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GLOSARIO 

 

Business Intelligence: Conjunto de estrategias y herramientas enfocadas a la administración 

y creación de conocimiento mediante el análisis de datos existentes en una organización. 

Permite gestionar una empresa en base a la información que genera el propio negocio, 

buscando atender las necesidades de información de ejecutivos y analistas, para ampliar el 

entendimiento de sus operaciones y poder definir estrategias de negocios acertadas (Medina 

La Plata, 2014).  

 

Design thinking: Método para generar ideas innovadoras mediante el pensamiento de diseño, 

que centra su eficacia en entender y dar solución a las necesidades reales de los usuarios a 

través del trabajo colaborativo (Plattner, 2009). 

 

ERP: Es el acrónimo en inglés de planificación de recursos empresariales (Enterprise 

Resource Planning). Software que integra y gestiona cada área del negocio y automatiza sus 

procesos internos (La Puente, 2011). 

 

Power BI: Herramienta de inteligencia de negocios que proporciona servicios basados en la 

nube, conocidos como “Power BI Services”, junto con una interfaz basada en escritorio, 

denominada “Power BI Desktop”. Ofrece capacidades de almacenamiento de datos, 

incluyendo preparación de datos, descubrimiento de datos y paneles interactivos 

(powerbi.microsoft.com). 

 

Qlick view: Herramienta de inteligencia de negocios, que ofrece flexibilidad y capacidad de 

análisis del mercado. Proporciona rapidez, sencillez y uso amigable, para el análisis del 

negocio (www.qlick.com). 

 

SQL Server: Sistema de gestión de base de datos relacional, desarrollado por la empresa 

Microsoft (Microsoft.com). 

 

 

http://www.qlick.com/
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PRESENTACIÓN 

 

En el presente trabajo se expone la problemática y las soluciones de gestión de la 

información propuestas en el área comercial de la empresa PROLABS, la cual pertenece a 

la industria farmacéutica y ha estado posicionada durante los últimos diez años dentro de las 

principales empresas del sector, con ventas anuales de 50 millones de dólares. Para inicios 

del año 2017 la industria farmacéutica en el Perú sufría un periodo de contracción 

económica, durante los años 2013 al 2016 el mercado farmacéutico se redujo un 8%, lo que 

representaba una reducción de 100 millones de dólares en ventas anuales (IQVIA, 2017). La 

situación de  PROLABS en este sentido no era la excepción, la cual tuvo una caída en ventas 

anuales de un -9% durante el mismo periodo, lo que representaba unos 4 millones de dólares. 

La empresa necesitaba enfocarse en los factores internos que estaban afectando su 

desempeño, sin embargo no se contaba con herramientas de información adecuadas ni un 

óptimo procesamiento de la misma, así como un estilo de trabajo sin soporte de información 

para tomar decisiones. Existían 600 archivos de Excel con información comercial, cuyo 

procesamiento mensual tardaba tres días, a partir de estos archivos los usuarios intentaban, 

sin éxito, obtener información relevante, invirtiendo cada usuario en promedio 25 horas al 

mes para construir reportes, considerándolo improductivo al ser usuarios de mando medio. 

El costo anual de adquirir información externa era de US$ 420,000 (cuatrocientos veinte mil 

dólares), siendo ésta desaprovechada y las horas anuales utilizadas improductivamente por 

los usuarios para intentar construir su información, tenía un valor económico anual de US$ 

137,500 (ciento treinta y siete mil quinientos dólares). La mala planificación de ventas y 

abastecimiento, realizada de forma intuitiva, generó pérdidas anuales por un valor de US$ 

3,350,000 (Tres millones trescientos cincuenta mil dólares). En consideración a las 

dificultades encontradas y los conflictos que éstas generaban a la empresa, se tomó la 

decisión de iniciar el proyecto de implementación de un sistema de gestión de la información 

en el área comercial de PROLABS, logrando un impacto positivo en los resultados globales 

de la empresa. El tiempo utilizado para procesar los archivos de información paso de tres 

días a 2 horas, los 600 archivos de reporte se redujeron a dos paneles automáticos,  se eliminó 

el tiempo operativo de los usuarios para construir información que costaba US$ 137,500 

