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Resumen

La sistematizacion consiste en la administracion de los datos o informacion a través
de herramientas tecnologicas o aplicativos, como sitios Web o redes de
informacion por medio de aplicaciones o desarrollos computacionales, lo que
significa desarrollo de software, y que nos ayuda a obtener un amplio analisis de

datos para generar informacion.

La sistematizaciébn, en su mayoria, aplica notablemente en los procesos y
procedimientos de un negocio, lo cual, permite obtener informacién de manera mas
sencilla y entendible y/o agilizar la aplicacion de estos, también nos puede ayudar
a reducir costos y tiempos en el seguimiento y ejecucion de dichos procedimientos,

de manera que tiene la funcion de facilitar el trabajo diario.

La decisién que se tome para sistematizar un método de trabajo, o bien, un proceso

o procedimiento, va a radicar en comprar o desarrollar software; es decir, si la
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herramienta que se va aimplementar va a ser adquirida mediante un tercero, o bien,
se va a adquirir mediante la ejecucion y/o creacion con ayuda de personal interno
del negocio, sobre todo evaluando los costos y tiempos que se reduciran tras la

aplicacion de la sistematizacion.

Esto va a abrir un panorama para poder tomar la decision de comprar o hacer
software, siempre y cuando se alineé a las necesidades de la empresa o negocio,
tomando en cuenta las ventajas y desventajas tras la implementacion, la cual se
explica y describe brevemente a continuacion mediante un analisis y aplicacion real

de una sistematizacion de procedimientos en una mediana empresa.

Summary

Systematization consists of the administration of data or information through
technological tools or applications such as Web sites or information networks
through applications or computational developments, which means software
development, and which helps us obtain a broad analysis of data to generate

information.

The systematization, in its majority, applies notably in the processes and procedures
of a business, which, allows to obtain more precise information to speed up the
application; also it can help us to reduce time and cost in monitoring and
performance of these procedures, so that it has the function of expediting daily work.
To buy or develop software depends on cost and time invested. The decision would
be the result of evaluating the pros and cons of "in-house" production of software.
This article explores a real application of systematization of procedures in a medium-

sized company.
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Introduccion

Uno de los pilares mas importantes para cualquier organizacion de cualquier tipo,
es el flujo y la realizacién de los procesos con los que llevan a cabo el trabajo diario,
lo que hace que un producto nazca o que un servicio se cumpla/ejecute; todo lo que
hacen las organizaciones parte de un proceso, siempre se tiene una entrada y una

salida por lo que se entiende que ya existe un procedimiento.

En la actualidad, cada empresa maneja sus propios procesos y procedimientos para
alcanzar sus objetivos y existen muchas maneras de mejorar los procesos, la
mayoria de las personas y los empresarios necesitan que estos sean rapidos,
eficientes, claros, objetivos, etc. Una de las formas de mejorar un proceso para
hacerlo eficiente y rapido, es llevarlo a la sistematizacion, lo cual implica el uso de

la tecnologia.

Hay diferentes tipos de soluciones tecnolégicas para cumplir con la sistematizacion
de un proceso o procedimiento para que la empresa opere de manera mas eficiente.
Se puede aplicar la sistematizacion de procesos mediante aplicaciones tecnologicas
gue constan de desarrollo de aplicaciones, y es aqui donde interviene la toma de

decision para adquirirla, si el desarrollo que se va a obtener sera un software libre,
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un software bajo licenciamiento, un software desarrollado a la medida (por terceros)

o un software desarrollado internamente en la empresa (in house).

Cada una de estas opciones tienen ventajas y desventajas que radican
principalmente en los requerimientos y las necesidades de la empresa, si los
procesos que maneja la empresa son estandares y similares, puede orientarse a
buscar software gratuito o bajo licencia para que cumpla con los requerimientos que
se necesitan para cumplir el proceso, estos métodos suelen ser costosos, pero
tienen ventaja en que los tiempos de implementacion son mas reducidos, lo cual lo

hace en ocasiones una opcion valida.

Si los procesos que maneja la empresa son muy particulares, se pude orientar a
tomar la decision de aplicar un desarrollo hecho a la medida (por terceros) o, bien,

se pude optar por realizar un desarrollo a la medida internamente (in house).

