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RESUMEN

Las tecnologias de informacién y comunicacion, han repercutido en los
cambios estructurales de las organizaciones modernas, cambios que van
desde modificacion de sus estructuras hasta los procesos o procedimientos
de registros, los cuales no han tenido el auge tan esperado en las pymes
venezolanas, razon por la cual se ha realizado el estudio propuesto que tiene
por objetivo; formular estrategias que le permita a las pequefias y medianas
empresas del sector quimico ubicadas en la zona industrial Valencia,
adaptarse a los procesos globales mediante la incorporacion de nuevas
tendencias en los sistemas de negocios electronicos que contribuyan a
mejorar sus procesos organizacionales, contables y su competitividad. Segun
el marco y la estrategia que se utilizé la investigacion se enmarca como un
estudio documental y de campo con un nivel de conocimiento de tipo
Descriptiva, y un disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada
por los directivos de las 24 empresas del Sector quimico afiliadas a
Capemiac, para noviembre 2.004. Se utiliz6 un muestro intencional no
probabilistico. Para la recoleccion de los datos se utiliz6 un cuestionario con
15 preguntas entre cerradas y semi abiertas, dicotomicas y poli dicotomicas,
validado por juicios de expertos. Del analisis de los datos se obtuvo como
conclusidén, que si bien es cierto, los encuestados ven en las TIC's un campo
importante relativo a mejorar los procesos organizacionales, se evidencia
una marcada diferencia en cuanto al uso e implementaciéon de tecnologias
por parte de las pymes si las comparamos con las grandes empresas. La
incorporacion de nuevas tecnologias en estas organizaciones debe estar
enmarcada dentro del plan estratégico empresarial, de igual manera, deben
contar en el corto plazo, con un departamento de tecnologias sistemas que
se encargue de estas labores. Finalmente se formularon estrategias como el
CRM y SCM para facilitar la incorporacion de las nuevas tecnologias a los
procesos organizacionales de las pymes.

Palabras Claves: Internet; Estrategias; Negocios Electrénicos, Comercio
Electrénico, Pequefia y Mediana Empresa, Procesos Contables
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SUMMARY

The technologies of information and communication, they have repelled in the
structural changes of the modern organizations, changes that go from
modification of their structures to the processes or procedures of registries,
which have not had the height so waited for in pymes Venezuelan, reason for
which the proposed study has been made that it has by objective; to
formulate strategies that allow him to the small and medium located
companies of the chemical sector in the industrial zone Valencia, to adapt to
the global processes by means of the incorporation of new tendencies in the
systems of electronic businesses that contribute to improve their
organizational processes, accountants and their competitiveness. According
to the frame and the strategy that was used the investigation is framed as a
documentary study and of field with a level of knowledge of descriptive type,
and a no experimental design. The population was conformed by the
directors of the 24 companies of the chemical Sector affiliated with Capemiac,
for November 2.004. It was used | show intentional no probabilistic. For the
harvesting of the data it was used a questionnaire with 15 questions between
closed and semi open, dichotomizing and cops dichotomizing, validated by
judgments of experts. From the analysis of the data it was obtained like
conclusion, that although it is certain, the person polled ones see in the TIC's
relative a field important to improve the organizational processes, one
demonstrates a noticeable difference as far as the use and implementation of
technologies on the part of pymes if we compared them with the great
companies. The incorporation of new technologies in these organizations
must be framed within the enterprise strategic plan, of equal way; they must
count in the short term, with a department of technologies systems that are in
charge of these workings. Finally strategies like (CRM) Customer
Relationship Management and (SCM) Supply Chain Management were
formulated to facilitate the incorporation of the new technologies to the
organizational processes of pymes.

Key Words: Internet; Strategies; Electronic Businesses; Electronic
Commerce, Small and Medium Companies; Accountant Processes
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INTRODUCCION

A través de la historia, el comercio internacional ha dependido de toda
una cadena de Intermediarios que hacen posible que los productos de una
empresa lleguen hasta sus consumidores, dondequiera que éstos se
encuentren. Es asi porque no ha existido un medio adecuado y rentable para
que los consumidores y los productores establezcan contacto directo; sin

embargo, ahora las cosas empiezan a cambiar.

La posibilidad de intercambiar informacion al instante y a escala mundial
ha provocado la apertura de las fronteras y el mutuo contacto de los pueblos

de la Tierra.

La aplicaciéon de Internet en el mundo de los negocios durante la década
de 1990, ha significado un uso inesperado por parte de la comunidad de
negocios, el cual se ha visto como una herramienta para acelerar el proceso
u otras formas de ofrecer nuevos servicios y de crear un intercambio

comercial.

Los sistemas de negocios electrénicos constituyen sistemas que
pretenden agregar valor a los procesos de negocios existentes, empleando
Internet como mecanismo habilitador, innovador y diferenciador, dentro de
las organizaciones modernas. Actualmente existen dos tendencias de estos
sistemas, los cuales son: Los sistemas de ventas electrénicas y los sistemas
de procuras electronicas, que innovan y mejoran las relaciones de la

empresa con sus clientes y proveedores respectivamente.
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Muchas son las ventajas que pueden ofrecer estos sistemas a las
pequefias y medianas empresas venezolanas, aunque actualmente la
mayoria de la pymes no utilicen las bondades de estos sistemas en sus
procesos organizacionales y contables desaprovechando las ventajas que se
destacan, tales como: acortar el tiempo de compra, manejar y mejorar las
relaciones con los proveedores, lograr la eficiencia de los inventarios, y el

alcanzar nuevos clientes.

El proceso contempordneo de la globalizacion recorre el mundo,
revolucionando muchos sectores de la economia, especialmente el del
comercio, produciendo reacciones contradictorias: entre la esperanza
renovadora y el temor de que su paso cierre definitivamente el ingreso al
progreso y a la modernidad del siglo XXI. EI motor principal de esta naciente
revolucibn en el comercio es la red global de comunicaciones por

computadora, conocida como Internet.

Los problemas més significativos que han venido confrontando las
sociedades actuales, derivado de la incorporacion del avance tecnoldgico, es
su adecuacion a la alta tecnologia en informatica y computacion existente en
el mercado. Los nuevos criterios de exigencias en materia de comunicacion y
el comportamiento de factores externos a la realidad informatica actual, han
obligado a las sociedades del mundo entero a disponer de los conocimientos
necesarios para navegar en la red y estar al dia con el cumulo de
informaciones que alli se manejan, y, especialmente en esta época de
cambios vertiginosos, creciente competitividad, libertad de mercado y
globalizacion econdmica, las personas y las empresas deben tener muy
presente el papel que desempefian los medios de comunicacion e
informacion. En tal sentido, se puede citar, a manera de ejemplo, que el éxito

de la funcion gerencial de las organizaciones depende, en gran manera, de

Xiv



la vision que se tenga del ambiente donde esta inserta y, en consecuencia, el
camino de la innovacion tecnolégica ha contribuido notablemente con el

desarrollo y expansion de las empresas modernas.

Tradicionalmente, el cambio tecnoldgico era un dato exdgeno al sistema
econoémico, pero a partir de mediados del siglo XX, la tecnologia deja de ser
un dato objetivo y externo, y se convierte en una variable econémica y social,

capaz de aprender el fenbmeno en toda su extension.

En Venezuela, la incorporacion de las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion (NTIC) a las empresas y a otras instituciones,
estd produciéndose de manera muy rapida y puede aportar prosperidad a
mucha gente. Pero, de momento, existe un acceso desigual a dichas
tecnologias, dependiendo del grado de desarrollo de los paises, es por ello
gue sus beneficios no se han producido en todas sus potencialidades, aun
cuando el pais sigue siendo reconocido por su caracteristica de adaptarse

rapidamente a los cambios.

Por todo lo mencionado anteriormente en esta investigacion se plantea el
determinar la incidencia de los sistemas de negocios electronicos en los
procesos contables de las pequefias y medianas Industrias del sector

guimico ubicadas en la zona industrial de Valencia, Estado Carabobo.
Para dar cumplimiento a lo sefialado se hizo necesario estructurar el
presente trabajo de grado en cinco capitulos, cuyos contenidos esenciales se

delinean a continuacion:

Capitulo I, referido al planteamiento del problema, donde se deja

reflejada la problemética existente, y se expone la situacion actual de las

XV



pymes en lo que respecta a la utilizacion de las ventajas competitivas que
ofrecen los sistemas de negocios electronicos. Asi mismo se presentan el
objetivo general y los especificos asi como las razones que justifican la

investigacion.

Capitulo Il, referido al marco tedrico, el cual presenta los antecedentes
y las bases teoricas relativas el presente estudio, en el mismo se hace
énfasis en el aspecto legal referido a las operaciones financieras realizadas

por medios electronicos.

Capitulo IlI, en el que se muestra la metodologia empleada; en el cual se
describen los aspectos metodolégicos de la investigacion en el se sefialan:
naturaleza de la investigacion, tipo de investigacion; disefio; poblacion,
muestra; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, asi como al

analisis de la informacion.

Capitulo IV, en el cual se desarrolla el proceso del analisis y
procesamiento de los datos obtenidos con base en los resultados a través
del cuestionario realizado, los resultados obtenidos sirvieron de base para el

planteamiento de conclusiones y recomendaciones.
Capitulo V, donde se incluyen las estrategias propuestas que deben
poner en practica las pymes para lograr una mayor incidencia de las nuevas

tecnologias en sus procesos organizacionales y contables.

Para finalizar, se presentan las conclusiones de este estudio, asi como

algunas recomendaciones.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los ultimos afios se ha venido produciendo un impresionante
desarrollo de las tecnologias de la informacion, que engloba la tecnologia
informatica de comunicacién. Las nuevas tecnologias tienen y han tenido a
través de la historia el poder para transformar los sistemas econdmicos y
sociales de los paises, hasta el punto que los avances experimentados por
las tecnologias de informacién han sido espectaculares por su poder de
penetracion y capacidad para cambiar la sociedad actual, un ejemplo de ello

es el fendmeno Internet.

Al respecto podemos decir que Internet es una red masiva global, que
interconecta a diferentes redes de computadoras alrededor del mundo,
basandose en estandares de comunicacién denominados protocolos, a
través de los cuales es posible acceder a los recursos existentes en cada
una de las redes conectadas. El concepto de Internet nace originalmente
como una red de comunicaciones militares, hoy en dia se ha extendido su
uso a los ambitos educativos, comerciales o la prestacién de servicios

incluida la compra y venta de productos.

Segun el resultado de estudios realizados por la empresa
International Data Corporation (IDC), los usuarios que compran a traves de
Internet en Venezuela han aumentado un 48 por ciento anual desde el afio
1997 al 2002, por lo que predicen un crecimiento exponencial para los afios

posteriores, todo este fendmeno ha cambiado y esta cambiando el mundo



en que vivimos, eliminando las barreras del tiempo y la distancia,

permitiendo ademas que se comparta informacion y trabaje en colaboracion.
Por otro lado un estudio realizado por IESA (2001) referido al uso y
empleo de Tecnologias informacion y comunicacion por 122 empresas

venezolanas (entre grandes medianas) revel6 lo siguiente:

TABLA N° 01. Uso y empleo de las TIC s por empresas Venezolanas

Tecnologia Utiliza No Utiliza P_Iz_;mea
utilizarla

Procesamiento  automatico  de | g3 49 6.6% 62.,5%

pedidos

Comercio electronico 51,6% 48,4% 45,8%

Aplicaciones  compartidas  con | 49 204 50,8% 32,3%

proveedores y clientes

Intercambio electronico de datos | 45 gy 54,1% 22.7%

(EDI)

Sistemas Integrados (ERP) 31,1% 68,9% 21,4%

Seguimiento electrénico de envios 28,7% 71,3% 18,4%

Fuente: IESA (2001:25)

En este sentido desde el surgimiento de Internet hasta nuestros dias, se
ha comenzado a hablar cada dia mas del manejo electronico de la
informacion. Esta nueva tecnologia ha logrado captar la atencién de muchos
y ha obligado a las grandes corporaciones a cambiar sus estrategias, y la
forma de comercializacion de sus productos para llegar a un mercado de
millones de consumidores potenciales, dando inicio a una nueva revolucion
que trae consigo una transformacion de los procesos, donde el mundo fisico
da cabida al mundo virtual generado a través de las computadoras; por
consiguiente el nacimiento de una nueva sociedad, la sociedad de la

informacion. Al respecto Arjonilla (2002) sefala:
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En la sociedad de la informacion el papel a jugar por la
informacion sera similar al desempefado por el factor tierra
en la sociedad feudal o por el factor capital en la sociedad
industrial: ser el factor productivo mas relevante y motor del
proceso de evolucion y transformacion de la sociedad. (p.
26)

De tal manera que en la actualidad, muchas personas creen que los
adelantos en la tecnologia de informacion, amparados por el crecimiento del
Internet, han contribuido a crear una economia rapida; incluso, han sugerido
“‘que la madurez alcanzada por los avances tecnolégicos comunicacionales
en los ultimos afos han acortado las distancias e igualado los mercados” tal
y como lo sefial6 Wolf (2002:19). Otros han permanecido escépticos sobre la
contribucion del Internet hacia el manejo de la informacion contable. Por lo
tanto el crecimiento de Internet es en parte atribuible a su fuerza como un
medio de comunicacién, educacion y mas recientemente, como una

herramienta para el manejo de la contabilidad en empresas distantes.

En términos generales los sistemas de negocios electronicos han tenido
un gran auge en los ultimos afios, aunque con mayor fuerza en las grandes
corporaciones que disponen de infraestructura y recursos para ello. En
Venezuela hemos visto como grandes empresas estan usando Internet para
mejorar Sus procesos comunicacionales y para mantener una actualizacion
constante de su flujo de datos contables, en este sentido Feeny (2001:32)
afirma que...“estos sistemas pretender agregar valor a procesos de negocios
existentes, empleando Internet como mecanismo habilitador, innovador y
diferenciador”. Existen dos tendencias en estos sistemas, los cuales son:
Sistemas de Procuras Electronicas (SPE) y Sistemas de Ventas Electronicas
(SVE).
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Los Sistemas de Procuras Electronicas (SPE) innovan las relaciones de
una organizacion con sus proveedores, para simplificar la compra de bienes
y servicios mediante el uso de Internet, para mantener una comunicacion
directa con los proveedores, muy Uutiles a la hora de controlar y mantener
actualizados los inventarios; mientras que los Sistemas de Ventas
Electronicas también conocidos como ventas por Internet o tiendas en linea,
pretenden innovar las relaciones de la organizacion con sus clientes por
medio de la estrategia CRM (Customer Relationship Management,) o gestion
de la relacion con los clientes, brindandoles innovaciones de venta y
distribucion de los productos aprovechando la ventaja competitiva de Internet
y de la globalizacion.

Siendo Internet en la actualidad una fuente generadora de ingresos para
muchas empresas, ya que amplia la gama de clientes potenciales, un
ejemplo de ello lo constituye la federacibn nacional de cafeteros de
Colombia, que a través de su servicio de Sistema de Ventas Electronicas
(SVE) pudo incrementar sus ingresos por encima de los seis millones de
dolares. Los Sistemas de Negocios Electronicos se estan empezando a
usar en las organizaciones modernas para acortar el tiempo de compra,
manejar las relaciones con los proveedores, las logisticas de inventario,

produccion del plan y alcance de nuevos clientes.

Actualmente la mayoria de las Pyme (Pequefias y Medianas Empresas)
venezolanas no estan aprovechando las ventajas competitivas que ofrecen
los negocios electrénicos, muchos empresarios creen aun no necesitar de
Internet, ellos afirman que todavia no es tan popular, y que a través de ella
no se venden productos masivos; asi mismo las Pyme no cuentan en la

actualidad con Sistemas de Negocios Electronicos para mejorar sus
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procesos contables, entre los que se destacan: controlar inventarios;
mantener un intercambio de informacion con sus clientes o proveedores;
reducir sus costos de comercializacidén y costos relacionados con la logistica;
mejorar las relaciones con los distribuidores; o simplemente para mantener
actualizada su informacién financiera. Lo anterior trae como consecuencia
un retraso en sus operaciones contables y mas aun en el manejo de la
informacion financiera, Gtil a la hora de tomar decisiones por parte de la

gerencia.

En lo referente al caso venezolano expertos han sefalado que nuestras
pymes estan atravesando un momento critico no soélo por la recesion que
atraviesa el pais. Ademas indican que la mayoria de las empresas no se han
esforzado por adecuar su plataforma tecnolégica a las nuevas realidades.
Sostienen que de no tomar las decisiones precisas y acertadas para la
incorporacion de sistemas tecnolégicos, tarde o temprano pereceran por la

misma dindmica de la competencia.

Al respecto se puede sefalar que una de las caracteristicas principales
de las Pyme en Venezuela radica en la ausencia de un departamento formal
de informatica. Muchas poseen personal técnico que se dedican a
actividades que van desde la administracién de pequefas redes, soporte a
usuarios, mantenimiento de aplicaciones y equipos. Otras, no poseen
estructuras organizativas de sistemas sSino que recurren a esquemas de
terceros que les brindan soportes en esta area; adicionalmente y dado que
muchas Pyme estan tan focalizadas en sus labores del dia a dia en cuanto a
la administracién de tecnologias y sistemas, no les permite enfocarse en la
generacion de estrategias de negocio para poder ser mas productivas y

aumentar su grado de eficiencia.
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Las Pyme estan conscientes de que deben modernizarse e introducir las
nuevas tecnologias en sus procesos u operaciones si no quieren quedarse

rezagadas. En este sentido Burch (2000:24) en su articulo, afirma que:

...la mayoria ha iniciado el proceso de digitalizacion y
muchas de ellas afirman que los negocios electronicos ya
forman parte de su actividad cotidiana”. Sin embargo, la
introduccion de las Tecnologias de Informacién vy
comunicacion (TIC) conlleva una serie de desafios que la
Pyme deberian superar para seguir siendo competitivas en
el futuro. (p.24)

Sin embargo son muchas las Pyme que se enfrentan a los costos de
introduccion 'y mantenimiento de las TIC, los cuales resultan
proporcionalmente mucho més elevados para una pyme gque para una gran
empresa. Por otra parte, deben modernizar los procesos empresariales y
mejorar la gestion del negocio electronico: no se trata tanto de potenciar el
volumen de compras y ventas sino como conseguir que su gestidon sea lo

mas eficiente posible.

Es por ello que en esta investigacion se pretende analizar si la pyme del
sector quimico, ubicadas en la Zona Industrial Valencia Estado Carabobo,
estan preparadas o en capacidad de utilizar las ventajas competitivas que
brindan los Sistemas de Negocios Electronicos para asi de esta manera
estudiar la incidencia de los mismos dentro de los procesos vitales de estas

organizaciones, incluyendo sus operaciones financieras y contables.

FORMULACION DEL PROBLEMA

e Como inciden las nuevas tendencias de los sistemas de negocios

electronicos en los procesos contables de las pequefias y medianas
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empresas del sector quimico ubicadas en la zona Industrial de Valencia
Estado Carabobo?

¢, Qué ventajas competitivas facilitan los negocios electronicos a las
pymes del sector quimico ubicadas en la zona Industrial de Valencia
Estado Carabobo?

¢Estan preparadas las pymes para realizar operaciones financieras y
contables por medios electrénicos?

¢, Qué estrategias deberan implementar las pymes para utilizar sistemas
de negocios electrénicos y tecnologias de informacion y comunicacion?
¢.Como estan transformando los sistemas de informacion a las
organizaciones su administracion y su contabilidad?

¢,Cudles son los beneficios empresariales de utilizar sistemas de
informacion para administrar las relaciones con los clientes, asi como la

administracion de la cadena de suministros?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Formular estrategias que le permita a las pequefias y medianas
empresas del sector quimico ubicadas en la Zona Industrial Valencia,
adaptarse a los procesos globales mediante la incorporacién de nuevas
tendencias en los Sistemas de Negocios Electronicos, que contribuyan a

mejorar sus procesos organizacionales, contables y su competitividad.