(Ciento treinta y siete mil quinientos dólares), las ventas no realizadas producto de una mala 

planificación comercial se redujeron de US$ 3.3 millones a US$ 2.2. Los detalles de la 

implementación se exponen en el cuerpo del presente trabajo. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

A través del presente trabajo se muestran los aportes por parte del profesional que suscribe, 

en las diferentes etapas de la implementación del sistema de gestión de la información en el 

área comercial de la empresa PROLABS. También se ilustran los resultados obtenidos con 

dicha implementación. 

 

El objetivo general del trabajo es presentar cómo se desarrolló la implementación del sistema 

de gestión de la información para el área comercial de la empresa, como instrumento de 

soporte en la toma de decisiones. Este análisis permitió identificar de forma clara y oportuna 

la situación interna y externa de la empresa, así como sus procesos claves. Los objetivos 

específicos corresponden a mostrar la situación inicial en la que se encontraba el área 

comercial de la empresa con respecto al manejo de información, la metodología aplicada 

para la implementación del sistema de gestión de la información y los resultados positivos 

obtenidos.  

 

En la primera etapa se expone la intervención del profesional que suscribe, en la 

implementación del sistema de gestión de información, la puesta en práctica de lo aprendido 

en la carrera profesional, su contribución a la solución de situaciones problemáticas a través 

de sus habilidades y competencias, así como los beneficios obtenidos por la empresa 

mediante estas soluciones. 

 

En la segunda etapa se detalla cuál fue el alcance de la implementación del sistema de gestión 

de la información, la cual estuvo enmarcada dentro de las operaciones y procesos 

comerciales, durante el periodo febrero 2017 a diciembre 2018. También se exponen las 

limitaciones que se presentaron, como la ausencia de presupuesto, un equipo de trabajo 

reducido para el levantamiento de información y procesamiento de datos, un sistema 

transaccional bastante rígido y con bajo soporte técnico para realizar ajustes, por el lado de 

los usuarios de la información se encontró una carencia de formación académica y una
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resistencia al cambio de modelo de trabajo. 

 

En la tercera etapa de este trabajo se muestra la revisión de literatura, sobre el cual se 

apoyaron las decisiones para la implementación del sistema de gestión de la información. 

 

La etapa cuarta describe la metodología aplicada desde la identificación de la problemática, 

el levantamiento de la información, la detección de los problemas, el planteamiento de las 

soluciones, la implementación de las soluciones más factibles, el monitoreo y los ajustes 

correspondientes. 

 

En la etapa quinta se muestran los beneficios obtenidos con la implementación del sistema 

de gestión de la información. 

 

Finalmente se exponen las conclusiones y recomendaciones con respecto al trabajo 

realizado, la bibliografía utilizada como referencia para la aplicación de metodologías y 

conceptos claves, así como información adicional del trabajo en la parte de anexos.
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II. OBJETIVOS 

 

2.1. Objetivo general 

 

Presentar la implementación del sistema de gestión de la información para el área comercial 

de la empresa PROLABS, como soporte para la toma de decisiones durante los años 2017 -

2018. 

 

2.2. Objetivos específicos 

 

‒ Mostrar la situación inicial encontrada con respecto al manejo de la información 

en el área comercial de PROLABS, en el año 2017. 

‒ Mostrar la metodología seguida en la implementación de sistema de gestión de la 

información en el área comercial de PROLABS. 