A medida que avanzan, en la mayoria de las organizaciones, sus procesos y
procedimientos suelen cambiar o modificarse para reducir los tiempos y costos de
operacion, sobre todo, adaptarse a los constantes cambios de la industria, y es ahi
donde las empresas piensan la mejor soluciéon en cuanto a la toma de decision de

una tecnologia que se adapte a las necesidades de la organizacion.

Se presentan ventajas y desventajas especificas de los diferentes tipos de

adquisicion de desarrollo de software:

VENTAJAS SOFTWARE A LA DESVENTAJAS SOFTWARE A LA
MEDIDA MEDIDA
— Normalmente la implementacion de | —Los tiempos de respuesta en
un software desarrollado a la medida muchas de las ocasiones no son tan
se realiza mediante la utilizaciéon de eficientes para las organizaciones.

tecnologias actualizadas.
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—Los costos suelen ser reducidos a
muy corto plazo

VENTAJAS SOFTWARE IN HOUSE

corto y mediano plazo, pues se
utilizan recursos humanos internos.
— Suelen ser bastante flexibles, pues
los recursos humanos estan
adaptados a los procesos.

VENTAJAS SOFTWARE LIBRE

(OPENSOURCE)

—En muchas de las ocasiones se
adquiere gratuitamente.

— Se tiene la opcidén de tener el cédigo
fuente para poder modificarlo y
adaptarlo a las necesidades de la
organizacion.

VENTAJAS SOFTWARE BAJO

LICENCIAMIENTO

— Los tiempos de instalacion vy
adquisiciéon son reducidos.

— Los tiempos de respuesta de soporte
0 mantenimiento suelen ser rapidos
y eficientes puesto que son duefios
del desarrollo.

— Los costos suelen ser muy bajos a

—Se invierte un mayor costo a
mediano-largo plazo, a medida que
la organizacion va creciendo, se
pueden modificar sus procesos y se
tiene que invertir un costo adicional
para modificar el desarrollo.
DESVENTAJAS SOFTWARE IN

HOUSE

— Los tiempos de operacion del
sistema no siempre se cumplen en
los indicados.

— Se requiere de capacitacion
constante a los recursos humanos
para adaptarse a las nuevas
tecnologias, lo cual puede resultar
MAas costoso.

DESVENTAJAS SOFTWARE LIBRE
(OPENSOURCE)

—Mucha de la informaciébn no se
encuentra disponible, lo cual hace
que no haya garantia del uso del
software.

— En ocasiones, se tiene que pagar a
un tercero por realizar instalacion,
soporte y mantenimiento al sistema.

DESVENTAJAS SOFTWARE BAJO
LICENCIAMIENTO

— La adquisicién, soporte y
mantenimiento son muy costosos.

— Imposibilidad de modificacion (a
menos que se invierta un costo
adicional para ello)

Metodologia y resultados

En un caso especifico, en la empresa X, se tenia un procedimiento de mesa de

ayuda para el soporte a usuarios y mantenimiento a equipos de computo, el cual,

consiste en solicitar soporte técnico o de sistemas a un usuario de sistemas, para
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ello, el procedimiento era realizar las solicitudes a través de un correo electrénico
empresarial, lo cual hacia el procedimiento bastante confuso, sin seguimiento ni
analisis; el encargado de soporte realizaba el seguimiento a través del mismo

correo, lo que generaba que la informacion se perdiera facilmente.

Se decidio llevar a cabo la sistematizacion de este procedimiento, ya que la
adquisicion de una mesa de ayuda por un tercero tenia un costo de $65,000.00
MXN, adquirir un software OpenSource resultd ser satisfactorio, pero no flexible, de
manera que no se adecuaba al proceso interno de la empresa. Por lo que se
desarrollo un aplicativo “in house” (desarrollado por el creador de este documento),
basado en metodologias agiles para el desarrollo de software, (Extreme
Programming [XP]), la cual se fundamenta principalmente en comunicacion,
simplicidad y retroalimentacién, que son los valores con lo que se apoya el aplicativo
y tienen gran relevancia para compaginar con los usuarios que emplean el sistema,
el enfoque de esta metodologia se asienta en la solucion basica de un proceso , por

lo que lo hace mayormente efectivo en los tiempos de ejecucion y puesta en marcha.