Objetivos Especificos:

Diagnosticar la situacion actual en cuanto al uso por parte de la pyme del

sector quimico de la zona industrial Valencia, que permita establecer las
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debilidades y fortalezas con respecto a la aplicacion de los sistemas de

negocios electronicos en sus procesos organizacionales y contables.

e Identificar el marco legal que regulan las transacciones realizadas por

medios electrénicos.

e Desarrollar estrategias que ayuden el establecimiento y la incorporacion
de nuevas tecnologias en el desarrollo de las operaciones de la pyme del

sector quimico.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El manejo de Internet en los ultimos afios se ha venido haciendo popular
entre las sociedades, hasta el punto que los paises industrializados han
venido desarrollando politicas para el control de las transacciones a través
de ella. Los servicios de venta a través de Internet ayudan a las empresas a
definir una relacién y una imagen de marcas electrénicas para efectuar
actividades comerciales integrando las tecnologias de Internet con las
aplicaciones comerciales tradicionales existentes. Esto permite a las
empresas vender globalmente, mejorar el servicio al cliente, incrementar los
ingresos, reducir los costos, responder a la competencia y transformarse en

lideres de los mercados globales.

Una de las nuevas ventanas de oportunidades que se abre en el
horizonte empresarial de la Pyme es la del comercio a través de la red
Internet. Pero, ¢tiene la pyme los conocimientos necesarios para hacer

negocios en la red? ¢Poseen los recursos y capacidades necesarios?,

24



¢,Conocen la importancia que pueden llegar a tener las alianzas con otras

empresas o, quizas, prefieren emprender sus proyectos en solitario?

En la actualidad el desafio principal al que se enfrentan actualmente la
pyme es como integrar el negocio electrénico en su operatividad cotidiana
normal. Es decir, como modernizar los procesos empresariales para reducir
costos y aumentar su eficacia, haciendo esto se podran justificar las grandes
inversiones que deben realizarse para poder estar conectadas en linea. Por
lo tanto, el aspecto electronico de su negocio es algo que todavia se esta por
resolver; y algo con lo cual las Pymes estan luchando, razén que le da suma
importancia al abocarse a estudios como el que aqui si propone el cual
busca determinar la incidencia de los Sistemas de Negocios Electrénicos en
los procesos contables de las pequefias y medianas Industrias del sector
quimico ubicadas en la zona industrial de Valencia, Estado Carabobo, y

aportar estrategias que ayuden a adaptarse a estos procesos globales.

Por otro lado el estudio propuesto busca mediante la aplicacion de la
teoria y los conceptos béasicos de los sistemas de negocios electrénicos
encontrar explicaciones relacionadas a la incidencia de estos sistemas en
los procesos contables, vitales para el desarrollo de la pyme del sector
quimico ubicadas en la zona industrial Valencia, del Estado Carabobo; asi
como formular el establecimiento de estrategias que le permita a la pyme
adaptarse a los procesos globales mediante la incorporacion de Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC); a través de la misma, sin lugar a
dudas se dara una contribucion para conocer si este tipo de organizaciones
estan preparadas para poner en marcha estos sistemas y de esta manera

aprovechar las ventajas competitivas que estas tecnologias brindan.

25



Del mismo modo servira de base de antecedentes para estudios
posteriores, ya que el desarrollo y la formulacidén de estrategias da inicio a la
construccion de una metodologia para su aplicaciéon, asi como la posible
propuesta de creacion de software o sistemas de informacion que utilizando
Tecnologias de Informacion y Comunicacion permitan a las Pymes la
conexion en linea con sus proveedores, el intercambio de informacion con

instituciones financieras, entre otras cosas.

Asi mismo contribuye a la nueva vision profesional que debe enmarcar al
contador publico egresado de estos nuevos, que debe entender que las
nuevas tecnologias deben estar de la mano con las teorias, los principios y

en esencia el nuevo pensamiento contable.

Las universidades también deben entender que los sistemas de
informacion y las tecnologias de informacion y comunicacién estan
cambiando a las organizaciones, su administracion, y sSus procesos en
general, es por ello que deben empezar por reformular sus programas
curriculares, asi como adiestrar a su personal docente, para que entienda el
impacto social que estamos viviendo. Esta investigacion se presenta como
un producto que sirva para motivar e incentivar los profundos cambios que

han de darse en un futuro.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Durante el desarrollo de la investigacion se seleccionaron cada uno de
los elementos de las teorias que fueron utilizadas directamente en el
desarrollo de la misma. De igual forma se hizo una descripcion de
antecedentes de la investigacion y de terminologia empleada, de vital
importancia para el desarrollo de las estrategias que le permitan a las
pymes a adaptarse a los procesos globales mediante la incorporacion de

Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC's) y entre ellas tenemos:

Alvarez C. (1998), en su trabajo de investigacion titulado "ElI Comercio
Electrénico a través de Internet: Ventajas y Oportunidades para las
empresas venezolanas, realizado en la Universidad de Carabobo. Valencia,
Venezuela; para optar al titulo de Especialista en Mercadeo, dicho estudio
se orienta en conocer los aspectos de Internet que pueden aprovechar las
empresas venezolanas para mantener un nivel competitivo adecuado a las
exigencias de los mercados globales, por tanto, se plantea como objetivo
principal analizar el comercio electronico a través de Internet, y llevar los
resultados del analisis al establecimiento de opciones para el uso de Internet
por parte de las empresas venezolanas, en términos de nuevas alternativas
de inversion y formas de acceder a nuevos clientes a través del uso
comercial del World Wide Web.

Al respecto el autor concluye que solamente una décima parte de los

negocios en Internet ofrecen la realizacion de transacciones en linea. El



resto de los negocios utilizan a Internet como medio para contribuir a una
toma de decision favorable, al momento de la compra por parte del cliente.
Ademas el autor destaca que el éxito para las empresas radica entonces en
entender a Internet, y aprovechar este medio como plataforma de comercio,

generadora de beneficios (tanto de forma directa como indirecta).

Este estudio sirve de base a la presente investigacion, ya que
contribuye desde el punto de vista tedrico a innovaciones en cuanto al
comercio electrénico, ya que el mismo aborda las ventajas y oportunidades
que proporcionan el comercio electronico en las empresas venezolanas,

teniendo amplia relacién con el tema llevado adelante en la presente tesis.

Mendoza M. (2002), en su trabajo de grado titulado: Propuesta de
Factores Criticos de éxito para la Implementacién de una Estrategia CRM
(Customer Relationship Management), realizado en la Universidad Simén
Bolivar Caracas, Venezuela para optar al titulo de Magister en Tecnologias
de Informacion; en su investigacion sefiala que la estrategia CRM (Customer
Relationship Management) surge como una iniciativa de la empresa para
establecer relaciones con sus clientes a largo plazo. Este trabajo propone,
justifica y valida 13 factores criticos de éxito (FCE) que constituyen una guia
para las empresas venezolanas en la implementacion de una estrategia
CRM considerando los diferentes aspectos que estan involucrados en la
misma tales como: procesos, personas y tecnologia. Tomando como base
la bibliografia sobre los aspectos involucrados en el tema y por tratarse de
una estrategia se utilizé la metodologia investigacion acciones. Para evaluar
los factores criticos de éxito se utilizd el método DESMET. Los resultados
del estudio mostraron que si bien existe una intencién de las empresas en

manejar eficientemente las relaciones con sus clientes existen iniciativas
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aisladas que toman en cuenta algunos de los factores criticos de éxito

propuestos.

En dicho estudio se propone la Implementacion de una estrategia CRM
para mejorar las relaciones de la empresa con sus clientes. Dentro de esta
investigacion se analizan los sistemas de negocios (sistemas de ventas
electronicas y sistemas de procuras electrénicas) y su incidencia en las
pymes del sector quimico, estos sistemas lo que persiguen es mejorar las
relaciones de las empresas con sus clientes y proveedores para hacer mas
efectiva la cadena de distribucibn de productos. La misma da aporte
significativo a la investigacion objeto de estudio, ya que entre las estrategias
a proponer para la incorporacion de nuevas tecnologias a las pymes del

sector quimico se tiene la estrategia CRM.

Ramos S. (2003). Realiz6 una investigacion Titulada. Tecnologias de
Informacién para E-business (ERP, SCM, CRM, KM y BI) para optar al titulo
de Master en Administracion Mencion Tecnologias de Informacién de la
EGADE-ITESM, en ciudad de México, México. EI mismo plantea como
objetivo el establecer una metodologia estructurada que permite integrar un
modelo disciplinado de negocio electrénico dentro de una organizacion. Al
respecto el autor plantea que a través de los negocios electrénicos las
organizaciones utilizan la red de Internet para mejorar los procesos de
negocios y tener un mejor desempefo, enfatizando, que este termino no
forzosamente implica la venta de bienes y o servicios por Internet, como
muchos han afirmado y aseverado. Para cumplir con el objetivo se plantea
la implementacion de una metodologia que permite incorporar dentro de la
organizacion tecnologias de informacion indispensables como lo son el E-
Business; el E-commerc; el CRM (Administracion de las relaciones con el

cliente), el SCM (administracién de la cadena de suministros) los Business
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Intelligence (Inteligencia del Negocio) y finalmente el Knowledge
Management, (Administracion del Conocimiento). El autor concluyé que las
empresas deben utilizar las bondades que brindan las tecnologias de
informacion y los negocios electronicos, sin embargo el autor destaca que
hay que ser cautelosos al momento de implantarlas, al respeto propone la
necesidad de estudiar y poner especial énfasis en los factores criticos de
exito y de esta manera estar al pendiente a las expectativas de los
acontecimientos y ser precavidos para el momento en el cual sea necesario

actuar.

Este estudio se relaciona con la presenta investigacion ya que propone
una metodologia estructurada de las tecnologias de informacion que de ser
implementadas en las organizaciones contribuiran de forma considerable y

acelerada a sus procesos organizacionales.

Valenzuela Juan (2003), en el estudio titulado Las tecnologias de
informacion en las pequefias y medianas empresas (PYME’s), para optar al
titulo de Maestria en Tecnologias de Informacién, en EGADE-ITESM, en
Ciudad de México, México.. EI mismo tiene como objetivo principal el definir
estrategias de negocio que permitan aumentar el grado de eficiencia y
productividad de las Pymes en México. Al respecto el autor sefiala que las
tecnologias de informacion dentro de las pymes juegan un papel muy
importante (en aquéllas que las tienen), ya que permiten desde la interaccion
mas directa y eficiente con el proveedor, pasando por la mejora de los
procesos internos de la empresa hasta poder conocer al cliente y sus

preferencias.

En este sentido concluye que en México falta mucho por hacer para

lograr una infraestructura tecnologica competente con la de paises
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desarrollados, que permita a la pyme utilizar las ventajas competitivas que
facilitan las tecnologias de informacion, por lo cual afirma que es cuestion
gue los agentes involucrados (pyme — gobierno — empresas de software) se
decidan a realizar el cambio a adoptar en la brevedad posible estas

tecnologias.

Este antecedente guarda una estrecha relacion con esta investigacion,
ya que le dan mucha importancia al papel de las tecnologias de informacién
dentro de la Pyme, para mejorar las relaciones de estas con sus clientes,
con sus proveedores en si para aprovechar las ventajas competitivas que

estas nuevas tecnologias le puedan generar.

BASES TEORICAS
Antecedentes del Comercio Electrénico:

El comercio de bienes, es quizas una de las actividades mas antiguas
gue haya realizado el ser humano casi desde el inicio de sus primeras
civilizaciones y que a lo largo de la historia ha experimentado un
sinnimero de formas que tienen como punto de encuentro el intercambio
de bienes. En este sentido se conoce que las civilizaciones mas antiguas
intercambiaban bienes a través del conocido trueque, en el cual una
persona intercambiaba una cosa y recibia otra distinta. La regulacion de
las actividades comerciales tiene sus inicios en el Codigo de Hammurabi
del pueblo Babilonico el cual fue descubierto en el afio 1902, pero su

origen remonta quizas a un 2.000 afio antes de cristo.

En Roma con la caida del Imperio Romano surgen en la edad media,

una seria de textos que regularon el comercio de los pueblos dominantes en
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esta etapa de la historia, inclusive se habla del nacimiento del Derecho

Mercantil como Derecho autbnomo.

Ya en la edad contemporanea, con la revolucion francesa (1.789) y el
nacimiento del Liberalismo, surgen verdaderas normas reguladoras de las
actividades mercantiles. De esta manera surgen en 1.807 el cédigo de
comercio francés, un texto compuesto por cuatro (04) libros donde era

ampliamente regulado el comercio.

En Latinoamérica en el siglo XIX, la mayoria de los paises aplicaron
algunos de los cddigos de comercio de Europa, inspirado bajo la figura del
codigo de comercio francés. En Venezuela se le atribuye al gobierno del
General José Antonio Paez la creacion del primer codigo de comercio en
1.862, siendo actualizado en los afios 1.873, 1.904, 1.919 este ultimo con
reformas en los afios 1.938, 1.942, 1.945 y finalmente en 1.955 que es el
gue mantiene vigencia publicado en Gaceta Oficial Extraordinaria N° 475
del 21 de Diciembre. El mencionado codigo si bien regula la materia
mercantil en Venezuela por su vieja data no contempla en su articulado
ningln marco referido a operaciones mercantiles realizadas por medios

electronicos.

Es asi que debido a los avances tecnolégicos amparados por las
nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) e Internet es
cuando a partir de 1999 surge en Venezuela, la Cadmara Venezolana del
Comercio Electronico (CAVECOM-E), ante la necesidad del desarrollo de
la economia digital y el auge del comercio electronico. Este organismo no
gubernamental tiene como principales metas: Promover actividades de
comercio electrénico entre sus afiliados; desarrollar el comercio electronico,

como un sector economico de Venezuela y de América Latina; propiciar
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actividades de docencia, investigacion, y extension vinculadas con el e-
commerce; mediar entre las empresas de comercio electronico y demas
entes publicos y privados; apoyar el desarrollo de un marco juridico que

facilite las actividades de e-commerce.

Generalidades relacionadas con las Tecnologias de Informacion
Teoria de la Informacion:

Teoria relacionada con las leyes mateméticas que rige la transmision y
el procesamiento de la informacion, se ocupa de la mediciébn de la
informacion y de la representacién de la misma (como, por ejemplo, su
codificacion) y de la capacidad de los sistemas de comunicacién para
transmitir y procesar informacion. La codificacion puede referirse tanto a la
transformacién de voz o imagen en sefales eléctricas o electromagnéticas,

como al cifrado de mensajes para asegurar su privacidad.

La teoria de la informacion fue desarrollada inicialmente, en 1948, por el
ingeniero electrénico estadounidense Claude E. Shannon, en su articulo, A
Mathematical Theory of Communication (Teoria matemética de la
comunicacién). La necesidad de una base tedrica para la tecnologia de la
comunicacién surgié del aumento de la complejidad y de la masificacion de
las vias de comunicacion, tales como el teléfono, las redes de teletipo y los
sistemas de comunicacion por radio. La teoria de la informacion también
abarca todas las restantes formas de transmision y almacenamiento de
informacion, incluyendo la television y los impulsos eléctricos que se
transmiten en las computadoras y en la grabacion O6ptica de datos e
imagenes. El término informacion se refiere a los mensajes transmitidos: voz

0 mausica transmitida por teléfono o radio, imagenes transmitidas por
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sistemas de television, informacién digital en sistemas y redes de
computadoras, e incluso a los impulsos nerviosos en organismos vivientes.
De forma mas general, la teoria de la informacién ha sido aplicada en
campos tan diversos como la cibernética, la criptografia, la linglistica, la

psicologia y la estadistica.

Internet y Sistemas de Negocios Electronicos:

A mediados de los afios 60 que comienzan a gestarse las bases
tedricas de Internet con entera solidez. La formacion de este fendmeno de
repercusion mundial fue analizada a partir de la necesidad de crear una red
descentralizada que ofreciera solucion a imperiosas demandas de la
comunidad académica, dentro de las que se encontraban por ejemplo, la
necesidad de compartir recursos de informacion, a escala global entre
comunidades académicas y sociales y la conmutacion de paquetes,
propiciando de este modo el flujo de informacién en redes de comunicacion,
siendo esta Ultima una de las primeras ideas técnicas eshozadas sobre la
arquitectura de Internet, la misma fue impulsada por teéricos como J.C.R.
Licklinder, W. Clarck y Larry Roberts. Al respecto Sosa (2003) sefala:

...la primera descripcibn documentada acerca de las
interacciones sociales que podrian ser propiciadas a través
del networking (trabajo en red) esta contenida en una serie
de memorandums escritos por J.C.R. Licklider, del
Massachusetts Institute of Technology, en Agosto de 1962,
en los cuales Licklider discute sobre su concepto de
Galactic Network (Red Galactica). El concibio una red
interconectada globalmente a través de la que cada uno
pudiera acceder desde cualquier lugar a datos vy
programas. En esencia, el concepto era muy parecido a la
Internet actual. Licklider fue el principal responsable del
programa de investigacion en ordenadores de la DARPA
(4) desde Octubre de 1962. Mientras trabajo en DARPA
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convencio a sus sucesores Ivan Sutherland, Bob Taylor, y
el investigador del MIT Lawrence G. Roberts de la
importancia del concepto de trabajo en red. (p.135)

En Julio de 1961 Leonard Kleinrock publico desde el MIT el primer
documento sobre la teoria de conmutacion de paquetes. Kleinrock convencio
a Roberts de la factibilidad tedrica de las comunicaciones via paquetes en
lugar de circuitos, lo cual resulté ser un gran avance en el camino hacia el
trabajo informatico en red. El otro paso fundamental fue hacer dialogar a los
ordenadores entre si. Para explorar este terreno, en 1965, Roberts conect6
un ordenador TX2 en Massachussets con un Q-32 en California a través de
una linea telefénica conmutada de baja velocidad, creando asi la primera
(aunque reducida) red de ordenadores de area amplia jamas construida. El
resultado del experimento fue la constatacion de que los ordenadores de
tiempo compartido podian trabajar juntos correctamente, ejecutando
programas y recuperando datos a discrecion en la maquina remota, pero que
el sistema telefonico de conmutacién de circuitos era totalmente inadecuado

para esta labor.

El protocolo de comunicacion que se uso, inicialmente, fue el NCP-
(Network Control Protocol), el antecedente del ya estandarizado TCP,
(Transmision Control Protocol), genialmente concebido por Vinton Cerf,
conocido por algunos como el padre de Internet. En 1981 que se define el
protocolo TCP/IP, (Transfer Control Protocol / Internet Protocol), con la
concepcion de los primeros estudios de configuracion técnica de Internet, los
que habian comenzado desde 1979 en ARPA, la anfitriona del primer
antecedente de la red de redes. Este protocolo es adoptado por vez primera
en 1982 en ARPANET, en sustitucion del NCP. La esencia de Internet surge,

precisamente, de la utilidad practica de estos protocolos de comunicacion, el
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objetivo para el cual fueron creados fue el de dar la oportunidad de disfrutar
la ventaja de trabajar en una telarafia de computadoras interconectadas y de
esta forma Internet toma su nombre, de la union de las dos palabras que
explican su configuracion técnica: (Interconnected Networks), en espafiol,

Redes Interconectadas.

El siguiente grafico representa esquematicamente el funcionamiento de
Internet en el que varias computadoras individuales conectadas entre si

forman una red de area local (LAN).

WAN

Centra de
servidores
de datos

Enrutador T : .A‘_'f
Estacion |
de trabajo dil S~—————— YL i

Figura N° 1. Topologia de Internet. Fuente. Microsoft Encarta 2004

Internet consiste en una serie de redes (LAN) interconectadas. Las
computadoras personales y las estaciones de trabajo pueden estar
conectadas a una red de area local mediante un moédem a través de una

conexion RDSI o RTC, o directamente a la LAN. También hay otras formas
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de conexion a redes, como la conexion T1 vy la linea dedicada. Los puentes y
los hubs vinculan multiples redes entre si. Un enrutador transmite los datos a
través de las redes y determina la mejor ruta de transmision, tal como se

destaca en Biblioteca de Consulta Microsoft Encarta 2004.