‒ Mostrar los resultados positivos obtenidos con la implementación del sistema de 

gestión de la información en el área comercial de la empresa PROLABS, en el 

año 2018. 
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III. CUERPO DEL TRABAJO 

 

3.1. Funciones, aplicación y aportes del profesional en PROLABS 

 

3.1.1. Descripción de las funciones desempeñadas 

 

Durante la permanencia del profesional que suscribe el presente documento en la empresa 

PROLABS, se desempeñaba como analista de inteligencia comercial, asumiendo en febrero 

del 2017 la tarea de liderar el proyecto de gestión de la información. Con el proyecto en 

mención, el profesional que suscribe asume la responsabilidad total del proyecto, siendo el 

encargado de la ejecución de cada una de las etapas del mismo, gestionando todos los 

recursos disponibles, así como el cumplimiento de las actividades y tareas asignadas al 

equipo de trabajo, dentro de los tiempos y parámetros establecidos, alineándose a las 

necesidades y objetivos planteados por la empresa. 

 

3.1.2. Aplicación de lo aprendido en la carrera profesional 

 

El conocimiento adquirido durante la formación profesional en la carrera de gestión 

empresarial permitió al profesional llevar a cabo el proyecto de gestión de la información 

con éxito, apoyado por la formación recibida en cursos como evaluación y formulación de 

proyectos y planeamiento estratégico para las etapas de planificación y monitoreo. Para 

identificar la estructura organizacional de la empresa, mapear sus procesos y operaciones 

diarias e identificar la causa raíz de los problemas, lo aprendido en los cursos de 

administración de operaciones y organización y métodos fue de gran apoyo. Para entender 

el funcionamiento de los sistemas transaccionales, determinar la interrelación más adecuada 

que debía haber entre ellas y entregar información relevante, el curso de sistemas de 

información gerencial fue de gran aporte. La formación recibida en temas de liderazgo, 

comportamiento organizacional y negociación permitió gestionar adecuadamente el equipo 
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de trabajo, comprender las formas de trabajo y las necesidades de las personas que estaban 

relacionadas directa e indirectamente con el proyecto de gestión de información. Los cursos 

de investigación de mercados y estadística aplicada para los negocios fueron el soporte en la 

etapa de análisis de la situación de mercado y establecimiento de los parámetros de medición.  

 

3.1.3. Aportes en la solución de la problemática en el área comercial de PROLABS 

 

La contribución del profesional en la implementación del sistema de gestión de la 

información fue completa en todas las etapas, desde el análisis de la situación inicial, la 

identificación de los problemas, el planteamiento de las soluciones y la ejecución de las 

mismas.  Con la identificación de la problemática, el profesional ejecutó una reestructuración 

del procesamiento de los datos disponibles y manejo de la información, guiando la 

implementación de nuevos métodos y herramientas de análisis de la información que 

permitieron a los usuarios de la misma poder tomar decisiones más acertadas, logrando de 

esta forma reducir los impactos negativos que atravesaba la empresa. 

 

3.1.4. Competencias y habilidades aplicadas en la solución de la problemática 

 

Las competencias y habilidades adquiridas en la formación profesional han permitido tener 

una visión amplia de la organización, entender el funcionamiento de sus operaciones y su 

respectiva interrelación entre las áreas, mapear los procesos e identificar la causa raíz de los 

problemas, plantear soluciones y dirigir su ejecución, gestionar adecuadamente los recursos 

y medir el cumplimiento de los objetivos. Todas las habilidades y competencias adquiridas 

fueron de gran soporte en la aplicación de la solución a la problemática que atravesaba el 

área comercial de PROLABS, destacando los criterios adquiridos para identificar 

adecuadamente el problema y definir la mejor alternativa de solución, así como las 

competencias adecuadas en la gestión de los recursos y los conocimientos para medir el 

desempeño de las actividades y procesos propios de la solución implementada, proyectando 

adecuadamente los beneficios que se aportaría a la empresa con la solución. Las habilidades 

y competencias del profesional se potenciaron con dos estudios de Post-grado, en gestión de 

procesos y business Intelligence, adicionando un aprendizaje constante y actualización en 

temas de gestión de la información mencionando a Davenport et al. (2010) en su libro 
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“competir mediante el análisis”, ampliar los conceptos de inteligencia de negocios mediante 

el libro “business Intelligence, una guía práctica”, del autor Edison Medina La Plata (2014), 

aprender sobre metodologías ágiles mediante el libro “Design thinking. Lidera el presente. 