Bajo este esquema, se decidié desarrollar dicho aplicativo, el cual obtuvo ventajas
significativas como la agilidad para generar y responder tickets de servicio,
préstamos de activos de la empresa (para llevar un control) y el correcto
seguimiento de los problemas. Esto permitié que el administrador obtuviera mucha
informacion mediante reportes, tales como problemas mas concurrentes, usuarios
con mayor cantidad de tickets, meses que se generaron mayor numero de tickets,
etc. Esto ayudd a que los problemas se minorizaran o erradicaran, de manera que

se generara la menor cantidad de tickets semanales.

A continuacion, se muestra ejemplos de la implementacion y seguimiento tras la

sistematizacion
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4G

SISTEMA DE GESTION IS0 9001 - 2008 RSGC 852

4G Ingenieria. SA de CV,

Revisar pruebas de primer nivel:

aBE
ve
llustracién 1 Pruebas de primer nivel a usuario
Fuente: Elaboracion propia

4G

SISTEMA DE GESTION ISO 9001 - 2008 RSGC 852

Usuario: Juan Pablo Perez

Lerrar sesion

# DE TICKET: 1120

Mensaje de correo enviado con éxito al destino:

* alanp@4gingenieria.com *
* jennyr@4gingenieria *

Levantar nuevo ticket

Disefio interno para el levantamiento de ticket 's.

4G INGENIERIA © 2009 TODOS LOS DERECHOS RESERVADDS

[lustracién 2 Creacion de ticket de servicio
Fuente: Elaboracion propia
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4G

SISTEMA DE GESTION ISO 9001 - 2008 RSGC 852

Usuario: Juan Pablo Perez
C Historial de tickets cerrados

Ticket's levantados:

Fecha Fecha
#de R Hora de Hora de
de Solucien de Status Comentarios Cerrar
[Ticket ticket solucion
DEEEET ticket solucion
Red (Internet) :
7 NO SE PUEDE ACCESAR A SITIO MENCIONADO DEBIDO A PERMISOS DE
5 08-05- 08-05-
- No se tiene acceso a la 07:43:44NAVEGACION. EL ACCESO A TAL SITIO ESTA BLOQUEADO. CUALQUIER 07:49:51||Solucionado
1 2018 2018 — -
FEETE R IR DUDA REVISARLO CON SU JEFE INMEDIATO. Afiadir comentaris |
lelectrdnico de gmail
Regresar Cerrar Ticket

Dizefio interne para el levantamiento de ticket ‘s,

4G INGENIERIA © 2009 TODOS LOS DERECHOS RESERVADOS

llustracion 3 Solucién a ticket generado
Fuente: Elaboracién propia

4G

SISTEMA DE GESTION ISO 9001 - 2008 RSGC 852

Usuario: Alan Perez

Problema: soiicitud programas

Descripcion: El office marca que ssta expirade, sin licencia.

Ingresa solucion:

Enviar

sssanies [ 1119 | seeeens

Regresar

Disefio internoe para el levantamiento de ticket "s.

llustracion 4 Solucién de ticket
Fuente: Elaboracion propia
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4G

SISTEMA DE GESTION 1SO 9001 - 2008 RSGC 852

4G Ingenieria. SAdeCV

Exportar Ticket 's:

S iona mes: Selecciona aiio: Por usuario:
{opcional 1y
Buscar ticket: |No. de Ticket Enviar
e e R — Enviar | Descargar todo | [Descargar todo | [Todos los Usuarios -
Exportar a Excel
Historial de tickets:
e Fecha del Fecha de Comentarios de
Usuario | Nombre | Problema Descripcion Solucién ) Status )
[Ticket problema Solucién 1 z 3 total evaluacion

llustracién 5 Encabezado del historial de tickets
Fuente: Elaboracion propia

Para respaldo y sustentabilidad de esta informacion, se realiz6 una encuesta a 15
de los usuarios que hacen uso (en la actualidad) de esta herramienta, mediante un
aplicativo (ERP) llamado Odoo en su version 11, cuyo resultado se puede obtener
en el siguiente enlace:

http://54.153.15.27:8069

La encuesta fue la siguiente:

Abrir: Paginas

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO A EQUIPOS DE COMPUTO

+ Nombre de la Pregunta Tipo de pregunta Respuesta obligatoria
¢El sistema te parece amigable? Eleccidn mdltiple: sdlo una respuesta

¢ El sistema ha reducido tus tiempos en comparacion con el sistema anterior de soporte? Eleccidn mdltiple: sdlo una respuesta

¢El sistema actual te parece (til? Eleccidn mdltiple: sdlo una respuesta
¢4En gue te ha parecido dtil el actual sistema? Unica linea de texto
< >
Cerrar
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Y el resultado obtenido fue el siguiente:

MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO A EQUIPOS DE
COMPUTO

Pregunta ;El sistema te parece amigable? 0 Omitida
Ll Grafico de sectores = Fecha

Opciones de respuesta Respuestas del usuario

sl 93.75 % [

MO 8.25% K

Pregunta ;El sistema ha reducido tus tiempos en comparacidn con el sistema anterior de soporte?

0 Omitida

|l Grafico de sectores = Fecha

Opciones de respuesta Respuestas del usuario

sl 92.75 % (3

MO 6.25 % [

Pregunta ;El sistema actual te parece (til? 0 Omitida
Ll Gréfico de sectores |

Opciones de respuesta Respuestas del usuario

=1l 87.5 % [gh

MO 1z5% B
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1 Setienen las heramigntss que no teniamos en el otro RP.

# Comentario

2 A el departamento de disefic sirve para hacer comparativas de presupuesto de proyectos, pero el problema que pasa es que no tiene los precios comectos.
2 en |la comunicacion para los tiempos definidos del servicio
4 Mo conod el sistema anterior.

5 Se tiene gran cantidad de informacidn, sin embargo, ne es facil de encontrar Io gque se necesita

& Hace su funcion pero tiene detalles de usc y brechas de seguridad.
7 Mo es tan rapido el tiempo de respuesta
2 ok

2 Es muy eficiente para mi trabajo diario

Pregunta ;En que te ha parecido dtil el actual sistema? 10 Omitida
# Respuestas del usuario
En gue se puede consultar diversa informacion necesaria para el trabajo
Z? cumple su funcicn
2 El el seguimiento de los problemas gue se presentan
4 Es muy practico y facil de usar
5 Me resulta bastante practico poder visualizar mis incidencias y poder solucionar mis problemas, de esta manera agilizo mi trabajo

& Me responden mas pronto y no hay pierde de gue no se notifico del problema

La flexibilidad de este sistema y con base a la metodologia de programacion
seleccionada, permitié integrar la sistematizacién del procedimiento de vehiculos
automotrices de la empresa, y puede seguirse modificando y afadiendo

(desarrollando) sistematizacién y unién de los demas procedimientos del negocio.

Conclusiones

En conclusion, antes de evaluar la decisioén de sistematizar un proceso se tiene que
pensar en el costo-beneficio que se obtendra, si realmente es redituable invertir en
sistematizar procesos que se realizan manualmente o procesos que no tienen un

control o seguimiento, y reducir los tiempos y costos de la operacion.

Tomar en cuenta, sobre todo, que para poder sistematizar un proceso 0 un
procedimiento, se tienen que evaluar todos los tipos de ventajas y desventajas de
desarrollo o adquisicion de la tecnologia para que pueda ser la 6ptima para la

empresa. Esto debe implicar que el sistema sea de bajo costo, que se reduzcan
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tiempos tanto de instalacién y de operacién para la organizacion, que sean faciles

de operar y flexibles para adaptarse a los cambios a mediano y largo plazo.

En el transcurso del documento se mencioné un caso de éxito que se basoé
principalmente en las necesidades de la empresa, las cuales fueron tiempo y costo,
aparte de la flexibilidad, para lo cual se adapt6é considerablemente el desarrollo in
house, lo que permitio el bajo costo, reducir tiempos de implementacién al ser una
metodologia basica y también la reduccién significativa tras la implementacién al
entrevistar a los usuarios y obtener los comentarios que avalan el desarrollo del

sistema.
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