La conexion de redes locales conectadas entre si se hace
a través de una computadora especial por cada red,
conocida como gateway O puerta. Las interconexiones
entre gateways se efectian a través de diversas vias de
comunicacion, entre las que figuran lineas telefénicas,
fibras Opticas y enlaces por radio. La informacion que se
envia a una maquina remota se etiqueta con la direccion
computerizada de dicha maquina, (denominada
anteriormente protocolo). Una vez direccionada, la
informacion sale de su red de origen a través de la puerta.
De alli es encaminada de puerta en puerta hasta que llega
a la red local que contiene la maquina de destino. Internet
no tiene un control central, es decir, no existe ningun
ordenador individual que dirija el flujo de informacién.

A finales de 1989, el informético britanico Timothy Berners-Lee
desarrolla la World Wide Web para la Organizacion Europea para la
investigacion nuclear, mejor conocida como CERN. Su objetivo era crear
una red que permitiese el intercambio de informacién entre los
investigadores que participaban en proyectos vinculados a esta
organizacion. El objetivo se logré utilizando archivos que contenian la
informacion en forma de textos, gréficos, sonido y videos, ademéas de
vinculos con otros archivos. Este sistema de hipertexto fue el que propicio el
extraordinario desarrollo de Internet como medio a través del cual circula
gran cantidad de informacion por la que se puede navegar utilizando los

hipervinculos.

Ademas de la utilizacibn académica e institucional que tuvo en sus

origenes, hoy se emplea Internet con fines comerciales. Las distintas

37



empresas no solo la utilizan como escaparate en el que se dan a conocer
ellas mismas y sus productos, sino que, a través de Internet, se realizan ya
multiples operaciones comerciales, especialmente la banca tiene en la red

uno de sus puntos estratégicos de actuacion para el futuro préximo.

A mediados de la década de los 90, especificamente en 1995, se
produce lo que se conoce como el “boom” de Internet y es el momento en
gue se considera que nace la Internet comercial como consecuencia de la
eliminacion, por el gobierno de los Estados Unidos, en 1994, de las medidas
que limitaban el uso comercial de la red y el cese del control excesivo de la
informacion que circula por la red de redes. Este “boom” de Internet fue
catalizado igualmente por el uso tan alto que experimenté la WWW
deviniendo en el servicio mas popular de Internet, llevando consigo,

igualmente, la virtud de hacer llegar la Internet al individuo comun.

En 1997 un numero considerable de empresas comienzan a utilizar
Internet e implementar Intranets, para sus procesos de negocios. Desde ese
afno, se comenzaba a utilizar la red para fines comerciales; para mejorar y
acelerar procesos contables relacionados con inventarios, con costos, que le
han permitido a las empresas mejorar sus relaciones comerciales ampliando
la gama de sus clientes, asi estableciendo una comunicacion directa con sus

proveedores.

Actualmente se esta desarrollando lo que se conoce como Internet2.
Una redefinicion de Internet que tiene como objetivo principal lograr el
intercambio de datos multimedia en tiempo real. El avance ha de venir de la
mano de la mejora en las lineas de comunicacion, con el ancho de banda

como principal aliado.
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Teoria de Sistemas:

Las organizaciones viven y existen en sistemas cambiantes, las cuales
independientemente del tamafio que puedan tener constituyen sistemas y
subsistemas al respecto Chiavenato (2002:96) hace referencia a la teoria de
sistemas la cual fue desarrollada y publica por el aleman Ludwig Von
Bertalanffy entre 1950 y 1968 quien acufié la denominacién "Teoria General
de Sistemas". Para él, la TGS deberia constituirse en un mecanismo de
integracion entre las ciencias naturales y sociales y ser al mismo tiempo un

instrumento basico para la formacién y preparacion de cientificos.

La Teoria General de Sistemas (TGS) se fundamenta en tres premisas
bésicas: Los sistemas existen dentro de sistemas; los sistemas son abiertos;
las funciones de un sistema dependen de su estructura, y manifiesta entre
sus fines principales que:

1. Hay una tendencia general hacia una integracion en las varias

ciencias, naturales y sociales.

2. Tal integracion parece centrarse en una teoria general de sistemas.

3. Tal teoria puede ser un medio important para apuntar hacia la teoria
exacta en los campos no fisicos de la ciencia.

4. Desarrollando principios unificadores que vayan "verticalmente" por el
universo de las ciencias individuales, esta teoria nos acerca mas a la
meta de la unidad de la ciencia.

5. Esto puede conducir a una muy necesitada integraciéon en la

educacion cientifica.

Si bien el campo de aplicaciones de la TGS no reconoce limitaciones, al

usarla en fendbmenos humanos, sociales y culturales se advierte que sus
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raices estan en el area de los sistemas naturales (organismos) y en el de los
sistemas artificiales (maquinas). Mientras mas equivalencias reconozcamos
entre organismos, maquinas, hombres y formas de organizacion social,
mayores seran las posibilidades para aplicar correctamente el enfoque de la
TGS, pero mientras mas experimentemos los atributos que caracterizan lo
humano, lo social y lo cultural y sus correspondientes sistemas, quedaran en

evidencia sus inadecuaciones y deficiencia.

No obstante sus limitaciones, y si bien reconocemos que la TGS aporta
en la actualidad so6lo aspectos parciales para una moderna Teoria General
de Sistemas Sociales (TGSS), resulta interesante examinarla con detalle. De
alli se entiende que es en ella donde se fijan las distinciones conceptuales
fundantes que han facilitado el camino para la introduccion de su
perspectiva, especialmente en los estudios ecoldgico culturales (e.g.
M.Sahlins, R.Rappaport), politolégicos (e.g. K. Deutsch, D. Easton),
organizaciones y empresas (e.g. D.Katz y R.Kahn) y otras especialidades

antropolégicas y sociolégicas.

Sistemas de Informacion Basados en computadoras:

Para Stair y Reynolds (1999:75), en los Sistemas de Informacién
computarizados, “es imprescindible ingresar datos correctos para tener un
sistema mas exacto, el cual contribuya de una forma positiva a la empresa.
Mediante un proceso donde se manipulen datos, se obtengan calculos,
comparaciones y almacenamiento de datos para usarlos posteriormente”, del
mismo proporcionaran informacion funcional a través de documentos,
permitiendo que exista una retroalimentacion, donde se efectlen cambios

para corregir posibles errores en los datos de entrada y proceso.
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En un sistema de informaciébn computarizado las computadoras se

encargan de reunir, almacenar y procesar los datos para convertir éstos en

informacion util para la organizacion, todo a través de instrucciones que la

gente proporciona mediante programas de computadora. Casi todos los

sistemas de informacion para los negocios se componen de muchos

subsistemas con sus respectivos objetivos, y todos contribuyen a lograr el

objetivo principal de la organizacion Es de vital importancia tomar en cuenta

qgue frecuentemente los sistemas de informacion basados en computadoras

(SIBC) suministran abundantes datos y es importante seleccionar la

informacion necesaria para poder realizar una toma de decisiones eficiente

(Lucas, 1986: 35). En la figura 2 se muestran las funciones basicas de un

Sistema de Informacion.

Informacién

A 4

De los

Procesamiento

datos

de los

Recoleccién

datos

Usuario

A 4

Decision

Figura N° 2. Funciones bésicas de un Sistema de Informacion
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Composicion de los sistemas de informaciéon basados en
computadoras (SIBC)

Los sistemas de informacion basados en computadoras se dividen en
hardwares, el cual es el equipo de computacion que se utiliza para llevar a
cabo la entrada, procesamiento y salida de la informacién. El software se
conforma de aquellos programas de computo los cuales dirigen las
operaciones de una computadora. La base de datos es el lugar donde se
contienen y almacenan los datos y la informacion, ademas es uno de los
componentes de mayor importancia dentro de los sistemas de informacion
basados en computadoras (SIBC), tal como lo resalta Stair y Reynolds
(1999:83), cuando destacan que los “componentes de un sistema de
informacion como elementos interrelacionados, tienen el objetivo de
recolectar (entrada), manipular (proceso) y diseminar (salida) datos para
proveer un mecanismo de retroalimentacion en pro del cumplimiento de

ciertas metas”.

La entrada es la actividad de recopilacion y captura de datos, mientras
gue los procesamientos son la conversion o transformacion de los datos en
salidas utiles y la salida es la informacion provechosa, por lo general bajo la
modalidad de documentos y/o informes.

Los sistemas procesan la entrada de informacion que suministra el
usuario y la entrada se convierte en salida inmediata del sistema, dicha
salida se presenta de distintas formas, ya sea mediante una declaracion
impresa, un despliegue en el monitor o respuestas verbales. Al respecto
Burch y Strater (1990)
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El sistema de informacion requiere como minimo de
algunos de los componentes, tales como dispositivos de
entrada y preparacion de datos, de dispositivo de
almacenamiento de datos, equipo y medios de
telecomunicacioén, equipo de procesamiento de datos,
dispositivos  terminales, procedimientos, programas,
meétodos y documentacion, modelos de manejos de datos,
de contabilidad, técnicas estandar de costeo, modelos de
costo volumen-utilidad, programacion lineal, PERT,
modelos de inventario, técnicas estadisticas, salas para la
toma de decisiones, con pizarrones y graficas, maquinas
duplicadoras, analistas de sistemas de informacion para
establecer y utilizar los elementos anteriores, entre muchos
otros, (p.114)

Los componentes de un sistema basado en computadoras son la
entrada de los datos al sistema, el procesamiento de los mismos,
mantenimiento de archivos y registros, desarrollo de los procedimientos que
manifiesten qué datos se necesitan, donde se obtienen y como se usaran y

la preparacion de informes de salida.

Effy y Oz citado por Mcleod Jr. (2000:119) ilustra la configuracion
bésica de un sistema, de manera similar. Menciona el elemento de entrada,
de transformacion y de salida del sistema, agregando un ultimo elemento
llamado mecanismo de control, el cual vigila el proceso de transformacion
para asegurar que el sistema cumpla con sus objetivos; y este a su vez se
conecta a los dos primeros elementos del sistema por medio de un ciclo de

retroalimentacion.

Tabla N° 2. Componentes de un Sistema de Informacion

Datos Hechos concretos, en su estado primario, que el
sistema toma para producir informacion.
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Hardware Una computadora y su equipo periférico: dispositivos
de entrada, salida y almacenamiento. El hardware
también incluye equipo de comunicacion de datos.

Software Conjunto de instrucciones que indican a la
computadora como obtener datos, procesarlos,
desplegar informacién y almacenar datos e
informacion.

Telecomunicaciones | Hardware y software que facilitan la transmision vy
recepcion rapida de texto imagenes, sonido y
animacion.

Personal Profesionales y usuarios de los sistemas de
informacion que analizan las necesidades de
informacion de una organizacion, disefian y
construyen sistemas de informacion, escriben
programas de computadora, operan el hardware y
mantienen el software.

Procedimientos Reglas para lograr operaciones Optimas y seguras en
el procesamiento de datos, incluyen prioridades al
ejecutar diferentes aplicaciones en la computadora,
ademas de medidas de seguridad.

Fuente: (Mc.Leod Jr. 2000: 119)

Clasificaciobn de Ilos sistemas de informacion basados en

computadoras

Los sistemas de informacién juegan un papel importante dentro de las
empresas, es por esto que debemos conocer los diferentes tipos de
sistemas que existen. “La clave para conocer la amplia variedad de sistemas
existentes radica en el entendimiento de sus fundamentos”. Los tipos de
sistemas utilizados en las organizaciones pueden clasificarse en cuatro
grupos basicos:

e Sistema de procesamiento de transacciones (TPS, Transaction

processing system).
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e Sistemas de informacién gerencial (MIS, Management information
system).

e Sistema de apoyo para la toma de decisiones (DSS, Decision support
system).

¢ Inteligencia artificial y sistemas expertos (IA/SE)” (Stair y Reynolds,
1999:33).

1) Un sistema de procesamiento de transacciones (TPS, transaction
processing system). Es un conjunto organizado de personas,
procedimientos, software, base de datos y dispositivos para registrar las
transacciones comerciales consumadas. Conocer un TPS, es conocer las

operaciones y funciones basicas de las compafias.

Los beneficios provistos por un eficaz TPS son tangibles y permiten
justificar su costo en equipo y programas de computacion, en personal y
articulos especializados. Aceleran el procesamiento de actividades
empresariales y reducen costos administrativos. Pero a pesar del valor de
los primeros TPS de contabilidad y finanzas es evidente que los datos
almacenados en ellos pueden resultar de utilidad para los administradores
en la toma de mejores decisiones en sus respectivas areas, tratese de
recursos humanos, mercadotecnia o0 administracién. Satisfacer las
necesidades de los administradores y responsables de decisiones, sigue

siendo uno de los factores esenciales en pro del desarrollo de los SI.

2) Un sistema de informacion gerencial (MIS, Management Information
System) es un conjunto organizado de personas, procedimientos, software,
base de datos y dispositivos para suministrar informacién rutinaria a

administradores y tomadores de decisiones.
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El interés particular de un MIS es la eficiencia operativa. Los MIS suelen
producir informes estandar generados con base en datos e informacién
procedentes del TPS. Los sistemas MIS empezaron a desarrollarse en la
década de 1960 y se caracterizan por utilizar SI para producir informes
administrativos que, en la mayoria de los casos, eran elaborados de manera
periddica, ya sea en forma diaria, semanal, mensual o anual; como se les
imprimia con regularidad se les llamo6 informes programados. Estos

contribuian al desempefio de los deberes de los administradores.

En la década de 1980, los grandes avances tecnoldgicos permitieron el
desarrollo de Sistemas de Informacién del menor costo y mayor potencia
que los anteriores. Empleados de todos los niveles comenzaron a utilizar
computadoras personales para realizar las diversas tareas; ya no dependian
solo del departamento de informacion para resolver todas sus necesidades
informativas. La gente se dio cuenta entonces de que era posible utilizar los
sistemas de computacion en apoyo a actividades adicionales de toma de

decisiones.

3) Un sistema de apoyo para la toma de decisiones (DSS, Decision Support
System) es un conjunto organizado de personas, procedimientos, software,
base de datos y dispositivos para el apoyo en la toma de decisiones
referentes a problemas especificos. EI campo de interés de un DSS es la
eficacia de la toma de decisiones. Asi, mientras un MIS contribuye a que una
organizacion “Haga correctamente las cosas”, un DSS ayuda a los
administradores a “Hacer las cosas correctas”. Se recurre a DSS cuando se
esta frente a un problema complejo en el que es dificil obtener y usar
informacion necesaria para tomar la mejor decision. No obstante, en un DSS
también esta implicado el juicio de los administradores; ellos suelen

desempeiiar un activo papel en el desarrollo e implementacion del
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sistema. Asi, el asunto es apoyar, no reemplazar, la toma de decisiones

administrativa.

4) Ademas de contar con TPS, MIS y DSS, las organizaciones también
suelen servirse de sistemas basados en la nocion de la inteligencia artificial
(IA), los cuales adoptan caracteristicas propias de la inteligencia humana. El
campo de la inteligencia artificial incluye varios subcampos, los cuales son
robdtica, sistema de vision, procesador de lenguaje natural, sistemas de

aprendizaje, redes neuronales y sistemas expertos.

En todas las areas funcionales y divisiones operativas de las empresas
se emplean Sistemas de Informacion (Sl). En finanzas y contabilidad se
utilizan los Sl para pronosticar ingresos y actividades comerciales determinar
las mejores fuentes y empleos de los fondos, administrar efectivo y otros
recursos financieros, analizar inversiones y realizar auditorias para confirmar
la solidez financiera de la organizacion y la exactitud de los informes y
documentos de finanzas. En ventas y mercadotecnia se emplean S| para
desarrollar nuevos bienes y servicios, determinar la mejor ubicacién de
plantas de produccion y distribucion, identificar los mejores métodos
publicitarios y de ventas, y fijar precios a los productos que permitan obtener

los ingresos totales mas elevados posibles.

Por otra parte en la manufactura se utilizan Sistemas de Informacion
para procesar pedidos de los clientes, elaborar programas de produccion,
controlar los niveles de inventario y supervisar la calidad de los productos.
En la administracion de recursos humanos se usan Sl para seleccionar a
solicitantes de empleo, aplicar pruebas de desempeiio a los empleados y
vigilar su productividad, y muchas otras actividades (Stair y Reynolds,
1999:36).
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Customer Relationship Management (CRM)

El CRM o la gestién de la relaciéon con los clientes es una importante
estrategia de negocio que hace frente a un mercado cada vez mas
competitivo y exigente que ofrece infinitas oportunidades a las empresas,
pero también ha abierto un nuevo mundo a los clientes. Por ello, el CRM es
una estrategia fundamental para el desarrollo de politicas de e-business en
cualquier empresa. El objetivo debe centrarse en proporcionar una serie de
procesos orientados al cliente a través de los distintos departamentos y
canales, de manera que permitan atraer y retener a los clientes. En este afan
por la gestion de la relacion con el cliente se han desarrollado una amplia
gama de soluciones CRM que proporcionan a las empresas la informacion
necesaria y los caminos mas adecuados para optimizar sus estrategias

comerciales.

En este sentido Laudon (2004;61) sefiala: “La CRM es tanto una
disciplina de negocios como tecnoldgica que utiliza sistemas de informacién
para integrar todos los procesos de negocios relativas a las interacciones de

la empresa en ventas, marketing y servicios.”

Cabe destacar que ademéas del uso de sistemas estratégicos de
informacion las pymes deben valerse de estrategias que permita a las
empresas identificar, atraer y retener a sus clientes, ademas de ayudarles a
incrementar la satisfaccion de éstos y a optimizar asi la rentabilidad de sus
negocios. Hablar, de CRM como estrategia, implica no solo disponer del
software adecuado que permita gestionar las relaciones con los clientes,
sino que ademas, supone un cambio en los procesos de la empresa y la
vinculacion de todos los empleados de la misma para que esta estrategia

tenga éxito.
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Administracién de la Cadena de Suministros (SCM)

La gestion de la cadena de suministros (SCM por sus siglas en ingles,
Supply Chain Management), esta surgiendo como la combinacién de la
tecnologia y las mejores préacticas de negocios en todo el mundo. Las
compafiias que han mejorado sus operaciones internas ahora estan
trabajando para lograr mayores ahorros y beneficios al mejorar los procesos
y los intercambios de informacién que ocurren entre los asociados de

negocios.

Una exitosa cadena de suministros entrega al cliente final el producto
apropiado, en el lugar correcto y en el tiempo exacto, al precio requerido y

con el menor costo posible.

La Cadena de Suministros agrupa los procesos de negocios de multiples
comparniias, asi como a las diferentes divisiones y departamentos de nuestra
empresa. En este sentido SCM engloba aquellas actividades asociadas con
el movimiento de bienes desde el suministro de materias primas hasta el
consumidor final. Esto incluye la seleccion, compra, programacion de
produccion, procesamiento de 6rdenes, control de inventarios, transportacion
almacenamiento y servicio al cliente. Pero, lo mas importante es que
también incluye los sistemas de informacién requeridos para monitorear

todas estas actividades.

Los mejores programas de SCM tienen caracteristicas comunes,
primero que nada, tienen una obsesiva fijacion en la demanda de los
clientes. En vez de forzar los productos al mercado que pueden 0 no

venderse rapidamente, satisfacer las demandas de los clientes o ser
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completos fracasos financieros, este tipo de iniciativas se traza objetivos de
desarrollo y producciéon de productos que son demandados por los clientes,
minimizando asi, el flujo de materias primas, productos terminados,
materiales de empaque, dinero e informacién en cada punto del ciclo del

producto.

Estos objetivos han sido buscados por las empresas industriales desde
hace varias décadas, y la gerencia ha experimentado e implementado con
éxito técnicas modernas como justo a tiempo (JIT), Respuestas Rapida (QR),
Respuesta Eficiente al Cliente (ECR), Inventarios Manejados por el Proveedor
(VMI) y muchas mas. Estas son las herramientas que ayudan a construir una

estructura de cadena de suministros robusta.

Teoria de la Informaciéon Contable:

Los métodos utilizados para llevar a cabo la contabilidad y la teneduria
de libros, creados tras el desarrollo del comercio, provienen de la antigiiedad
y de la edad media. La contabilidad de doble entrada se inici6 en las
ciudades comerciales italianas; asi como los libros de contabilidad mas
antiguos que se conservan, procedentes de la ciudad de Génova, datan del
afio 1340, y muestran que, para aquel entonces, las técnicas contables

estaban ya muy avanzadas.