Crea el futuro” de los autores Serrano y Blázquez (2016), ampliando también los 

conocimientos sobre indicadores de gestión a través del libro “como medir el rendimiento 

de una empresa” de Drucker (2003). 

 

3.1.5. Beneficio generado a PROLABS con la contribución del profesional 

 

Con la implementación del sistema de gestión de la información la empresa logró aprovechar 

mejor las horas hombre, redujo sus pérdidas por vencimiento de productos, mejoró su nivel 

de atención al tener menos productos desabastecidos y logró mejorar sus ventas al tener una 

identificación más clara de las oportunidades en el mercado. 

 

Tabla 1: Relación entre funciones desempeñadas y campos temáticos de la carrera 

Funciones desempeñadas Campo temático de la carrera 

Planificación del proyecto Formulación y evaluación de proyectos 

Mapeo de procesos Administración de operaciones 

Descripción de la estructura orgánica de la empresa Organización y métodos 

Análisis de las herramientas de información Sistema de información gerencial 

Manejo de equipo de trabajo Liderazgo / Comportamiento organizacional 

Análisis de venta y competencia Investigación de mercados 

Análisis de datos e indicadores Estadística aplicada a los negocios 

 

Tabla 2: Conocimientos adicionales adquiridos 

Conocimientos adquiridos Autor / Centro de estudios 

Especialización en gestión de procesos Universidad ESAN (2015) 

Especialización en Business Intelligence UPC (2017) 

Business Intelligence Edison Medina La Plata (2012) 

Gestión de la información Davenport et al.  (2010) 

Metodologías ágiles Serrano & Blázquez (2016) 

Indicadores de gestión Beltrán (1998) 
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3.2. Alcance y limitaciones del trabajo de titulación 

 

3.2.1. Alcance del trabajo 

 

La ejecución del proyecto de gestión de la información estuvo enmarcada dentro de las 

operaciones del área comercial y las actividades claves de los procesos comerciales durante 

el periodo febrero 2017 a diciembre 2018. 

 

3.2.2. Limitaciones del trabajo 

 

‒ Ausencia de presupuesto para el proyecto de implementación del sistema de 

gestión de información. 

‒ Recurso humano limitado para el levantamiento de información y procesamiento 

de datos. 

‒ Sistema transaccional rígido y con soporte técnico limitado. 

‒ Escasa formación académica para el análisis de información en la mayoría de los 

usuarios. 

 

3.3. Revisión de literatura 

 

3.3.1. La gestión de la información 

 

Cano (2007), menciona que gestionar la información en las empresas es, hoy en día, una 

herramienta clave para poder sobrevivir en un mercado cambiante, dinámico y global. 

Aprender a competir con esta información es fundamental para la toma de decisiones, el 

crecimiento y la gestión de nuestra empresa. 

 

Alonso-Arévalo (2007), señala a la gestión de la información como la explotación de la 

información para la consecución de los objetivos de la organización. Su creación, 

adquisición, procesamiento y difusión.  
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La finalidad de la Gestión de la información es ofrecer mecanismos que permitieran a la 

organización adquirir, producir y transmitir, al menor coste posible, datos e informaciones 

con una calidad, exactitud y actualidad suficientes para servir a los objetivos de la 

organización. Refiere también que con frecuencia se confunde el sistema de información con 

la tecnología que lo soporta. Si bien las tecnologías de la información han contribuido 

considerablemente en la capacidad de manejo de los recursos de información, nunca hay que 

olvidar que un Sistema de Gestión de Información va más allá de las propias herramientas 

utilizadas. 

