados “En desacuerdo”, obteniendo 16% cada uno.

Grafico 3. Percepcidn de los encuestados sobre la importancia de los

sistemas de informacion en la gestion de su organizacion.

En desacuerdo Totalmente en
6% desacuerdo

Ni d do ni
i de acuerdo ni 0%

en desacuerdo
6%

N

Totalmente de
acuerdo
28%

De acuerdo
60%

Fuente: Los Autores (2022).

En el grafico 3, se aprecia que, del total de encuestados, 60% indico
estar “De acuerdo” con que el sistema de informacidén de su organizacion es
importante en la gestion, 28% indico estar “Totalmente de acuerdo” con dicha

afirmacion, mientras que solo 6% de los encuestados manifestd estar “En
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desacuerdo” y 6% “Totalmente en desacuerdo” con dicha afirmacion.

4. Conclusiones

Se concluye que los sistemas de informacidn facilitan las operaciones
de sus clientes, pues han percibido la gestién de informacion como factor
influyente en el éxito de su organizacién. Sin embargo, un reducido porcentaje,
el 14% de encuestados, no lo considera asi. Uno de los factores que esta
vinculado es el limitado alcance de los sistemas de informacion, lo cual impide
abarcar todas las areas y procesos de la organizacion. Esto se ve reflejado
principalmente en la baja valoracién en los indicadores de los procesos
logisticos. Esto ocasiona que los sistemas de informacion no logren cubrir en
su totalidad a todas las areas de sus organizaciones, observando una mayor
valoracion de importancia en los indicadores asociados a la gestion
organizacional.

En un balance general de todas las variables, que los sistemas de
informacion son importantes para la gestién de las organizaciones del norte
peruano. Lo anterior esta en concordancia con los estudios abordados al inicio
de la presente investigacion. No obstante, se debe sefalar que existen algunas
areas que no son impactadas en igual medida como, por ejemplo, las areas
logisticas y de operaciones.

La alta direccion juega un rol importante al momento de priorizar ciertas
areas sobre otras al solicitar mejoras, nuevos moédulos o incorporar un nuevo
sistema de informacion. De esta manera, las organizaciones deben analizar
con mayor equidad las necesidades de las diversas areas y potenciar los
sistemas de informacion de forma que impacten de forma homogénea a toda
la organizacion. Esto consolidara la ventaja competitiva en relacion con el uso
y acceso de informacion.

Finalmente, se debe mencionar que la presente investigacion permitio

abordar el estudio de los sistemas de informacion, teniendo como base, la
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experiencia de los encuestados durante el afio 2021, un afo en el cual aun
existian restricciones para las empresas peruanas, principalmente para el
desarrollo de actividades presenciales. Por este motivo, tuvieron que obtener
el mayor provecho de los sistemas de informacion de los cuales disponia la
organizacion; sin embargo, como se ha mencionado, no todas las areas fueron
favorecidas en igual medida con las funcionalidades de los sistemas de
informacion.

El impacto de los sistemas de informacidn bajo estas circunstancias, no
ha sido un tema estudiado a profundidad en el contexto del norte peruano, ya
que los sistemas de informacion fueron concebidos principalmente como
recursos para potenciar las ventas, mas no para ser un soporte transversal a
todas las areas de la organizacion. Por ello, las proximas investigaciones
podrian analizar las principales limitaciones de los sistemas de informacion y
cdmo potenciarse para ser un recurso importante en la generacion de ventaja

competitiva.
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