El desarrollo en China de los primeros formularios de tesoreria y de los
abacos, durante los primeros siglos de nuestra era, permitio el progreso de
las técnicas contables en Oriente. Tal y como lo sefiala Sanabria (1997: 68),
en su tesis de grado, donde resalta que “el primer libro contable publicado

fue escrito en 1494 por el monje veneciano Luca Pacioli en su obra La
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Summa de Aritmética, Geometria (todo sobre aritmética, geometria y
proporciones) considera el concepto de la partida doble por primera vez”. A
pesar de que la obra de Pacioli, mas que crear, se limitaba a difundir el
conocimiento de la contabilidad, sus libros sintetizaban principios contables
que han perdurado hasta la actualidad. Entre uno de los varios méritos que
tuvo este monje, fue el de haber explicado en forma detallada los
procedimientos que se debian aplicar para el manejo de las cuentas lo cual
se conoce hasta hoy como la teoria de la partida doble o teoria del cargo y

del abono.

La Revolucién Industrial provocé la necesidad de adaptar las técnicas
contables para poder reflejar la creciente mecanizacion de los procesos, las
operaciones tipicas de las fabricas y la produccion masiva de bienes y
servicios. Con la aparicién, a mediados del siglo XIX, de las corporaciones
industriales, propiedad de accionistas anénimos Yy gestionadas por

profesionales, el papel de la contabilidad adquirié6 aun mayor importancia.

La teneduria de libros, parte esencial de cualquier sistema completo, ha
ido informatizandose a partir de la segunda mitad del siglo XX, por lo que,
cada vez mas, corresponde a los ordenadores o computadoras la realizacion
de estas tareas. El uso generalizado de los equipos informéticos permitio
sacar mayor provecho de la contabilidad utilizandose a menudo el término
procesamiento de datos, y actualmente el concepto de teneduria ha caido en

desuso.

En este sentido se tiene que los Sistemas de Contabilidad tienen como
objetivo principal y primario operar como sistemas de recoleccion de datos
para ser transformados en informacién y después en otros elementos que

caracterizan al sector donde se apliquen las normas y procedimientos para
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la obtencion de dicha informacion. Los sistemas de contabilidad tienen una
estructura de uso comun, general y muchos autores han utilizado esta parte
comun mas el aspecto especializado de cualquier sector, para formar
sistemas especificos. Es de hacer notar que toda la materia contable esta
regida por los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptadas o en su
defecto por la Normas Internacionales de Contabilidad, o (NIC's) como se
les conoce popularmente, las cuales constituyen un conjunto de normas o
leyes que establecen la informacién que deben presentarse en los estados

financieros y la forma en que esa informacion debe aparecer, en los mismos.

Estrategias que ayudan al establecimiento y laincorporacion de nuevas
tecnologias en el desarrollo de operaciones de la pyme del sector

guimico.

Establecer estrategias para facilitar el establecimiento y la incorporacién
de nuevas tecnologias al desarrollo de un negocio no es una tarea que
facilmente puedan lograr las organizaciones modernas. En primer lugar los
responsables de tomar decisiones dentro de la organizacion deben tener
conocimiento de las nuevas tecnologias asi como conocer de sus beneficios,

alcances, condiciones y limitaciones.

Es por ello que las empresas indistintamente del tamafio que posean
requieren hoy mas que nunca de lideres empresariales con una preparacion
integral, un profundo conocimiento de su mercado y dispuestos a enfrentar
los retos que este nuevo entorno globalizado les esta presentando. Tener
presencia en Internet como una estrategia meramente publicitaria ya no es
suficiente. El objetivo actual es integrar a Internet con los procesos

comerciales de su negocio.
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En este sentido se deben establecer un esquema conceptual para la
planificacion detallada de los sistemas de informacion a utilizar. Como
primer paso es necesario documentar las necesidades de informacién de
cada una de las funciones del negocio en relacibn con las acciones
estratégicas de la empresa, haciendo énfasis en aquellas necesidades que
el sistema actual no cubre o la hace de forma inadecuada.

La figura N° 3 presenta un esquema referido a la documentacion de las
necesidades de informacién dentro de una organizacion, donde se evidencia
las alineacion del plan estratégico y las acciones estratégicas con cada una

de las funciones del negocio.

Figura: N° 3. Esquema de documentacion de necesidades de informacion

Plan Estratégico

Plan de Sistemas de
Informacioén

Acciones Estratégicas
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Funciones del Negocio
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Fuente: Arjonilla y Otros (2002:142)
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Al respecto Arjonilla y otros (2002) consideran “importante que en la
propia formulacion del plan estratégico empresarial se consideren las
posibilidades que ofrecen los Sistemas de Informacion para la obtencion de
ventajas competitivas o para proteger a la empresa de las amenazas del

entorno.”(p 133).

De igual manera Arjonilla y otros (2002) sefala:

El objetivo de planificar es identificar los proyectos a
desarrollar, hacer explicitas las prioridades y asignar los
recursos. La ausencia de un plan de sistemas de
informacién puede derivar a inversiones inconsistentes y en
una falta de adecuacién de los equipos y aplicaciones a las
necesidades de la empresa, lo que a la larga puede llegar a
provocar que el sistema de informacion se convierta en una
fuente de resistencias a los planes organizativos, que
dificulte la adaptacion de la empresa a los cambios
organizativos del entorno. (p.132)

En muchas oportunidades se ha sefalado insistentemente que la
experiencia demuestra que el éxito de las empresas que coordinan el plan
estratégico empresarial con el plan de sistemas de informacién es superior a
quienes no lo hacen, debido a las razones que Arjonilla y Otros (2002)

destaca a continuacion:

1.- El plan estratégico permite establecer necesidades futuras de
informacion de la organizacion, que pueden ser trasladadas
automaticamente al plan de sistemas de informacion.

2.- Los directivos que disefan el plan estratégico también participan

en el disefio del plan de sistemas de informacién, produciéndose
sinergias y asegurandose el alineamiento de ambos planes.
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3.- Se facilita la coordinacion entre los calendarios de
actividades de los planes estratégicos y de sistemas de
informacion. (p.132)

Figura 4. Planificacion de los Sistemas de Informacién
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Fuente: Arjonilla (2002:133)
Cuando se decide establecer o incorporar Internet a los procesos y
operaciones organizaciones se debe tener en consideracion al menos los

siguientes aspectos:

e Planeacion del Negocio: Se debe tener en cuenta cudles son las

funciones y procesos que se realizan en la empresa. La planeacion del
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negocio en Internet debe tener en cuenta un aspecto basico, y es como
garantizar que los clientes sean fieles al canal del Comercio Electronico
implantado. Basicamente se debe hacer un analisis general de los
requisitos necesarios para crear el canal virtual de la empresa disponible
todo el tiempo con las herramientas tecnologicas mas adecuadas que se
encuentren en el mercado, esta planeacion debe cumplir con los

siguientes puntos:

Disponibilidad de Canal: Consiste en evaluar o conocer las distintas
opciones de conexidn; via microondas, lineas dedicadas, fibra optica; asi
como también cumplir con las exigencias de las empresas en cuanto a la

evaluacion del hardware y software.

Inventariar el hardware, software y el personal relacionado con el
sistema de informacion. En este sentido Arjonilla y otros (2002:139)
senala “es de gran utilidad realizar una catalogacion de los distintos
sistemas, distinguiendo entre sistemas funciones que son aquellos que
apoyan la realizacibn de una funcién organizativa, de aquellos que

apoyan las lineas estratégicas de la empresa.”

Evaluacion del estado de las aplicaciones y bases de datos,
diferenciando aquellas que funcionan correctamente de aquellas que

necesitan revision o mejoras, o reemplazos.
Andlisis de los gastos producidos por el sistema de informacién, el grado

de utilizacion del hardware y software disponible y el nivel de ocupacion
del personal.
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Se debe analizar los mecanismos de seguridad que se van a utilizar para
proporcionar confianza hacia los clientes y confidencialidad de la
informacion hacia adentro. Estos mecanismos pueden ir desde la
encriptacion de datos para garantizar la proteccion de los datos
introducidos por lo clientes, asi como protocolos de seguridad de
seguridad SSL y SET.

Se debe analizar que métodos de pago se van a utilizar; y adecuar los
mecanismos de seguridad para que estos sean eficientes y generen
confianza a los clientes. Los métodos de pago pueden ir desde tarjetas
de crédito, sistema de dinero virtual, transferencias bancarias via
Internet, depodsitos bancarios, entre otros; los mismos deben estar

soportados por una metodologia adecuada.

Evaluacion de la responsabilidad legal: Esto debido a que el comercio
electronico esta abierto a todo el mundo permite que cualquier usuario
entre y haga transacciones es importante definir una politica de uso y
de responsabilidades que debe aceptar el cliente antes de hacer uso del
mismo. Estas responsabilidades deben estar ligadas directamente a los
servicios que el comercio electronico va a prestar o prestara en el futuro
y deben estar enmarcados dentro del marco legal que rigen las

operaciones de este tipo.

Analisis los riesgos: La mayoria de los sitios en Internet afrontan unos
riesgos basicos que se deben tener en cuenta desde el momento que el
sitio de comercio electronico entra en funcionamiento. Estos riesgos que
se presentan en algunos casos no dependen del negocio al cual

pertenece ya que son riesgos inherentes al medio de transmision que es
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esté utilizando para el canal. Entre los riesgos que se pueden presentar
se tienen los riesgos de obsolescencia y los riesgos tecnoldgicos.

Politicas de seguridad: Debido a que el comercio electronico para su
implementacion requiere una gran cantidad de adaptacion programacion
que por lo general se hace con terceros. Las politicas de seguridad
deben estar orientadas directamente al manejo de los diferentes
usuarios que se involucran en el sitio. Se debe tener en cuenta la
evaluacion del sistema logico (las contrasefas, las politicas de acceso a
los usuarios, los permisos, entre otros) y para el sistema fisico (acceso a
los servidores, la capacidad de los equipos de computacion, asi como

las instalaciones donde estos se encuentren).

Proteccién del entorno: El entorno del comercio electrénico es la imagen
que va a presentar la empresa en el mundo virtual como tal debe ser
controlado minuciosamente. Sin embargo, a pesar de la importancia de
este punto, es muy poco la generalizacién que se pueden llevar a cabo

ya que el entorno del sitio depende del negocio que se este manejando.

Bases legales que regulan el manejo de operaciones financieras

realizadas por medios electronicos

En términos generales el marco regulatorio legal en Venezuela de las

operaciones por medios electrénicos es relativamente nuevo. El 22 de Mayo

del 2000 el Ejecutivo Nacional consciente de la importancia de las

tecnologias de informacion y en el caso particular del acceso al conocimiento

a través de Internet publica en la Gaceta Oficial N° 36.955 el decreto 825 por

medio del cual se declara el acceso y el uso de Internet como politica
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prioritaria para el desarrollo cultural, econdémico social y politico de la
Republica Bolivariana de Venezuela.

En 1999 se crea la Camara Venezolana de Comercio Electrénico
(CAVECOM-E) que a su vez impulsa la creacion en febrero del afio 2001
del decreto con Fuerza de Ley sobre Mensajes de Datos y Firmas
Electrénicas, cuya ley esta orientada a consagrar los principios juridicos
esenciales que faciliten la aplicacion a los mensajes de datos transmitidos
por via electronica de la normativa y los conceptos juridicos a las
transacciones y demas operaciones realizadas en forma electrénica, con el
fin de fomentar su utilizacién y desarrollo en Venezuela, evitando una

normativa restrictiva que limite tal desarrollo tecnolégico. Esta ley pretende:

Regular la eficacia y el valor juridico de todo tipo de informacién en

forma de mensajes de datos transmitidos electrGnicamente, bien sea

por personas naturales o juridicas, dentro del &mbito de actividades
civiles, comerciales no administrativas.

e Reconoce el valor probatorio y validez juridica de los mensajes de
datos, asi como la informacién que estos contengan, atribuyéndoles la
misma valoracién probatoria y los mismos efectos juridicos que los
documentos impresos contemplados en la legislacion nacional.

e Consagrar la figura de la firma electronica, atribuyéndole la misma
validez juridica y fuerza probatoria que la firma manuscrita.

o Crear la figura de los entes de certificacion y, en consecuencia, de los

certificados electronicos, a fin de establecer un mecanismo efectivo y

seguro para la utilizacion de firmas electronicas en transmision de

mensajes de datos.
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La Constitucion Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela
Gaceta Oficial N° 5.453 de fecha 24 de Marzo del 2000 si bien no contempla
un marco regulatorio referido a las operaciones realizadas por medios
electronicos, hace referencia a la informatica, la propiedad intelectual y las
nuevas tecnologias enmarcadas dentro del &rea de los derechos civiles,
culturales y educativos. De esta manera se pueden citar algunos articulos
ubicados dentro del Titulo Ill: De los Derechos Humanos y Garantias y de los
deberes.

Capitulo IlI: Articulo 60. La ley limitara el uso de la
informatica para garantizar el honor y la intimidad
personal y familiar de los ciudadanos y ciudadanas vy el
pleno ejercicio de sus derechos.

Capitulo VI: Articulo 98: El estado reconocera y protegera
la propiedad intelectual sobre obras cientificas, literarias y
artisticas, invenciones, innovaciones, denominaciones,
patentes, marcas lemas de acuerdo con las condiciones y
excepciones que establezcan la ley y los tratados
internacionales suscritos ratificados por la Republica en
esa materia.

Capitulo VI Articulo 110: El estado reconocer el interés
publico de la ciencia, la tecnologia, el conocimiento, la
innovacion y sus aplicaciones y los servicios de
informacion necesarios por ser instrumentos
fundamentales para el desarrollo economico, social y
politica del pais, asi como para la seguridad y soberania
nacional.

Durante el afio 2000 y en virtud de lo enmarcado en la Constitucion
Nacional en Venezuela se empiezan a dar los primeros pasos en materia de
crear una legislacion adaptada a las operaciones realizadas por medios
electronicos y es asi cuando en mayo de ese afio se publica en Gaceta
Oficial N° 36.955 el Decreto 825, mediante el cual en su Articulo N° 1 “se

declara el acceso y el uso de Internet como politica prioritaria para el
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desarrollo cultural, econdmico social y politico de la Republica Bolivariana de
Venezuela”. (Decreto 825). Del mismo modo en su Articulo N° 2 plantea que,
‘los 6rganos de la Administracion Publica Nacional deberan incluir en los
planes sectoriales que realicen, asi como en el desarrollo de sus actividades,
metas relacionadas con el uso de Internet para facilitar la tramitacién de los

asuntos de sus respectivas competencias.” Asi mismo se menciona:

Articulo N° 3: Los organismos publicos deberan utilizar
preferentemente Internet para el intercambio de
informacion con los particulares, prestando servicios
comunitarios a través de Internet, tales como bolsas de
trabajo, buzon de denuncias, trdmites comunitarios con
los centros de salud, educacion, informacion y otros, asi
como cualquier otro servicio que ofrezca facilidades y
soluciones a las necesidades de la poblacién. La
utilizacion de Internet también deberd suscribirse a los
fines del funcionamiento operativo de los organismos
publicos tanto interna como externamente.

Este decreto da las bases para la creacion de una futura ley que
regulase las operaciones realizadas por medios electronicos, por sus

caracteristicas carecia de un basamento legal sélido.

En este sentido y apoyados en este marco de ideas y por la imperiosa
necesidad del pais de un verdadero ambiente juridico que regule las
actividades del comercio electrénico, es el 10 de Febrero del 2001 cuando
por iniciativa de CAVECOM Yy otros entes publicos y privados interesados en
el desarrollo econémico del mercado digital se publica EIl decreto con
fuerza de Ley sobre mensajes de datos y firmas electrénicas, la cual
brinda generalidades del marco juridico, que deberan ser desarrolladas en
leyes subsecuentes. Entre algunos de los motivos que dieron origen al

presente Decreto Ley podemos encontrar los siguientes:
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El Avance acelerado de Venezuela hacia la actualizacion en materia de
tecnologias de informacion y de las comunicaciones. En los dltimos afios
esta evolucion tecnoldgica ha revolucionado a nivel mundial las diferentes
areas del conocimiento y de las actividades humanas, fomentando el
surgimiento de nuevas formas de trabajar, aprender, comunicarse y celebrar
negocios. Al mismo tiempo ha contribuido a borrar fronteras, disminuir el
tiempo y acortar las distancias. La particularidad de estas tecnologias de
informacion es que utilizan medios electronicos y redes nacionales e
internacionales adecuadas que constituyen una herramienta ideal para
realizar intercambios de todo tipo, incluyendo el comercial a través de la
transferencia de informaciones de un computador a otro sin necesidad de
utilizar documentos escritos en papel, lo que permite ahorro de tiempo y

dinero.

El surgimiento de estas formas de interrelacion cuenta actualmente con
cientos de millones de usuarios a nivel mundial, factor que incidira en todos
los &mbitos del quehacer humano, entre estos, en la economia internacional
y en el derecho, los cuales deben estar presente en estas actividades con el

fin de proteger, a través de sus normas, los intereses de los usuarios.

En consecuencia, se hace necesaria e inminente la regulaciéon de las
modalidades basicas de intercambio de informacion por medios electrénicos,
a partir de las cuales han de desarrollarse las nuevas modalidades de
transmision y recepcion de informacion, conocidas y por conocerse, a los
fines de garantizar un marco juridico minimo indispensable que permita a los
diversos agentes involucrados, desarrollarse y contribuir con el avance de

las nuevas tecnologias en Venezuela.
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A lo expuesto, cabe agregar que la presentacién de un instrumento legal
que regule estos mecanismos de intercambio de informacién, los haga
juridicamente trascendentes a la administracion de justicia, y les permita
apreciar y valorar estas formas de intercambio y soporte de informacion, con
el objeto de garantizar el cumplimiento de las obligaciones asumidas
mediante dichos mecanismos y constituirse en un aporte necesario e
indispensable que permita construir la base juridica para el desarrollo de

estas tecnologias.

En esta nueva modalidad de relacion hace falta establecer dos
elementos principales: 1. Identificacion de las partes 2. Integridad del
documento o mensaje. De los cuales se derivan responsabilidades (civil,
patrimonial, penal, administrativa, disciplinaria, fiscal, entre otros), comunes
a los actos y negocios normales previstos en nuestro ordenamiento juridico

actual.

El principal objetivo de este Decreto-Ley es adoptar un marco normativo
que avale los desarrollos tecnoldgicos sobre seguridad en materia de
comunicacién y negocios electrénicos, para dar pleno valor juridico a los

mensajes de datos que hagan uso de estas tecnologias.

Algunas generalidades que se contemplan en el Decreto Ley sobre

mensajes de datos y firmas electrénicas, seran descritas a continuacion:

En su articulo 1, este decreto ley hace referencia a la importancia de
otorgar y reconocer eficacia y valor juridico a la firma electronica, al mensaje
de datos y a toda informacion inteligible en formato electrénico, atribuible a

personas naturales o juridicas, publicas o privadas, asi como expresa todo

63



lo relativo al objeto de la Ley en cuanto a los proveedores de servicios de
certificaciéon y los certificados electronicos.

Del mismo modo se hace referencia a la aplicabilidad del Decreto-Ley el
cual regira todo lo relacionado a los mensajes de datos y firmas electrénicas
independientemente de sus caracteristicas tecnologicas o de los desarrollos

tecnoldgicos que se produzcan en un futuro.

En este sentido la eficacia probatoria de las transacciones electrénicas
también es regulada en el presente Decreto-Ley (Febrero-2001), el mismo

en su articulo 4 hace referencia a que:

...los mensajes de datos tendran la misma eficacia
probatoria que la Ley otorga los documentos escritos. La
informacion contenida en un mensaje de datos,
reproducida en formato impreso, tendra la misma eficacia
probatoria atribuida en la ley a las copias o
reproducciones fotostaticas.

En consecuencia, se le da importancia a la firma electrénica que
guedara asociada a un mensaje de datos, esta tendra la misma eficacia
probatoria que la ley otorga a la firma autégrafa cuando para determinados
actos de negocios se exija la firma. De esta manera el certificado electrénico
garantiza la autoria de la firma electrénica, certificando asi la integridad del

mensaje de datos.