 

Devece et al. (2011), mencionan que lo esencial de todo sistema de información es que 

mediante él se va a proporcionar la información necesaria, en el momento oportuno y con la 

estructura adecuada, a aquellos miembros de la empresa que la requieran, bien sea para la 

toma de decisiones, bien sea para el control estratégico o para la puesta en práctica de las 

decisiones adoptadas. 

 

3.3.2. Business Intelligence 

 

Cano (2007), señala que Business Intelligence abarca los procesos, las herramientas, y las 

tecnologías para convertir datos en información, información en conocimiento y planes para 

conducir de forma eficaz las actividades de los negocios. Este proceso interactivo permite 

explorar y analizar información estructurada, normalmente concentrada en un almacén de 

datos, para descubrir tendencias o patrones, a partir de los cuales derivar ideas y extraer 

conclusiones.  

 

El objetivo básico de Business Intelligence es apoyar de forma sostenible y continuada a las 

organizaciones para mejorar su competitividad, facilitando la información necesaria para la 

toma de decisiones. También refiere que el origen de Business Intelligence va ligado a 

proveer acceso directo a la información a los usuarios de negocio, sin intervención de los 

departamentos de Sistemas de Información.  

 

Medina La Plata (2014), menciona los factores claves para el éxito en la implementación de 

soluciones Business Intelligence. 
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‒ Apoyo de la Gerencia: Business Intelligence es un proceso de negocio, no un 

proyecto de tecnología, por tanto, en su implementación, si el número uno de la 

empresa o del área no está convencido del tema, el proyecto no funcionará. 

‒ Compromiso de los usuarios: es de vital importancia para el proyecto, recopilar 

toda la información de los usuarios clave del negocio, que guiarán las posteriores 

etapas del proyecto. 

‒ Metodología de implementación: una metodología adecuada que contemple las 

mejores prácticas en las distintas etapas de un proyecto de Business Intelligence, 

facilitará su desarrollo, propiciando orden en el proceso y generará una esperada 

transferencia de conocimiento a los equipos de trabajo en las empresas. 

‒ Modelamiento: el modelamiento dimensional ha sido creado exclusivamente 

para soluciones de este tipo, cuyo objetivo fundamental es elevar la perfomance 

en las consultas de usuarios final. Si los usuarios no cuentan con una buena 

perfomance al analizar su información, podría alentar el desuso de la solución. 

‒ Arquitectura tecnológica: La arquitectura tecnológica no es otra cosa que la 

representación de todo el proceso de identificación, carga y análisis de la 

información. Deberá considerar un adecuado dimensionamiento de la plataforma 

a utilizar y la identificación precisa de las fuentes de datos que contienen la 

información que servirá para la gestión en el negocio 

‒ Selección de Herramienta analítica: los usuarios del negocio contarán para su 

gestión con herramientas analíticas de fácil uso y respuestas rápidas. Sin 

embargo, una selección incorrecta de herramienta analítica puede ensombrecer 

la estrategia de Inteligencia de Negocios global de la empresa, y en muchos 

casos, eliminar los beneficios esperados. 

‒ Rapidez de implementación: Dado que la organización estática no existe y el 

tiempo de puesta en marcha de un proceso de negocio se está reduciendo de 

manera permanente, es fundamental que las herramientas permitan apoyar estos 

procesos de negocio con la misma rapidez que el mercado exige. 

‒ Experiencia: en estas soluciones se hace necesario la formación de profesionales 

de la empresa, o la contratación de consultores externos, aunque esto parezca 

costoso, recordar que siempre el trabajar con profesionales calificados será 

menos costoso que un proyecto mal construido. 
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3.3.3. La resistencia al cambio 

 

Macluf et al. (2015), señalan que lograr el cambio en la organización no es una tarea fácil, 

es más bien un proceso de equilibrio que hay que tratarlo de manera eficiente y convincente 

para que los miembros de una organización lo acepten de manera cooperativa y voluntaria, 

lo cual implica que hay que planear, diseñar y evaluar una estrategia pertinente del cambio 

para evitar el nacimiento de la resistencia al mismo. Para lograr disminuir la resistencia al 

cambio experimentada por los individuos, se hace necesario hacer un análisis situacional y 

de las fuerzas que lo restringen, sugiriendo una serie de acciones que ayudan a este fin: 

 

‒ Escuchar las expresiones de resistencia y mostrar empatía. 