En fin con este Decreto Ley, se da un avance significativo, en lo
relacionado a las transacciones via comercio electrénico, con lo cual los
organismos de caracter publico y privado, asi como las asociaciones de
profesionales, deben adaptar sus lineamientos conforme a estos nuevos

pronunciamientos gubernamentales.
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Al respecto, al existir en Venezuela un Decreto Ley que empezara a
regular el marco normativo que avale los desarrollos tecnoldgicos sobre
seguridad en materia de comunicacion y negocios electronicos, se hace
necesario establecer, regular y sancionar los delitos realizados por este
medio y es alli cuando el 30 de Octubre del 2.001 el Ejecutivo Nacional
promulgo la Ley Especial Contra Delitos Informéticos en la Gaceta Oficial N°
37.313 con el “objeto de la proteccion integral de los sistemas que utilicen
tecnologias de informacion, asi como la prevencion y sancion de los delitos
cometidos contra tales sistemas o0 cualquiera de sus componentes o los
cometidos mediante el uso de dichas tecnologias”.(Ley Contra Delitos
Informaticos 2001) En su articulado compuesto por 32 articulos se expresa
todo el marco regulatorio para operaciones realizadas por medio electrénicos
que incluyan utilizacién de tecnologias de informacion. En el titulo 1l de la
presenta ley referido a los delitos, se establecen los articulos 6,7 y 9 que a

continuacion se mencionan:

Articulo 6: Acceso Indebido: ElI que sin la debida
autorizacion o excediendo la que hubiere obtenido,
acceda, intercepte, interfiera 0 use un sistema que utilice
tecnologias de informacién, ser4 penado con prision de
uno a cinco afios y multa de diez a cincuenta unidades
tributarias.

Articulo 7. Sabotaje o dafio a sistemas. El que destruya,
dafie, modifigue o realice cualquier acto que altere el
funcionamiento o0 inutilice un sistema que utilice
tecnologias de informacion o cualquiera de los
componentes que lo conforman, sera penado con prision
de cuatro a ocho afios y multa de cuatrocientas a
ochocientas unidades tributarias. Incurrira en la misma
pena quien destruya, dafie, modifique o inutilice la data o
la informacion contenida en cualquier sistema que utilice
tecnologias de informacion o en cualquiera de sus
componentes.
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Articulo 9. Acceso indebido o sabotaje a sistemas
protegidos. Las penas previstas en los articulos anteriores
se aumentaran entre una tercera parte y la mitad cuando
los hechos alli previstos o sus efectos recaigan sobre
cualquiera de los componentes de un sistema que utilice
tecnologias de informacion protegido por medidas de
seguridad, que esté destinado a funciones publicas o que
contenga informacién personal o patrimonial de personas
naturales o juridicas.

Lo mencionado anteriormente regula lo relacionado al marco
sancionatorio para quienes cometan delitos informéticos por medios de
tecnologias de informacién, lo que constituye un avance del Ejecutivo
nacional en apoyar las operaciones realizadas por medios electrénicos y a

controlar los delitos cometidos a través de ella.

En relacion a las pequefias y medianas empresas (PYME), en
Venezuela para el afio 2003 el Ejecutivo Nacional creo el Instituto Nacional
de Desarrollo de la pequefia mediana industria (INAPYMI), “con el objeto de
coordinar y ejecutar las politicas de fomento, recuperacién, promocion y
desarrollo de la pequefia y mediana industria, dentro del marco legal del
régimen socio — econdmico de la Republica Bolivariana de Venezuela”
(Inapymi 2005).

INAPYMI se constituye como la institucion que fomente la recuperacion y
la consolidacién de la pequefia y mediana industria a través de programas
de asistencia — técnica integral y financiera, dandole fiel cumplimiento a la

Constitucion y a las leyes de manera eficaz efectiva y transparente.

Entre los servicios que Inapymi ofrece se encuentran:

e Asistencia financiera preferencial.
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e Asistencia técnica integral en procesos de mejoramiento competitivo,
calidad y gestion empresarial.

e Adiestramiento y capacitacion empresarial.

e Servicios informativos.

e Estadisticos e indicadores de comportamiento del sector industrial.

e Oportunidades comerciales (oferta y demanda de productos y servicios).

La tabla siguiente muestra en detalle el aporte de este instituto a la
Pyme Venezolana en cuanto al otorgamiento de créditos y en la generacion

de empleos directos.

TABLA N° 3. Otorgamiento de Créditos y generacion Empleos directos

por Inapymi para los afios 2003 y 2004

Afo N° de Créditos Monto en M.M.M Empleos
2003 213 15,67 3.859
2004 1.854 139,52 96.810

Fuente: Inapymi (2005).

Estas bases telricas antes descritas aportan a la presente
investigacion, fundamento tedrico al estudio en cuanto a, teoria de la
informacion, historia y origen de Internet y de los sistemas de negocios
electronicos, teoria de la informacion contable, la teoria de sistemas, asi
como los sistemas de Informacion basados en computadoras; todas ellas
enmarcada dentro de la tematica referida al establecimiento de estrategias
que permitan a las pymes del sector quimico utilizar los sistemas de
negocios electronicos para de esta forma incidir en los procesos

organizaciones y contables de las mismas.
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DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Comercio Electronico: el comercio electronico constituye una nueva forma de
estrategia empresarial que se basa en la utilizacion de las redes de
comunicaciones para desarrollar actividades comerciales. En este nuevo
modelo de transacciones de negocios, las partes involucradas interactian y

hacen negocios exclusivamente a traves de medios electronicos.

CRM (Customer Relationship Management): es un modelo de administracion
que permite capturar y analizar sistematicamente la informacién proveniente
de los clientes con la finalidad de captar las diferencias por minimas que
sean entre estos. Esta informacion facilita la toma de decisiones en lo que
respecta a la personalizacion de los productos y servicios para atraer,
retener y profundizar las relaciones con los diferentes clientes, segun el nivel

de rentabilidad de cada uno de ellos.

Datos: los datos son unidades primarias que constituyen la informacion y el
conocimiento, estas a pesar de representar hechos reales tienen poco valor
mas alla de su existencia, aunque es importante destacar que existen
diferentes tipos de datos como los alfanuméricos, los cuales son
representados por numeros y letras, también se encuentran datos de
imagenes, estas expresan imagenes gréaficas; los datos de audio por otro
lado utilizan sonidos, ruidos o tonos y los datos de videos son imagenes en

movimiento.

E-Commerce: es definido como una tecnologia moderna comercial que

consigna las necesidades semejantes de las organizaciones mercantiles y
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consumidores de disminuir costos mientras se mejora también la calidad de

bienes y servicios y se incrementa la rapidez del servicio de entrega.

Informacién: es un cumulo de datos, los cuales se van ordenando y en su
conjunto proporcionan un valor mayor al que podrian ofrecer
individualmente. Sin embargo el que datos nuevos, diferentes se afiadan

significa la probabilidad de redefinir relaciones y crear otra informacion.

Intercambio electronico de datos (EDI): es un sistema automatico de
intercambio de datos entre empresas. Las dos areas primarias de EDI son
el intercambio de datos (para pedidos y facturas) y la transferencia
electronica de fondos (EFT) utilizada entre bancos, que generan un gran
volumen en un relativamente pequefio nUmero de datos, y una relaciéon a

largo plazo.

Internet: (International Network): es un conjunto de redes de computadoras
conectadas entre si que se encuentran esparcidas a lo largo y ancho del
planeta, formando una nube de informacién conectada por elementos de

hardware y software que son los Unicos que controlan su funcionamiento.

Intranet: es el uso de la Internet para la comunicacion interna dentro de una
companiia y entre la compafia y las organizaciones e individuos con los que
la compafia hace negocios. Se puede usar para todo tipo de
comunicaciones, entre las que destacan: conocer manuales de normas y
procedimientos, informacién sobre productos y precios, informacion para los

empleados, entre otros.
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Planificacion Estratégica: es un proceso en el cual se definen de manera
sistematica los lineamientos estratégicos, o lineas maestra, de la empresa u
organizacion, y se los desarrolla en guias detalladas para la accion, se

asignan recursos y se plasman documentos llamados planes.

Pequefia y mediana industria: se entiende por micro, pequeia y mediana
empresa, toda unidad de explotacion econdémica, realizada por persona
natural o juridica, en actividades empresariales, agropecuarias, industriales,

comerciales o de servicios, rural o urbana.

Red: conjunto de computadoras conectadas entre si, con la finalidad de
permitir la comunicacion entre las personas y para compartir recursos, tales
como impresoras, unidades de disco. Las redes son sistemas de
comunicaciones e intercambio de datos creados para conectar fisicamente a
dos 0 mas computadoras mediante tarjetas de interfaz para red y cables, o

algun otro medio de conexion.

Sistema: cualquier arreglo organizado de recursos y procedimientos
disefiados para el uso de tecnologias de informacion, unidos y regulados por
interaccidbn o interdependencia para cumplir una serie de funciones
especificas, asi como la combinacion de dos o mas componentes
interrelacionados, organizados en un paquete funcional, de manera que
estén en capacidad de realizar una funcion operacional o satisfacer un

requerimiento dentro de unas especificaciones previstas.
Servidor: computador que provee recursos, tal como archivos u otra

informacion. Servidores comunes en Internet incluyen servidores de archivos

y servidores de nombres DNS.
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Tecnologias de Informacion: rama de la tecnologia que se dedica al estudio,
aplicacion y procesamiento de data, lo cual involucra la obtencion, creacion,
almacenamiento, administracion, modificacion, manejo, movimiento, control,
visualizacion, distribucion, intercambio, transmision o recepcion de
informacion en forma automatica, asi como el desarrollo y uso del

“hardware”, “firmware”, “software”, cualesquiera de sus componentes y todos

los procedimientos asociados con el procesamiento de data.

XML: “lenguaje de marcado extensible” método estdndar para facilitar

intercambio de datos por Internet.
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CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO

En lo concerniente a la investigacion tuvo caracter bibliografico y de
campo, ya que su finalidad es dar a conocer todo lo relacionado a las nuevas
tecnologias de informacion y comunicacion y su incidencia en los procesos
contables y organizacionales de las pymes. Tomando en cuenta aportes de
autores que han discernido sobre el tema y para llevar adelante las
estrategias se hace necesario concretar los aspectos metodologicos del
mismo, como lo son: el tipo y nivel de la investigacion; disefio; poblacion,
muestra; técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, andlisis de la

informacion asi como la validez y la confiabilidad.

TIPO DE INVESTIGACION

Segun el marco y la estrategia que se utiliza la investigacion se
enmarca como un estudio de documental y de campo. Es documental
porque parte del estudio se basa en fuentes impresas de documentos que
recogen la opinion de los diversos autores en la materia, y ademas de
obtener la informacion necesaria a partir de las fuentes primarias, como lo
es la Internet. También es de campo ya que la informaciébn se recoge
directamente en su ambiente natural, especificamente del personal directivo
encargado de manejar las operaciones contables, de las empresas del

sector quimico, de la Zona Industrial Valencia del Estado Carabobo.

NIVEL DE LA INVESTIGACION

De acuerdo al nivel de conocimiento la investigacion realizada es de tipo

descriptiva, ya que pretenden “describir las caracteristicas que identifican



los diferentes elementos y componentes y su interrelacion”, (Méndez, 1998:
136). De igual forma se pretenden analizar las caracteristicas de estos
sistemas, en este sentido Dankhe, citado por Sampieri (1994;117) afirma
que los estudios descriptivos “buscan especificar las caracteristicas
importantes de personas, grupos, comunidad o cualquier otro fenédmeno que

sea sometido a analisis”.

DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion de acuerdo con los objetivos planteados es
de tipo no experimental, debido a que se estudiaron las distintas variables

sin tener control directo sobre estas, en este sentido Flames (2001) sefiala:

El disefio de investigacion no experimental es aquel donde
se conocen las condiciones previas de la muestra, se trabaja
con un grupo control un grupo experimental pero el
investigador aleatoriza la muestra para determinar cual es el
grupo control y cual es el grupo experimental, luego se
ejecuta el tratamiento cientifico metodolégico o académico y
se toman varias mediciones y/o aplicaciones del
instrumento de recoleccibn de datos, se analizan los
resultados y se formulan conclusiones. (p.15)

POBLACION Y MUESTRA:

La informacién para determinar el tamafio de la poblacion en estuvo
investigacién se obtuvo del Directorio de empresas afiliadas a la Camara de
Pequefios y Medianos Industriales y Artesanos del Estado Carabobo para
el mes de noviembre del afio 2.004. Al respecto Flames (2001:21) sefiala:
“la poblacion es el conjunto de personas con caracteristicas afines que son

objeto de estudio”.

73



La poblacion seleccionada para realizar la presente investigacion esta
conformada por el personal directivo (Directores o Gerentes) adscritos a los
departamentos de contabilidad del total de las 24 empresas de productos
quimicos ubicadas en la Zona Industrial de Valencia y que estén afiliados a
la Camara de Pequefios y Medianos Industriales y Artesanos del Estado
Carabobo al mes de Noviembre del afio 2.004, tal y como se evidencia en la

tabla # 18 presentada en los anexos.

Se utiliz6 un muestreo intencional, no probabiliistico o dirigido y que
“supone un procedimiento de seleccion informal y poco arbitrario” Sampieri,
(1991). Asi mismo Flames (2001:22) expresa que: Las muestras no
probabilisticas “son aquellas donde los miembros de la poblacién no tienen
igual oportunidad de conformarla, debido a que el investigador selecciona
los integrantes de la misma segun su razonamiento personal y/o
circunstancias especificas” Se pudo contar con la colaboracion de expertos

de 13 de las empresas seleccionadas.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:

La informacion utilizada para el desarrollo de la investigacion proviene de
diversas fuentes que van desde el uso de la bibliografia relacionada con el
tema hasta la aplicacion del cuestionario, todo esto para determinar la
incidencia de los sistemas de negocios electrénicos en los procesos
contables de las pymes del sector quimico de la zona industrial Valencia del
Estado Carabobo y extraer de ellas la informacion pertinente que contribuya

al desarrollo de estrategias para el manejo de los negocios electrénicos

Las fuentes de investigacion se pueden dividir en dos grandes grupos;

Las primarias y las secundarias de acuerdo a la importancia intrinseca que
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tiene con el tema estudiado y el interés que representan para el desarrollo
de la investigacion, a este respecto Sabino (1981:151) sefiala “que los datos
primarios son aquellos que se obtienen directamente a partir de la realidad
misma,; sin sufrir ningun proceso de elaboracion previa”. Por tratase de los
datos obtenidos de las empresas del sector quimico y del personal del area
contable que labora en ellas, se hizo necesario la aplicacion de un
cuestionario. Con relacion a los datos secundarios el mismo autor sefiala
que “son registros escritos que proceden también de un contacto con la
practica, pero que han sido recogidos, y muchas veces procesados, por
otro” (p. 152)

En este sentido en lo referido a las fuentes primarias, esta fuente hace
alusion a informacién recolectada en el campo de estudio a través de la
informacion generada y procesada a partir del cuestionario, por tanto estas
contienen la informacién en su forma original. Al respecto Tamayo y Tamayo
(1984:29) definen “un cuestionario como un instrumento formado por una
serie de preguntas que se contestan por escrito a fin de obtener la

informacion necesaria para la realizacion de una investigacion”.

Al respecto la aplicacion del cuestionario se basa en un conjunto de
preguntas relacionadas con los objetivos de la investigacion, estas preguntas
son de tipo cerradas, de respuestas dicotomicas y polidicotomicas lo cual
implica que las respuestas se encuentren limitadas; asi como semi-abiertas.
En este sentido Flames (2001:27) afirma que: “Los instrumentos de
recoleccion de datos son recursos metodologicos que materializan la
obtencion de los datos, informaciones y/o aspectos relevantes de la

investigacion”.
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Con respecto a las fuentes secundarias estas se refieren al material
recopilado que contiene informacion complementaria que sirve de ayuda en
la comprension de los diversos topicos relacionados con la investigacion, es
decir, las fuentes secundarias suministran la informacion complementaria
para desarrollar el estudio de las fuentes primarias. Por lo tanto, la base
secundaria de esta investigacion, proviene de paginas Web (no oficiales)
gue recopilan y manejan informacion relacionada con el tema. Ademas, se
consideran los articulos publicados en revistas (o peridédicos) especializados,
por ultimo; se obtuvo informacion de otros medios de comunicacion, tales
como; programas de TV, videos conferencias, eventos especializados, entre

otras.

ANALISIS DE LA INFORMACION

Los datos se tabularon para hacer uso de las herramientas de la
estadistica descriptiva, y se procesaron mediante analisis inferencial de los
datos obtenidos en la encuesta, las cuales se interpretaron por medio de
software estadistico, asi como Microsoft Excel que facilitan la realizacién de

tablas y graficos que permiten una mayor comprension del estudio.

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

La validez de los datos se refiere segun Hernandez y otros, citado por
Flames (2001:243) “al grado en que un instrumento refleja dominio
especifico de los contenidos que mide”. La validez del instrumento de
recoleccion de datos de esta investigacion se determiné a través de un
procedimiento denominado juicio de expertos, donde tres especialistas; (uno
en metodologia, uno en contenido, y otro en estadistica) evaluaron el

instrumento con respecto a la coherencia con los objetivos; correspondencia
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de los indicadores establecidos en la operacionalizacion de variables;
redaccion de las instrucciones y de los items, asi como presentacion vy
longitud. Las validaciones por parte de los expertos se muestran en la

seccion de anexos de la presente investigacion.
La confiabilidad de un instrumento de medicion de datos se refiere “al

grado en el cual su aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto produce

iguales resultados Flames (2001: 242).
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Con la finalidad de dar cumplimiento al objetivo planteado en la presente
investigacion; se desarrolla el proceso del andlisis y procesamiento de los

datos obtenidos en base a los resultados de la aplicacion del cuestionario.

La aplicacion del Cuestionario fue realizada a la poblacion representada
por 13 directivos (Directores o Gerentes) adscritos a los departamentos de
contabilidad de las 24 empresas de productos quimicos ubicadas en la Zona
Industrial de Valencia y que estan afiliados a la Camara de Pequefios y
Medianos Industriales y Artesanos del Estado Carabobo al mes de

Noviembre del afio 2.004.

Los resultados fueron interpretados y su respuestas se presentan
mediante ilustraciones graficas conjuntamente con las respectivas

interpretaciones e inferencias.

Se toma en consideracion la interpretacion de los resultados del
cuestionario aplicado para llegar a la formulacion de las diferentes
estrategias que ayudaran a las pymes a adaptarse a los procesos globales,
asi como al uso de las nuevas tecnologias para mejorar Sus procesos

organizaciones y contables.



1. ¢Mantienen actualmente un portal en Internet para realizar operaciones
comerciales (tienda virtual)? ~ SI [ ] NO [ ]

GRAFICO N° 1
USO DE LA WEB PARA VENTAS ELECTRONICAS

46%

@Sl
ENO

54%

Fuente: Rojas Henry (2005)

Tabla N° 4. Pregunta N° 1

Opcién Frecuencia %
Si 6 46%
No I 54%
Total 13 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)

Un 54 por ciento del personal encuestado sefialan que actualmente no
utilizan el Internet para la realizacion de ventas electronicas o ventas en
linea, sin embargo se considera positiva la aceptacion del 46 por ciento
restante a la utilizacion de estos servicios que no han tenido tanto auge en
Venezuela en los dltimos afios. La no utilizacion de ventas electronicas
afecta considerablemente a las pymes en cuanto al aprovechar las ventajas
que ofrece los negocios electronicos referidos a mejorar las relaciones con
sus clientes; a obtener mayores ingresos y mejorar su posicion financiera,

entre otras.
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2. Actualmente utilizan las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC)

como Internet o Intranet para:

a) Realizar ventas electronicas a través de tiendas virtuales.
b) Mantener y mejorar las relaciones con los proveedores.
c) Controlar las existencias de inventarios.

d) Facilitar el intercambio de informacion financiera.

e) Mantener y mejorar las relaciones con los clientes.

f) Mejorar la Comunicacion interna por medio de las Intranets.

GRAFICO N° 2
CUALES TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION UTILIZAN

Oa. Ventas Electrénicas

27% . L
B b. Mejorar Relacion con Proveedores
Oc. Controlar existencias de Inventario

Od. Facilitar Intercambioé Informacién
Financiera

0%59% 27% B e. Mejorar relacién con Clientes

Of. Mejorar comunicacion interna a
través de Intranets

Fuente: Rojas Henry (2005)
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Tabla N° 5. Pregunta N° 2

Opciones Frecuencia %
a. Ventas electronicas 6 27%
b. Mejorar relacién con proveedores 6 27%
c. Controlar existencias de inventario 1 5%
d. Facilitar intercambio informacion financiera 0 0%
e. Mejorar relacion con clientes 0 0%
f. Mejorar comunicacion interna a través de Intranets 9 41%

Total 22 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)

Un 41 por ciento de los encuestados coincidieron en afirmar que utilizan
el Internet como medio para mejorar la comunicacién interna dentro de la
organizacién a través de Intranets. Un 27 por ciento sefiala que actualmente
utilizan las tecnologias de informacion y comunicacion y los sistemas de
negocios electrénicos para ventas por medios electrénicos, otro 27 por ciento
sefala que la utilidad se orienta hacia el intercambio de informacién con los
proveedores o sistemas de procuras electronicas, el 5 por ciento restante
hace referencia que la utlidad se orienta a controlar existencias de
inventarios. De lo anterior se denota que no existe un uso bien definido por
parte de las pymes del sector quimico en cuanto al uso de Tecnologias de

Informacion.

La tendencia en las pymes se sigue orientando hacia el intercambio de
informacion financiera, lo que puede contribuir en forma considerable a los
procesos contables, la actualizacion y el intercambio oportuno de informacion
financiera facilita a los altos niveles de la organizacion la toma de
decisiones. Sin embargo actualmente esta tomando mucho auge el
intercambio de informaciébn con proveedores lo que también contribuye

enormemente a la organizacion y a su area contable en general.
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3. ¢Que modalidad de cobro maneja la empresa para las operaciones

realizadas por Internet. (ventas electrénicas)?

a) A través de tarjetas de crédito.

b) Depdsito en cuenta bancaria con confirmacion posterior.

c) A través de tarjetas prepagadas.

d) Otros (especifique)

15% 0%

GRAFICO N° 3

MODALIDAD DE COBRO

54%

O a. Tarjetas de Credito

B b. Depésito en cuenta
bancaria

O c. Tarjetas Prepagadas

0Od. Otros
Fuente: Rojas Henry (2005)
TABLA N° 6. Pregunta N° 3
Opciones Frecuencia | %

a. Tarjetas de crédito 7 54%
b. Depésito en cuenta bancaria 4 31%
c. Tarjetas prepagadas 2 15%
d. Otros 0 0%

Total 15 100%

Un 54 por ciento de los encuestados, sefialo utilizar como modalidades

de cobro para la operaciones de ventas realizadas via Internet, las tarjetas de

crédito, otro 31 por ciento realizan confirmacion posterior al deposito, solo el

15 por ciento sefialo estar usando el sistema de tarjetas prepagadas,

actualmente utilizadas por los principales bancos comerciales del pais.
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4. ¢Conoce usted la normativa legal que rigen las operaciones financieras
realizadas por via electrénica? SI[ ] NO[]

GRAFICO N° 4
CONOCIMIENTO DE LA NORMATIVA LEGAL DE LAS
OPERACIONES REALIZADAS POR VIA ELECTRONICA

46% @ Si

B No

54%

Fuente: Rojas Henry (2005)

TABLA N° 7. Pregunta N° 4

Opciones Frecuencia | %
Si 7 54%
No 6 46%
Total 13 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)

El 54 por ciento de los encuestados sefalaron conocer la normativa que
rigen las operaciones financieras realizadas por medios electronicos, siendo
la dltima normativa aprobada en Venezuela relacionada con tema en el afio
2001, cuando fueron publicados en Gaceta oficial la ley de mensajes digitales
y firmas electronicas y la ley contra delitos digitales. El 46 por ciento restante
desconoce el marco juridico aplicable en Venezuela a las operaciones
financieras realizadas por Internet, aspecto que puede considerarse de

negativo.
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5. De ser afirmativa la respuesta anterior las considera adecuadas,

actualizadas y consonas con las nuevas tendencias. Sl D NO D

GRAFICO N°5
CONSIDERA NORMATIVA LEGAL ADECUADA Y ADAPTADA
NUEVAS REALIDADES

15%

38%

@ Si
B No
O No Responde

Fuente: Rojas Henry (2005)

TABLA N° 8. Pregunta N°5

Opciones Frecuencia %
Si 2 15%
No 6 47%
No responde 5 38%
Total 8 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)

Un 47 por ciento de los encuestados ratificaron que la legislacion
Venezolana en materia de regular los operaciones realizadas por medios
electronicos que utilicen tecnologias de informacion y comunicacion y
sistemas de informacion, no estan adecuadas a realidad actual, La
legislacién anteriormente referida se encuentra desactualizada y no esta en
constante evolucién ni a la par con los cambios tan acelerados que ha tenido
Internet y su entorno. Un 38 por ciento no respondié admitiendo de una y u

otra manera el desconocimiento de la normativa legal.
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6. ¢Considera usted que las operaciones realizadas por via electrénica

proporcionan seguridad y privacidad? SI[ |  NO[ ]

GRAFICO N°6
OPERACIONES ELECTRONICAS EN CUANTO A
SEGURIDAD Y PRIVACIDAD

46%

@ sSi
l No

54%

Fuente: Rojas Henry (2005)

TABLA N° 9. Pregunta N° 6

Opciones Frecuencia %
Si 6 46%
No 7 54%
Total 13 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)

Un 54 por ciento del personal encuestado considero que las operaciones
realizadas por via electrénica no proporcionan seguridad ni privacidad. Esto
debido en parte a los inconvenientes de invulnerabilidad que ha tenido las
transacciones realizadas via Internet y el temor de muchos de introducir
datos privados de niumeros de tarjetas de crédito que puedan ser capturados
y utilizados por terceros. El 46 por ciento restante las considera segura.
Cabe destacar que en los ultimos afios se han desarrollado mecanismos de
seguridad que van desde encriptacion de datos hasta protocolos de
seguridad SSL y SET que permiten hacer mas seguras este tipo de

transacciones.
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7. ¢Actualmente la empresa tiene un departamento de tecnologia o de
sistemas, que se encargue del mantenimiento, e instalacion de
tecnologias de informacién? Sl D NO D

GRAFICO N° 7
MANTIENEN EN LA ORGANIZACION UN DEPARTAMENTO
DE TECNOLOGIAS DE SISTEMAS DE INFORMACION

8%

[mESY}
Il No

92%

Fuente: Rojas Henry (2005)

TABLA N°10. Pregunta N° 7

Opciones Frecuencia %
Si 1 8%
No 12 92%
Total 13 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)

Del total encuestado un 92 por ciento del personal adscrito a las
empresas seleccionadas en la muestra sefialo no tener un Departamento de
Tecnologias de Informacién o de sistemas que se encargue de llevar todo lo
relacionado a la implementacibn y mantenimiento de sistemas de
informacion, asi como Tecnologias de Informacion y Comunicacion. Solo el 8
por ciento restante manifestdé tener un departamento de tecnologias que
cuenta con personal preparado en estas areas y para un determinado fin. Lo
anterior constituye quizads la debilidad mas importante de las pymes
Venezolanas y el factor de mayor peso que imposibilita el desarrollo de las

Tic's dentro de este tipo de empresas.
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8. En caso de no tener un Departamento de Sistemas o de tecnologias,

sefiale que departamento o area actualmente se encarga de manejar y

controlar esas labores.

a) Dpto. de Administracion b) Dpto. de Contabilidad
c) Dpto. de Mantenimiento d) Servicios Externos

e) Otros. (Especifique).

GRAFICO N° 8

0%
23%

0%

62% 15%

CUAL DEPARTAMENTO O AREA SE ENCARGA DE
MANEJAR LOS SISTEMAS DE INFORMACION

O a. Dpto Administracion
B b. Dpto Contabilidad

O c. Dpto Mantenimiento
Od. Servicios Externos
W e. Otros

Fuente: Rojas Henry (2005)

TABLA N° 11. Pregunta N° 8

Opciones Frecuencia %
a. Dpto. Administracion 3 23%
b. Dpto. Contabilidad 0 0%
c. Dpto. Mantenimiento 2 15%
d. Servicios Externos 8 62%
e. Otros 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)
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Un 62 por ciento de la muestra afirmé dejar en manos de servicios
externos (outsourcing) la instalacién, y el mantenimiento de los sistemas de
informacion y tecnologias de informacion usados por la organizacién. Un 23
por ciento asegurd dejar estas funciones a los departamentos de
administracion, recargando de estas funciones a un personal que no tiene
quizas la preparacion y la capacidad técnica que requiere el area. Otro 15
por ciento afirma en sefialar que estas actividades dentro de su organizacion
las lleva el departamento de mantenimiento o suministros, siendo igualmente
un departamento que quizas no tenga el personal con la debida preparacion

para el manejo de esta area,

Lo anterior constituye otra debilidad de la pymes en materia de
implementacion y mantenimiento de tecnologias de informacién y que da
marcada diferencia con las grandes. Si bien la instalacién y el mantenimiento
de los sistemas de informacion constituyen altos costos para la organizacion,
las pymes deberian tener, previa planificacibn un departamento que se
encargue de esta area. El mismo debe contar con profesionales con una
preparacion adecuada, que conozcan la organizacibn y se sientan

identificados con los planes y objetivos trazados por la misma.

En muchos casos si bien los outsourcing solucionan los problemas de las
organizaciones en materia de sistemas y tecnologias de informacién, al
mitigar los riesgos de obsolescencia; los mismos no conocen las
necesidades de la organizacién, no se identifican con sus planes y objetivos
estratégicos, lo que a futuro puede generar mayores inconvenientes o0 una

tecno dependencia.
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9. ¢Considera usted que la utilizacién y el Mantenimiento de Tecnologias de

Informacién y Comunicacion (TIC) son costosos para la organizacion?

st ] Nol]

GRAFICO N° 9
CONSIDERAN EL MANTENIMIENTO DE LAS TICs
COSTOSOS PARA LA ORGANIZACION

@ Si
B No

77%

Fuente: Rojas Henry (2005)

TABLA °12. Pregunta N° 9

Opciones Frecuencia %
Si 10 77%
No 3 23%
Total 13 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)

De la totalidad encuestada un 77 por ciento de los encuestados afirmé
que la utilizacién y el mantenimiento de sistemas de negocios electronicos y
TIC’s generan para la organizacién altos costos. El 23 por ciento restante no
lo consideré costoso tal vez por los beneficios que proporcionan a largo
plazo. Al respecto si bien las Tic's generan costos elevados se considera que
mediante procesos de planificacion para la implementacion, uso vy
mantenimiento de nuevas tecnologias las organizaciones pueden disminuir el

impacto de estos en su situacion financiera.

89



10.¢Considera usted que la utilizacién del Internet en los procesos
organizacionales ha contribuido al mejoramiento de los procesos
contables? SI |:| NOD

GRAFICO N° 10
UTILIZACION DE INTERNET Y TIC's HA CONTRIBUIDO EN
EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS CONTABLES

15%

OSi
B No

85%

Fuente: Rojas Henry (2005)

TABLA N°13. Pregunta N° 10

Opcion Frecuencia %
Si 11 85%
No 2 15%
Total 13 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)

Un 85 por ciento de la muestra encuestada sefialé que la utilizacién del
Internet ha contribuido ampliamente en los procesos organizacionales y mas
aun contables. Solo el 15 por ciento restantes, considerd haber utilizado las
bondades que ofrece Internet dentro de su organizaciéon. Lo anterior ratifica
la tendencia actual de las organizaciones modernas de dar valor agregado a

sus procesos mediante la utilizacion de Internet y las nuevas tecnologias.
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11.De ser afirmativa la respuesta anterior, sefiale en cuales tareas ha
contribuido
a) Mantener una comunicacibn con sus sucursales, en materia
financiera.
b) Mantener actualizados sus inventarios en tiempo real.
c) Realizar transacciones econdmicas, incluyendo pago de servicios.
d) Realizar cancelaciones o0 pagos de Impuestos a través de sitios

oficiales del gobierno. Ejemplo www.seniat.gov.ve

e) Otros (especifique)

GRAFICO N° 11
COMO HA CONTRIBUIDO LAS TIC's HA SUS PROCESOS
ORGANIZACIONALES Y CONTABLES

0% 8%
@ a.Comunicacion con sucursales

W b. Actualizacion de Inventarios
Oc. Transacciones financieras

54% |Od. Pago de Impuestos

W e. Otros

Fuente: Rojas Henry (2005)
TABLA N° 14. Pregunta N° 11

Opciones Frecuencia %
a. Comunicacion con sucursales 0 0%
b. Actualizacién de inventarios 1 8%
c. Transacciones financieras 8 54%
d. Pago de impuestos 5 38%
e. Otros 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)
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Al ser consultados sobre como ha contribuido las tecnologias de
informacion y comunicacién al desarrollo de sus procesos organizacionales y
contables. Un 54 por ciento sefialé que el uso dentro de su organizacion se
orienta a la realizacion de transacciones financieras, entre las que pueden
mencionar, transferencias bancarias, pago de servicios, enlace con
proveedores y clientes, entre otras. Un 38% sefialo utilizarla el Internet y las
nuevas tecnologias para pago de Impuestos a través de los sitios web

oficiales del gobierno tales como www.seniat.gov.ve siendo esto unos de los

ultimos beneficios que el Internet esta proporcionando a las pequefias y
grandes organizaciones. Finalmente solo un 08 por ciento manifesté dar un
uso referido a control de sus inventarios en tiempo real, para lo cual la
organizaciéon debe integrar su sistema contable con el Internet, lo que
permite actualizar los inventarios tanto para las ventas realizadas por las

tiendas fisicas, o las realizadas mediante el sitio Web.

De lo anterior se puede inferir la gran contribucion que esta aportando
Internet y sus nuevas tecnologias a los procesos contables de la
organizacion, la tendencia actual se orienta hacia el intercambio de
informacion financiera en tiempo real, en la conexién en tiempo real con
proveedores y clientes, en la actualizacién en linea de inventarios, en la
cancelacion de servicios y realizacion de pagos, o en la simple realizacion de
transferencias de dinero de las cuentas bancarias sin la necesidad de ir en
forma presencial a la institucion financiera. Internet ha cambiado y esta
cambiando la forma de hacer negocios y con ello también ha incidido en lo

procesos organizacionales que intervienen dentro de ellos.
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12.¢Considera usted que la utilizacion de Sistemas de Negocios Electronicos

ha traido consigo ventajas competitivas para su organizacion?.

St [] NO[]

GRAFICO N° 12
SISTEMAS DE NEGOCIOS ELECTRONICOS COMO
VENTAJAS COMPETITIVAS PARA LA ORGANIZACION
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Fuente: Rojas Henry (2005)

TABLA N° 15. Pregunta N° 12

Opcion Frecuencia %
Si 12 92%
No 1 8%
Total 13 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)

Un 92 por ciento de la muestra seleccionada ratifico el hecho de que
Internet y los sistemas de negocios electronicos, han traido consigo ventajas
competitivas para la organizacion. Ellos consideraron que en la sociedad
moderna el uso de nuevas tecnologias por parte de las organizaciones debe
considerarse como un elemento prioritario y necesario para lograr el
desarrollo y la adecuacion de la organizacion al modelo global que
caracteriza a la sociedad moderna. Solo un 8 por ciento mantiene el viejo

paradigma considerando que no ofrece ningun tipo de beneficio.
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13.De ser afirmativa la respuesta anterior mencione cuales.

Al ser consultados sobre este planteamiento quienes afirmaron que los
Sistemas de Negocios Electronicos, las Tic's y las nuevas tecnologias han
traido ventajas competitivas para su organizacion, en general sefialaron lo
siguiente:

e En gran medida y a pesar que la implementacion de las nuevas
tecnologias no ha tenido el desarrollo adecuado si se compara con las
grandes empresas, se puede observar una incidencia en todos los
procesos organizacionales, mejorando la comunicacion interna,
estableciendo un mejor intercambio en la informacién financiera,
incrementando las ventas al introducir un sitio Web para ventas on line.

e Ha proporcionado herramientas para la realizacibn de operaciones
relativas a pago de servicios publicos via on line o cancelaciones de

impuestos a través del sitio Web oficial del gobierno www.seniat.gov.ve

e Otros consideran que la introduccion de las nuevas tecnologias estan
incidiendo y van a incidir en forma positiva al optimizar en gran medida

todos los procesos organizacionales.

Si bien los encuestados como parte del personal directivo de las pymes
afirman haber obtenido muchos beneficios, la realidad observada es que
actualmente las pymes no utilizan en su totalidad los beneficios que
proporcionan las nuevas tecnologias. Apenas estan comenzando a
considerar los sistemas de negocios electronicos para mejorar las relaciones
con sus clientes y proveedores. Del mismo modo se evidencié una ausencia
de planificacion en lo relativo a la implementacion de sistemas de negocios
electronicos asi como la alineacion de este con el plan estratégico
empresarial punto que radica e incide en forma considerable en lo planteado

anteriormente.
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14 ¢Al implementar sus Sistemas de Informacion y/o Tecnologias de
Informacién de Comunicacion como Internet la empresa siguié algun
proceso de planificacion estratégica?. Si |:| NOD

GRAFICO N° 13
SISTEMAS DE INFORMACION Y TIC's IMPLEMENTADOS
DE ACUERDO A UN PROCESO DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA
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Fuente: Rojas Henry (2005)

TABLA N° 16. Pregunta N° 14

Opciones Frecuencia %
Si 2 15%
No 11 85%
Total 13 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)

El 85 por ciento del total de los encuestados sefialo evidenciar que
dentro de su organizacidén no se siguié ningun proceso de planificacién para
la implementacion de los sistemas de informacién y las tecnologias de

informacion 'y comunicacion. Los encuestados manifestaron que la
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implementacion fue realizada por etapas o periodos de acuerdo a como iban

surgiendo las necesidades de informacion dentro de su organizacion.

Solo el 15 por ciento restante manifestd haber seguido un proceso de
planificacion al implementar nuevas tecnologias. El mencionado proceso
debe incluir un alineamiento del plan de sistemas de informacion de la
empresa con el plan estratégico. La ausencia de un plan de sistemas de
sistemas de informacion puede derivar en inversiones inconsistentes y en
una falta de adecuacion de los equipos y aplicaciones a las necesidades de
la empresa, lo que a la larga puede llegar a provocar que el sistema de
informacion se convierta en fuente de resistencias a los planes organizativos

que dificulte la adaptacion de la empresa a los cambios del entorno.

Lo anterior hace ver una de las causas que motivan la mayor parte de los
problemas en las pequefias y medianas empresas Venezolanas, la
planificacion en lo relativo a sistemas de informacion radica ser un pilar
importante para las actividades de la organizacion, mas si aun la
organizacion depende de sistemas para generar y desarrollar todo su
proceso contable. Asi mismo es de hacer notar que los procedimientos
formales de planificacion fomentan un cambio cultural en el que el personal
técnico logra comprender los problemas del negocio, y el personal del
negocio las cuestiones técnicas, permitiendo superar la barrera a la
comunicacién que histéricamente se ha levantado en las organizaciones

entre personal técnico y de negocio.
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15.¢Considera usted importante que las pyme establezcan estrategias que
les permitan facilitar la incorporacion en sus procesos organizacionales de
nuevas tecnologias de informaciéon y de esta manera mantener sus
niveles de competitividad? SI |:| NO |:|

GRAFICO N° 14
INCORPORACION TIC'S DE ACUERDO A ESTRATEGIAS

8%

oS
B No

92%

Fuente: Rojas Henry (2005)

TABLA N° 17. Pregunta N° 15

Opciones Frecuencia %
Si 12 92%
No 1 8%
Total 13 100%

Fuente: Rojas Henry (2005)

El 92 por ciento de los encuestados sefialé considerar importante el que
sus organizaciones establezcan un plan de sistemas de informacién que
facilite la incorporacion de las nuevas tecnologias a los procesos
organizaciones. Solo el 8 por ciento restante no lo considera importante. El
plan de sistemas debe estar alineado con el plan estratégico de la
organizacion ya que este permite establecer las necesidades futuras de
informacion de la organizacion. Los planes de sistemas informacion deben
ser coherentes con los objetivos estratégicos de la empresa y sus unidades

funcionales.
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DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL EN CUANTO AL USO POR
PARTE DE LA PYME DEL SECTOR QUIMICO DE LA ZONA INDUSTRIAL
VALENCIA, DE LOS SISTEMAS DE NEGOCIOS ELECTRONICOS POR
MEDIO DE UN ANALISIS DE DEBILIDADES, OPORTUNIDADES,
FORTALEZAS Y AMENAZAS.

Para diagnosticar la situacién actual en cuanto al uso por parte de las
pymes del sector quimico de los sistemas de negocios electronico se utilizo
un analisis de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, el mismo
permiti6 un mejor conocimiento de los procesos de las pymes asi como la
adaptacion de estas a las nuevas tecnologias de informacion vy
comunicacién, siendo la informacion obtenida en este punto del estudio de
gran utilidad, ya que permite resumir los resultados del analisis externo e
interno, las cuales sirvieron de base para el desarrollo de las estrategias que

seran formuladas en el capitulo siguiente.

Debilidades:

Las debilidades constituyen caracteristicas de la empresa que dificultan o
impiden aprovechar las oportunidades o contrarrestar las amenazas. A
continuacion se describen las debilidades encontradas en las pymes del

sector quimico analizadas.

e La falta de formacion, capacitacién y entrenamiento del recurso humano
en las Pymes en cuanto al uso y aprovechamiento de los beneficios,
ventajas y utilidades que brindan los sistemas de informacién y las

tecnologias de comunicacion e informacion.
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La poca capacidad de ahorro con las que cuentan las pymes necesario
para las altas inversiones iniciales que pueden implicar el establecimiento
y mantenimientos de tecnologias de informacion y sistemas de negocios
electronicos.

Ausencia de un plan estratégico asumido integralmente por la empresa a
todos los niveles.

Comenzando por la alta gerencia, en lo referido a la implementacion y
mantenimiento de tecnologias de informacion y sistemas de negocios
electronicos. También es fundamental que las empresas y los trabajadores
se preparen para asimilar los cambios en procesos, toma de decisiones y
forma de trabajo, que implica la implantacion de soluciones de tecnologias
de informacién y comunicacion.

Ausencia en las Pymes de un departamento de tecnologia o sistemas de
informacion que se encargue de la implementacion y el mantenimiento de
las Tecnologias de Informacién y Comunicacion.

Causando en muchos casos dependencia de las pymes de servicios
externos o de outsourcing, ocasionando de esta manera costos que
pudieran ser de cuantia y que afectarian de una u otra manera la situacion
financiera

Ausencia de un marco regulatorio legal consonos y actualizados con las
nuevas realidades y el entorno globalizado de la sociedad actual.
Evidenciado esto por la desactualizacion del cédigo de comercio
venezolano, cuya data es de 1955, ausencia de leyes regulatorios de
actividades comerciales realizadas por medios electronicos. Los aspectos
legales y juridicos, tales como: la propiedad intelectual, las firmas
electrénicas, los certificados digitales, las leyes, son temas vitales para el

desarrollo adecuado del comercio electronico
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Ausencia dentro de las pymes de un personal capacitado con
Adiestramiento y formacion referida al area de tecnologias de
informacion.

En un amplio porcentaje el personal que realiza las labores de
mantenimiento e instalacion de Sistemas de Informacion y Tecnologias no
cuenta con la preparacion adecuada, realizando ademas multiples labores.
En muchos casos se contratan dentro de las pymes outsourcing para
realizar estas labores, siendo este un personal con preparacion pero que
no conocen la realidad de la organizacién, no estando alineado con los
planes estratégicos y los objetivos de la misma.

Ausencia y falta de planificacién en materia de Sistemas de Informacion.
Lo que en muchos casos pone a la organizacion al servicio de la
informatica (cuando deberia ser al contrario) limitando las posibilidades de
ampliacion de actividades y operaciones.

Ausencia de Sistemas Administrativos Contables e Integrados.

Que faciliten las operaciones organizacionales y contables, referidas al
manejo de informacion financiera, util a la hora de tomar decisiones,
causando, interfases entre sistemas que demoran las tareas y causan
retrasos y reprocesos que pueden afectar las actividades de la

organizacion.

Oportunidades:

Las oportunidades representan tendencias o situaciones externas que

favorecen el logro de los objetivos de las empresas, entre las oportunidades

encontradas en las pymes del sector quimico se encuentran:

La menor dimensién que posee la pyme con relacibn a las grandes

empresas: Propician un menor tiempo de disefio e implementacion de
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Tecnologias de Informacion y Comunicacion y Sistemas de Informacion,
lo que permite obtener méas rapidamente los beneficios y las mejoras en la
gestibn que en las organizaciones mas complejas. De igual manera
permite obtener mayores y mejores controles.

El financiamiento por parte de INAPYMI a las pequefias y medianas
empresas Venezolanas que para el 2004 alcanzo6 los 139, 52 Millardos de
Bs. Y la generacion de 96.810 empleos directos.

Las politicas de financiamiento establecidos por BANFOANDES vy el
Banco Industrial de Venezuela, que actualmente brindan un amplio apoyo

a la pymes venezolanas.

Fortalezas:

Las fortalezas constituyen aquellas caracteristicas de la empresa que

pueden ser utilizadas para aprovechar las oportunidades o contrarrestar las

amenazas, entre las fortalezas encontradas en las pymes analizadas en este

estudio se encuentran.

El gran auge que en los ultimos afios han tenido las operaciones
financieras a través de Internet.

Investigaciones de mercado confirman la percepcion de una importante
afluencia de nuevos usuarios en Internet en Latinoamérica, donde se
espera llegar a 43.4 millones de usuarios para el 2005, de una cifra
esperada de 13.2 millones al final de este afio 2000, segun cifras dadas a
conocer por la empresa internacional de investigacion “International Data
Corp” (IDC/IDG). Esto hace ver el incremento acelerado que pueden tener

las ventas de quienes utilizan la Web para ofertar sus productos, y amplia
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en forma considerable la gama de clientes potenciales aprovechando las
bondades y ventajas de Internet y la Globalizacion.

La creacion por Parte del Ejecutivo Nacional de el Instituto Nacional de
Desarrollo de la pequefia mediana industria (INAPYMI).

Con el objeto de coordinar y ejecutar las politicas de fomento,
recuperacion, promocion y desarrollo de la pequefia y mediana industria
venezolana, mediante el otorgamiento de crédito, la asistencia técnica
integral en procesos de mejoramiento competitivo, calidad y gestion
empresarial, el adiestramiento y capacitacion empresarial, entre otros.

La intencidn por parte de los directivos de las empresas encuestadas de
en el corto plazo, de establecer mecanismos que permitan a
incorporacion y el mejor uso de las nuevas tecnologias

Esto incidira en forma positiva en sus procesos organizaciones y

contables.

Amenazas:

Las amenazas por su parte representan caracteristicas de la empresa

que dificultan o impiden aprovechar las oportunidades o contrarrestar las

debilidades, entre las amenazas encontradas en las pymes se tienen:

La situacién econdmica y financiera por la que atraviesa el pais:

El denominado riesgo pais que incide directamente en el mundo
empresarial y mas aun en la realidad de las pequefias y medianas
empresas Venezolanas. Si bien se ha contado con el apoyo del estado, la
gran tension politica y econémica que Vvivid nuestro pais en 2002 ocasiono
el cierre de muchas empresas entre las cuales se encontraban pymes de

diversos sectores productivos.
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e EI surgimiento por el inmenso apoyo del estado de Cooperativas o

empresas de pequefio tamafio:
Las mismas en muchos casos poseen un alto grado de desorganizacion.
El nacimiento de Cooperativas da lugar a empresas que pueden competir
con las pymes ya establecidas, o que puede dar lugar a la desaparicion
de muchas de las ya existentes.

¢ La enorme cantidad de opciones tecnoldgicas existentes:

Lo que provoca que la seleccién de las tecnologias de informacion mas
adecuada para cubrir las necesidades de la empresa se vuelva compleja.
Una mala decision, debido al alto riesgo econdémico que implica podria
comprometer el futuro de la empresa.

e El régimen de control de cambio establecido por el gobierno de la
Republica Bolivariana de Venezuela desde hace tiempo, ha restringido en
forma considerable la obtencién de divisas necesarias para las empresas
del sector quimico para la importacion de sus productos.

En gran medida los retrasos del ente encargado de suministrar las divisas
(CADIVI) y el gran trdmite burocréatico a que se es sometido, ha mermado
en forma considerable la importacién de materia prima, y por consiguiente

ha afectado los procesos de produccidn de estas empresas.
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CAPITULO V
DESARROLLO DE ESTRATEGIAS

ESTRATEGIAS QUE LE PERMITEN A LA PYME ADAPTARSE A LOS
PROCESOS GLOBALES MEDIANTE LA INCORPORACION DE NUEVAS
TENDENCIAS TECNOLOGICAS, CON LA FINALIDAD DE CONTRIBUIR A
MEJORAR SUS PROCESOS ORGANIZACIONALES, CONTABLES Y SU
COMPETITIVIDAD.

Para facilitar la incorporacion de nuevas tecnologias para contribuir al

desarrollo de sus procesos organizacionales las empresas en general y

especificamente las pymes deben poner mayor atencion en principio a los

puntos detallados a continuacion:

Las Pymes deben tener claro qué objetivos empresariales se quieren
alcanzar, para luego abordar las soluciones tanto tecnoldgicas, como de
procesos. Estan pueden estar orientadas a soluciones para facilitar las
relaciones con sus clientes como el CRM (Customer Relationship
Management); con sus proveedores, 0 una integracion total basada en la
administracion de la cadena de suministros, o en la utilizacion de
sistemas de informacion integrados para mejorar sus procesos con la

ayuda de tecnologias de informacion

Las pymes deben mantener un constante intercambio de informacion
financiera con otras empresas (grandes o0 pequefias), con otros
organismos tanto gubernamentales como instituciones financieras. Este
intercambio de informacion debe valerse de tecnologias de informacion y

comunicacién descritas en la presente investigacion.



Para mitigar los riesgos derivados de las operaciones realizadas por
medios electronicos se deben establecer y crear mecanismos de
seguridad, los mismos pueden incluir encriptacion de datos, protocolos de
seguridad SSL y SET, para salvaguardar la informacién suministrada por
los visitantes del sitio Web que representan posibles clientes. Del mismo
modo, deben protegerse las redes internas con sistemas firewall o
paredes de fuego que constituyen barreras de proteccién entre la Internet

y la Intranets de la organizacion.

Para las ventas electronicas se deben ofrecer diversidad de modalidades
de pago para los futuros clientes, entre las que se pueden destacar; el
método ya conocido de tarjetas de créditos, asi como también los
depdsitos por cuentas bancarias con posterior confirmacion del deposito,
los sistemas de tarjetas prepagadas ofrecidas actualmente por la banca

comercial del pais, entre otras.

ESTRATEGIAS ENFOCADAS A LOS CLIENTES:

Aplicabilidad de la estrategia CRM (Customer Relationship Management)

o Gestion de la relacion con los Clientes) para contribuir a mejorar los

procesos organizacionales, contables y su competitividad. Esta estrategia

plantea:

Centrar la economia en el cliente: enfoque al cliente, “el cliente es el rey".
Las empresas y en especial las pymes deben entender que la economia

actual esta centrada en el cliente y no en el producto como lo era antes.
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Conocimiento sobre sus clientes: otra regla esencial que deben entender
las pymes, es que se necesita tener conocimiento sobre el cliente para

poder desarrollar productos y servicios enfocados a sus expectativas.

Interactividad con el cliente: implica que el proceso de comunicacién debe
pasar de un mondlogo (de la empresa al cliente) a un diadlogo (entre la
empresa y el cliente). Ademas, es el cliente el que dirige el dialogo y

decide cuando empieza y cuando acaba.

Marketing enfocado a los clientes: es mucho mejor y mas rentable
fidelizar a los clientes que adquirir clientes nuevos. La fidelizacion de los
clientes pasa a ser muy importante y por tanto la gestion del ciclo de vida
del cliente. El eje de la comunicacion es el marketing directo enfocado a
clientes individuales en lugar de medios "masivos" (TV, prensa, entre

otros).

Desarrollar campafias basadas en perfiles con productos, ofertas y
mensajes dirigidos especificamente a ciertos tipos de clientes, en lugar de

emplear medios masivos con mensajes no diferenciados.

Ofrecer ofertas basadas en la personalizacién: cada cliente quiere
comunicaciones y ofertas personalizadas por lo que se necesitan grandes
esfuerzos en inteligencia y segmentacion de clientes. La personalizacion
del mensaje, en fondo y en forma, aumenta drasticamente la eficacia de

las acciones de comunicacion.

Pensar en los clientes como un activo cuya rentabilidad muchas veces es

en el medio y largo plazo y no siempre en los ingresos a corto plazo.
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e Tener en cuenta los cuatro pilares basicos en una empresa: estrategia,
personas, procesos Yy tecnologia, importantes para llevar a cabo el
comercio electronico:

1. Estrategia: La implantacion de herramientas CRM debe estar alineada
con la estrategia corporativa y en consonancia con las necesidades
tacticas y operativas de la misma.

2. Personas: Los resultados llegaran con el correcto uso de las tecnologias
gue hagan las personas. Es necesario gestionar el cambio en la cultura
de la organizacion buscando el total enfoque al cliente por parte de todos
sus integrantes. Ya que la cultura, la formacién y la comunicacion interna
son las herramientas claves del éxito.

3. Procesos: Es necesaria la redefinicion de los procesos para optimizar las
relaciones con los clientes.

4. Tecnologia: La solucién necesaria en relacién con la tecnologia cada

caso sera diferente en funcion de sus necesidades y recursos.

En resumen esta estrategia plantea una nueva vision centrada en el
cliente y donde las pymes pueden aprovechar las caracteristicas interactivas
de las paginas Web para mantener la atencién de sus consumidores o captar
informacion detallada sobre sus gustos con el propésito de realizar el
marketing interactivo. Los sitios Web se han convertido en una fuente de
informacion detallada sobre el comportamiento, preferencias, necesidades y
patrones del compra de los clientes que las empresas pueden utilizar ara
ajustar promociones, productos, servicios y precios. La figura N° 5 muestra
los beneficios que pueden proporcionar las estrategias enfocadas al cliente

en cuanto a eliminacién de intermediarios y disminucién de costos.
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Figura N° 5. Beneficios de una estrategia basada en el cliente

Costo Articulo

Fabricante Distribuidor . Minorista $ 48.50

A,

Fabricante > Cliente $20.45

Fuente: Laudon, Laudon (2004: 119)

La figura detalla el costo de un articulo de 48,50$% para una cadena de
distribucién con intermediarios sin utilizacion de tecnologias de informacion y
comunicacion ni sistemas de informacion. Cuando se analiza el caso basado
en el nuevo enfoque el costo del articulo baja a 20,45% mediante la
desintermediacion o eliminacion de intermediarios y la incorporacién de las
ventas a través de sitios Web, se evidencia las ventajas del nuevo enfoque y
de alli la necesidad de incorporarlo como estrategia en las pymes objetos de

estudio,

ESTRATEGIAS ENFOCADAS A LA INTEGRACION DE LOS PROCESOS
ORGANIZACIONALES POR MEDIO DE UN SCM (SUPPLY CHAIN
MANAGEMENT) O ADMINISTRACION DE LA CADENA DE
ABASTECIMIENTO.

La gerencia de la cadena de abastecimiento gira alrededor de la
integracion eficiente de proveedores, fabricantes, distribuidores, vy

minoristas, de esta forma se consigue reducir substancialmente los costos y
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al mismo tiempo se mejoran los niveles de servicio al cliente. Para lograr

una mejor utilizacion del SCM las pymes deben:

Integrar las areas de: logistica, almacenaje, inventario, compras, alianzas
estratégicas, informética como elementos claves en las comunicaciones y
toma de decisiones. Al integrar sus areas, procesos y objetivos al plan
estratégico organizacional, lo que anteriormente se manejaba de forma
aislada por el departamento de compras o por el de distribucién ahora
confluye en un mismo sistema que permite aprovechar sinergias en pro

de disminuciones de costos y mayor eficiencia frente a los clientes.

Establecer nuevas relaciones comerciales y competitivas: La tendencia
moderna es hacia la competencia y las alianzas, en orden de disminuir

costos y generar mayores tamafios de mercado.
Optimizar y mejorar los procesos de distribucion, transporte, entrega y
servicio al cliente incorporando en ellos las ventajas y bondades que

ofrecen las tecnologias de informacion.

A través de administrar la cadena de suministros se logra optimizar el

suministro de materiales, la transformacién de las materias primas en

productos intermedios y terminados, y la distribucion de estos a los clientes.

La administracion de la cadena de suministros enlaza proveedores, plantas

de manufactura, centro de distribucion, medios de transporte, minoristas,

personas e informacién a través de procesos como adquisicion, control de

inventarios, distribucion y entrega para abastecer bienes y servicios desde su

origen hasta su consumo.
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La figura N° 6 muestra, un modelo de Administracion de la Cadena de
Abastecimiento.

Figura N° 6 Administracion de la Cadena de Abastecimiento

Capacidad, nivel de inventario, programas de entrega, condiciones de pago

Fabricante || Distribuidor [ Minorista ||  Cliente

'\/

Pedidos, solicitudes de devolucion, solicitudes de reparacion y servicio, pagos

Proveedor

Proveedores Proveedores

Fuente; Laudon, Laudon (2004: 56)

Las organizaciones que administran sus cadenas de suministros,
obtienen la cantidad correcta de productos, en el tiempo mas corto y al costo
mas bajo, Los sistemas de informacidén hacen mas eficiente la administracion
de la cadena de abastecimiento puesto que ayudan a coordinar, programar y
controlar el abastecimiento, la produccion, la administracion de inventarios y
la entrega de productos. Las pymes analizadas en este estudio deben utilizar
las ventajas de administrar la cadena de suministros al asumir su

implementacion como estrategia.
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ESTRATEGIA A NIVEL DE NEGOCIOS:

Por medio de estas estrategias las organizaciones deben interrelacionar
los sistemas de respuesta a clientes como el CRM y de administracion de la
cadena de abastecimiento (SCM), con lo cual “amarran” a clientes y

proveedores, al mismo tiempo de reducir sus costos operativos.

Esta estrategia se basa también en el uso de tecnologias para mejorar el
desempefio de cada una de las unidades de negocio estratégicas
promoviendo sinergias y ventajas competitivas. Es decir algunas unidades de
negocios pueden combinar mercados y experiencia con otras dentro o fuera
de la organizacién, o fusionar operaciones de unidades separadas, para de
esta manera reducir sus costos y generar mayores utilidades, la figura

siguiente muestra como debe estructurarse esta estrategia

Figura N° 7 Estrategia a nivel de negocios

Estrategia a Nivel
de Negocios

Proveedores Clientes

EMPRESA
PROCESO
EMPRESARIAL

W

Administraciéon de la Cadena
de Abastecimiento

Inventario sin existencias
Reabastecimento continuo
Entrega Justo a tiempo

Estrategia Intraempresarial

Respuesta Eficiente a los
Clientes

Sistema de Puntos de Venta
Andlisis de Datos
Pedidos en Linea

Fuente: Laudon, Laudon (2004: 98)
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El mundo comercial se caracteriza actualmente por la apertura de los

mercados internacionales. El nuevo rumbo que han tomado los negocios

internacionales por la via de la globalizacion de los mercados, definen un

nuevo mapa comercial en el mundo, ya que las distancias geogréficas cada

dia se acortan mas y mas, lo cual exige a los gobiernos y empresarios mayor

esfuerzo, creatividad y decision para poder enfrentar con éxito el nuevo reto

que se impone en materia de comercio internacional. Por lo que se ponen de

manifiesto una seria de conclusiones:

Las Nuevas tecnologias de la informacion comunicacion, entre ellas
Internet, se han convertido en un fendmeno muy importante en los ultimos
afos, siendo quizas, la mejor de las herramientas de la Globalizacion.
Internet ha tenido un gran impacto, tanto que ha cambiado las reglas en
la relacibn empresas - clientela final, sin importar el tamafio que estas
puedan tener. Mediante Internet las empresas han desarrollado la
posibilidad de utilizar un nuevo canal de ventas para cierto tipo de
productos, ampliando y mejorando de esta manera las relaciones con sus
clientes y proveedores, aumentando sSus ingresos y su situacion

financiera.

La importancia de contar con la Internet como una herramienta
imprescindible en casi cualquier empresa, y por supuesto, en aquella
empresa que quieren dar un valor afiadido a su clientela, y conseguir con

éxito un proceso de internacionalizacion. Internet esta suponiendo una
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revolucién de similar calibre a la revolucién industrial, en pocos afios de

implantacion real.

Generar un sinnumero de oportunidades de negocio y ventajas
competitivas entre las que se pueden sefialar: mejora de los resultados
empresariales; Incremento los ingresos; mejora de la comunicacion con
clientes, proveedores y empleados; mejoras de los procesos de negocio;
mejora en la gestion econdémico-financiera en las relaciones con los
clientes; incremento de las ventas a clientes actuales; captacion de
nuevos clientes; y la posibilidad de acceso a mercados dispersos

geograficamente.

El presente estudio revelo algunas de las razones que distan a las pymes
del sector quimico de aprovechar y utilizar en gran medida estas
tecnologias. Como primer punto se denota una falta de planificacion en
cuanto al uso e implementacion de sistemas y tecnologias de informacion,
estando es gran medida divorciada de los lineamientos estratégicos de la
organizacion. En segundo lugar se observo la ausencia en las pymes de
un departamento de tecnologias o sistemas de informacién que se
encargue de planificar lo relacionado al mantenimiento e instalacién de
Sistemas de informacion que faciliten el establecimiento de nuevas
tecnologias. En gran medida las pymes al no tener planificacion optan por
servicios externos de outsourcing que se encarguen de lo relacionado con

uso de sistemas tecnolégicos.
Se destaca la importancia de las tecnologias de informacion vy

comunicacién (TIC's) como un campo importante relativo a mejorar los

procesos organizaciones de las pymes.
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Las pymes venezolanas se han visto afectadas por la crisis econémica
gue ha atravesado nuestro pais en los ultimos afios, lo que ha deteriorado

considerablemente su situacion financiera.

La implementacion de nuevas tecnologias implican desembolsos
econdmicos de envergadura lo que ha originado en gran medida un
mayor atraso en cuanto al desarrollo e implementacion de nuevas
tecnologias de informacion y comunicacion y sistemas de negocios

electrénicos,

Las incidencias de las nuevas tecnologias en todos los procesos
organizaciones, siendo el aspecto contable uno de los que ha tenido
mayor énfasis. El uso de Internet ha permitido actualmente un intercambio
de informacion financiera contable en tiempo real, ha incidido
notablemente en el incremento de los ingresos por medios de las ventas
electrénicas, ha mejorado las relaciones con los clientes y proveedores
mostrando una informacion contable mas oportuna y exacta relacionada
con estos conceptos, de igual manera ha permitido un control de los

inventarios fisicos, y los utilizados para las ventas en linea.

Las pymes analizadas en la muestra del presente estudio, estan
empezando a utilizar las ventajas competitivas que brindan las nuevas

tecnologias,

Finalmente se puede sefialar que los aspectos mas criticos del comercio
electronico en Venezuela tienen que ver con la calidad de las tiendas, la
eficiencia de los mecanismos de despacho y la ausencia de una

legislacién adecuada alrededor de las transacciones.
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RECOMENDACIONES

Para facilitar la incorporacion de nuevas tecnologias en el desarrollo de

los procesos organizacionales de las pymes se hace necesario las siguientes

recomendaciones:

El gobierno, las organizaciones empresariales y las empresas privadas
deben realizar un apoyo accionario a las pymes para que mejoren su
productividad y competitividad, mediante fondos de inversion,
considerando que su naturaleza a largo plazo fortalece un balance para
promover la captacion de fondos y compartir el riesgo desfavorable con el
empresario, permitiendo dotar del capital semilla y de riesgo a pymes que,
dadas sus caracteristicas, no tienen facilidades de acceder a recursos en

el mercado de capitales o al crédito ofrecido por la banca tradicional.

El gobierno, las organizaciones empresariales, y las empresas privadas,
deben trabajar conjuntamente para desarrollar agendas de conectividad
integrales, que contemplen estrategias y planes orientados al desarrollo

de las TIC en las pymes.

Facilitar el acceso, promover la masificacion, desarrollar 6 mejorar la

infraestructura y la infraestructura, asi como las plataformas tecnoldgicas.
Desarrollar mecanismos concretos de financiamiento, y apoyarse en

programas, planes y proyectos de financiamiento de organismos

internacionales como el BID y nacionales como Banfoandes e Inapymi.
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Promover la realizacion y el desarrollo de planes integrales de
capacitacion entrenamiento a diversos niveles, y en resumen sentar las
bases para el desarrollo real de una verdadera sociedad del

conocimiento.

Establecer las pymes un plan de sistemas de informacion que este
alineado con el plan estratégico de la organizacion En el mismo deben
considerar recursos de software y hardware; mecanismos de seguridad,;

meétodos de pago, asi como el entorno empresarial en general.

Las pymes Venezolanas deben contar con un Departamento de
Tecnologias y Sistemas de Informacion que se encargue de lo
relacionado con la implementacion y mantenimiento de nuevas
tecnologias, el mismo debera contar con un personal con la preparacion y

el adiestramiento que amerite el caso.

Las pymes deben esforzarse por capacitar y entrenar el recurso humano
de su organizacion en cuanto al uso y aprovechamiento de los beneficios,
ventajas y utilidades de las TIC, y debe formar parte de una plan asumido
integralmente por la empresa a todos los niveles, comenzando por la alta
gerencia. También es fundamental que las empresas y los trabajadores
se preparen para asimilar los cambios en procesos, toma de decisiones y

forma de trabajo, que implica la implantacién de soluciones TIC.

Las organizaciones empresariales deben continuar con sus esfuerzos
para desarrollar las TIC entre las Pymes. Deben realizar continuamente
procesos de informacion y difusion sobre las diversas novedades,

avances, experiencias y casos exitosos de aplicaciéon de las TIC.
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Deben realizar alianzas estratégicas con portales regionales de apoyo y
referencia a las pymes, desarrollar cursos intensivos de capacitacion en el

uso de las TIC para sus empresas relacionadas.

Contar con consultores especializados un personal multidisciplinario entre
los que se pueden destacar contadores publicos, administradores e
ingenieros en sistemas e informética, para orientar a las pymes en el

mejor uso y aprovechamiento de las TIC.
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ANEXOS



TABLA: N° 18. Empresas Afiliadas a la Camara de Pequefios y Medianos
Industriales y Artesanos del Estado Carabobo

N° Afiliado Productos que fabrican
. - 0
1 | Alcoholes Valencia, C.A. Alcohol |sop_rop|I|cos al 70% y agua
oxigenada al 3%
5 Artquimia, C.A. Fabricacion pinturas, tempera escolar,
tintas
Azufrenca (Azufres
3 Nacionales, C.A.) Azufre
4 Corporacion 4x4, C.A. Articulos de limpieza
5 D.ALL., CA. Fabrica de solventes, quimicos y pintura
6 DetergenéezValenma, Detergente y productos de limpieza
Detergentes en polvo, cera para pisos,
" Esinca, C.A. dgse_'ngrasante acuoso, Il_mglad_or de
vidrios, neutralizantes, dieléctricos,
desincrustante
Aditivos quimicos, industriales para
Fameler de Venezuela, . .
8 CA tratamiento de aguas y efluentes, pinturas,
o petréleo, azlcar, papel
Galvanica Carabobo. Apl_lcaC|on de n_|quelado, cromado_, _
9 CA galvanizado, anodizado sobre superficies
o metalicas, zincado
Limpiadores, bactericidas, para la industria
de alimentos; jabones liquidos y sélidos,
10 Induchem, C.A. desengrasantes, desinfectantes,
absorbente de derrames, productos
especiales
11 Industrias 8lf&mlcas Ma Productos de limpieza: Cera y cloro
12 J.L.G. Quimica Valencia, Hipoclorito de sodio, transforman y

C.A.

comercializan &cido clorhidrico
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N° Afiliado

Productos que fabrican

Gel coats, pinturas de uso domeéstico e
industrial, impermeabilizantes acuosos,

13 Kellam, C.A. sellador de humedad acuoso, pinturas
trafico para canchas, fondos para herreria
y fondo cromato de zinc
14 Master Mix, C.A. Produccion de material d_e reparacion de
cauchos y tripas
15 Nitrox, C.A. Oxigeno (liquido y gas), nitrogeno (liquido

y gas), acetileno (gas)

16 P&M Quimicos, C.A.

Quimicos para tratamiento de aguas

17 Physis Procesos

Pigmentos organicos

Quimicos, C.A.
Pinturas automotrices, pinturas
18 Quimicolor, C.A. epoxipoliamida, pinturas de caucho y
aceite
- . Poliuretanos, tintas para maderas,
Quimicos del Caribe, ) .
19 selladores y limpiadores para piedras y

C.A.

terracotas

20 | Quivensa Industrial, C.A.

Fabricacion y venta de productos quimicos

21 Salerm Latina, C.A.

Cosmeéticos

Productos quimicos de mantenimiento,

22 Sertequim, C.A. limpieza y saneamiento de consumo
masivo e industrial
23 Solven, C.A. Fab_ncamon de s.olve.ntes derl_vados de
hidrocarburos: Thinner y pinturas
24 Visalpin, C.A. Productos quimicos para metalmecanica,

alimentos, papelera, institucional

Fuente: Camara de Pequefios y Medianos Industriales y Artesanos del

Estado Carabobo 2004.
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CUADRO TECNICO METODOLOGICO

Objetivo General: Formular estrategias que le permita a la pymes del sector quimico ubicadas en la Zona Industrial Valencia , adaptarse a los procesos globales

mediante la incorporacion de las nuevas tendencias en los sistemas de negocios electronicos, que contribuyan a mejorar sus procesos

organizacionales, contables y su competitividad

OBJETIVOS CATEGORIA INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO FUENTE
Diagnosticar la Situacion Situacion actual en cuanto al * Debilidades Cuestionario de preguntas | Primaria:
actual en cuanto al uso por uso por parte de las pymes semi abiertas, y cerradas Personal directivo
parte de las pymes del sector pymes del sector quimico de la | * Fortalezas dicotomicas y polidico- del &rea contable de las
sector quimico de la zona zona industrial Valencia, que tomicas empresas seleccionadas
industrial valencia, que permita | permita establecer las debili- * Amenazas 1,2,3,6 en la muestra
establecer las debilidades y dades y fortalezas con respec-
fortalezas con respecto a la a la aplicabilidad e incidencia * Oportunidades Secundaria:
aplicabilidad e incidencia de de los Sistemas de Negocios Sitios Oficiales de
los Sistemas de Negocios Electronicos en los procesos *Conocimiento del Indagacion Documental Internet (Paginas Webs)
Electronicos en los procesos organizacionales y contables Negocio Revision Documental
organizacionales y contables
* Leyes, Decretos 4,5 Cuestionario de Preguntas Primaria
Reglamentos semi abiertas, y cerradas Personal directivo
Identificar el marco legal Marco legal existente que dicotomicas y polidico- del area contable de las
existente, que regule las regule las transacciones * Codigo de Comercio N/A tomicas empresas seleccio-
realizadas por medios
transacciones realizadas electronicos nadas en la muestra
* Ley de Mensaje
por medios electronicos electronicos Digitales
y Firmas Electrdnicas N/A Indagacion Documental Secundaria:
Leyes, Decretos
* Decreto 825 N/A Indagacion Documental Reglamentos, relacio-




* Inapymi

* Ley Contra delitos
digitales

N/A

Indagacion Documental

nados con el objeto
de estudio

Revision Documental

Desarrollar estrategias que
ayuden al establecimiento

y la incorporacion de nuevas
tecnologias en el desarrollo de
las operaciones de las pymes
del sector quimico

Estrategias que ayuden el
el establecimiento y la
incorporacion de nuevas
tecnologias en el desarrollo
de las operaciones de las
pymes

*Planeacion del Negocio

* Mecanismo de Segu-
ridad

* Analisis de Riesgos

* Polticas de Seguridad
logica y fisica

* Planificacion
Estratégica

7,8,9,10,11
12,13,14,15

Cuestionario de Preguntas
semi abiertas, y cerradas
dicotomicas y polidico-
tomicas

Indagacion Documental

Primaria

Personal directivo
del area contable de las

empresas seleccio-

nadas en la muestra

Secundaria:

Sitios Oficiales de
Internet (paginas Webs)
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UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
AREA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN CIENCIAS CONTABLES

Titulo: Nuevas tendencias en los sistemas de negocios electronicos y su incidencia en
los procesos contables de la Pyme del sector quimico, ubicadas en la zona industrial
Valencia, Estado Carabobo.

Formulacion de la Investigacion:

¢Como inciden las nuevas tendencias de los sistemas de negocios electronicos en
los procesos contables de las pequefias y medianas empresas del sector quimico
ubicadas en la zona Industrial de Valencia Estado Carabobo?

¢Qué ventajas competitivas facilitan los negocios electronicos a las pymes del
sector quimico ubicadas en la zona Industrial de Valencia Estado Carabobo?
¢Estan preparadas las pymes para realizar operaciones financieras y contables por
medios electronicos?

¢Qué estrategias deberan implementar las pymes para utilizar sistemas de
negocios electronicos y tecnologias de informacién y comunicacion?

¢Como estan transformando los sistemas de informacién a las organizaciones su
administracion y su contabilidad?

¢ Cuales son los beneficios empresariales de utilizar sistemas de informacién para
administrar las relaciones con los clientes, asi como la administracion de la

cadena de suministros?

Objetivo General:

Determinar la incidencia de las nuevas tendencias de los Sistemas de Negocios

Electrénicos en los Procesos Contables de las Pequefias y Medianas Industrias del

sector quimico ubicadas en la Zona Industrial de Valencia, Estado Carabobo.



Objetivos Especificos:

e Diagnosticar la situacion actual en cuanto al uso por parte de la Pyme del Sector
Quimico de la Zona Industrial Valencia, que permita establecer las Debilidades y
Fortalezas con respecto a la aplicacion de los Sistemas de Negocios Electronicos

en sus procesos organizacionales y contables.

e Identificar el marco legal que regulan las transacciones realizadas por medios

electronicos.
e Desarrollar estrategias que ayuden el establecimiento y la incorporacion de

nuevas tecnologias en el desarrollo de las operaciones de la pyme del sector

quimico.
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CUESTIONARIO

Estimados Sefiores:

A continuacién se le suministra un cuestionario como instrumento recolector de
informacion para contribuir al contenido de la Tesis de Grado titulada “Nuevas
Tendencias en los Sistemas de Negocios Electronicos y su incidencia en los Procesos
Contables de la Pyme del Sector Quimico ubicaldas en la Zona Industrial Valencia
Estado Carabobo, con el que aspiro obtener el grado de Magister en Ciencias
Contables.

Los resultados que se obtengan a partir del andlisis e interpretacion seran utilizados
en forma confidencial. De antemano agradezco la colaboracidn que puedan prestar.

INDICACIONES

e No requiere que usted coloque su nombre, cédula de identidad o ningln dato que
pueda identificarlo
e Responde Si 0 No a las respuestas dicotomicas
e Seleccione con una X, su seleccion en las respuestas de opciones multiples.
e Para las opciones que requieren su llenado, utilice preferiblemente letra de molde,
para emitir su opinion sobre el aspecto alli sefialado
Atentamente,

Lic. Henry Rojas
C.1. 13.323.250
Aspirante al Grado de
Magister en Ciencias Contables
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CUESTIONARIO

1. Mantienen actualmente un portal en Internet para realizar operaciones

comerciales (tienda virtual)

st [ ] No[]

2. Actualmente utilizan las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) como
Internet o Intranet para:
g) Realizar ventas electronicas a través de tiendas virtuales
h) Mantener y mejorar las relaciones con los proveedores.
i) Controlar las existencias de inventarios
j) Facilitar el intercambio de informacién financiera
k) Mantener y mejorar las relaciones con los clientes

[) Mejorar la Comunicacién interna por medio de las Intranets

3. Que modalidad de cobro maneja la empresa para las operaciones realizadas por
Internet. (ventas electronicas)
f) A través de Tarjetas de Credito
g) Depdsito en cuenta bancaria con confirmacion posterior
h) A través de Tarjetas Prepagadas

i) Otros (Especifique)
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Conoce usted la normativa legal que rigen las operaciones financieras realizadas

por via electronica.

st [ ] ~Nol[]

De ser afirmativa la respuesta anterior las considera adecuadas, actualizadas y

consonas con las nuevas tendencias.
st L1 nol]

Considera usted que las operaciones realizadas por via electrénica proporcionan

seguridad y privacidad.

st [ ] No[ ]

Actualmente la empresa tiene un departamento de tecnologia o de sistemas, que

se encargue del mantenimiento, e instalacion de tecnologias de informacion.
S\ [J No]

En caso de no tener un Departamento de Sistemas o de tecnologias, sefiale que
departamento o area actualmente se encarga de manejar y controlar esas labores.
b) Departamento de Administracion

c) Departamento de Contabilidad

d) Departamento de Mantenimiento o Suministros.

e) Servicios Externos a través de Outsourcing

f) Otros. (Especifique).

Considera usted que la utilizacion y el Mantenimiento de Tecnologias de

Informacion y Comunicacién (TIC) son costosos para la organizacion.

st [ ] Nol[]
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10.

11.

12.

13.

14.

Considera usted que la utilizacion del Internet en los procesos organizacionales ha
contribuido al mejoramiento de los procesos contables.

si L] ~ol]

De ser afirmativa la respuesta anterior, sefiale en cuales tareas ha contribuido

f) Mantener una comunicacion con sus sucursales, en materia financiera.

g) Mantener actualizados sus inventarios en tiempo real.

h) Realizar transacciones econdmicas, incluyendo pago de servicios.

i) Realizar cancelaciones o pagos de Impuestos a través de sitios oficiales del

gobierno. Ejemplo www.seniat.gov.ve

j) Otros (especifique)

Considera usted que la utilizacion de Sistemas de Negocios Electronicos ha traido

consigo ventajas competitivas para su organizacion.

st [ ] NO[]

De ser afirmativa la respuesta anterior mencione cuales.

Al implementar sus Sistemas de Informacion y/o Tecnologias de Informacion de
Comunicacion como Internet la empresa siguié alguin proceso de planificacion

estratégica.

st [] NO[]
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15. Considera usted importante que las pyme establezcan estrategias que les permitan
facilitar la incorporacién en sus procesos organizacionales de nuevas tecnologias

de informacion y de esta manera mantener sus niveles de competitividad.

Sl |:| NO|:|
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CARTA DE VALIDACION

Yo, ,

Magister en , hago constar

mediante la presente que he revisado y aprobado el instrumento de recoleccion de

datos, ‘“Cuestionario” desde el punto de

disefiado por el Lic. HENRY ROJAS, que sera aplicado a la muestra seleccionada
en la investigacion del Trabajo de Grado titulado:

“Nuevas tendencias en los sistemas de negocios electrénicos y su incidencia en
los procesos contables de la Pyme del sector quimico, ubicadas en la zona

industrial Valencia, Estado Carabobo.”

Constancia que se expide a los dias del mes de
del afio 2.005

Firma
C.l

129



CUADRO DE VALIDACION DE ITEMS

Titulo: Nuevas tendencias en los sistemas de negocios electronicos y su
incidencia en los procesos contables de la Pymes del sector quimico, ubicadas en

la zona industrial Valencia, Estado Carabobo.

NO
ITEM

Se Ajusta al
Objetivo
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ajusta al objetivo

Poco se ajusta

al Objetivo

No se Ajusta al
Objetivo
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Totales
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