‒ Generar información de hechos, necesidades, objetivos y efectos del cambio. 

‒ Hacer ajustes a la manera de implementar el cambio. 

‒ Reducir la incertidumbre y la inseguridad. 

‒ Buscar apoyos que aumenten la credibilidad. 

‒ Buscar la raíz de la resistencia. 

‒ No imponer el cambio. 

‒ Desarrollar un cambio participativo. 

‒ Confrontar percepciones y opiniones. 

‒ No plantar soluciones unilaterales. 

‒ Realizar cambios continuamente. 

‒ Establecer compromiso común. 

‒ Plantear el costo-beneficio del cambio. 

 

3.4. Metodología 

 

La metodología aplicada en cada una de las etapas de desarrollo del proyecto fue la siguiente: 

 

a. Etapa de análisis de la situación inicial 

‒ Entrevistas: En la etapa de análisis de la situación inicial, para la recolección de 

datos se aplicaron entrevistas a los usuarios de la información para comprender 

como ejecutaban sus actividades de consulta y a las personas a cargo de procesar 
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los datos para conocer cómo se ejecutaba el procesamiento de los datos. 

‒ Mapeo de procesos: Con la información recabada se desarrolló el mapeo de los 

procesos de análisis de la información y de procesamiento de los datos, para 

poder ilustrar el flujo de las actividades e identificar los puntos críticos. 

‒ Análisis de datos: Para conocer la estructura de los reportes de información y su 

aporte a los usuarios. 

‒ Evaluación de toda la información recabada para la identificación del problema. 

 

b. Etapa de planteamiento de soluciones 

‒ Entrevistas: A los usuarios para entender sus necesidades de información y a los 

responsables del procesamiento de los datos para conocer sus habilidades en el 

manejo de datos y sus propuestas de mejora. 

‒ Lluvia de ideas: Las sesiones de lluvia de ideas se llevaron a cabo entre los 

miembros del equipo de trabajo y usuarios de la información, para proponer la 

mayor cantidad de alternativas de solución. 

‒ Matriz de evaluación: Las mejores alternativas de solución propuestas se 

ingresaron a una matriz de evaluación para elegir la más adecuada. 

 

c. Etapa de implementación de la solución 

‒ Diagrama de Gantt: Para definir las actividades y tareas a realizar, así como 

establecer los periodos de tiempo que debían cumplir cada una de éstas. 

‒ Modelamiento de datos: Todos los datos disponibles debían estandarizarse y 

centralizarle, para lo cual se utilizó el modelo entidad-relación. 

‒ Trabajo en equipo: Para promover la retroalimentación constante y el aprendizaje 

a través del trabajo colaborativo. 

‒ Design thinking: Guía metodológica para todas las fases de desarrollo de la 

plataforma de información. 

 

La metodología desarrollada se expresa en la Tabla 3. 
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Tabla 3: Metodología desarrollada en la implementación del sistema de gestión de 

información 

Etapa Actividad Metodología Referencia 

Evaluación de la 

situación inicial 

Conocer el proceso de acceso a 

información por parte de los 

usuarios antes de la mejora Mapeo de 

procesos / 

Entrevistas 

Damelio (2000), 

menciona que el mapeo 

de procesos muestra la 

secuencia lógica de 

actividades permitiendo 

identificar problemas y 

proponer mejoras   

Conocer el procesamiento de los 

datos antes de la mejora por parte 

de los responsables 

Conocer las fuentes de datos 

disponibles y su estructura 

Análisis de 

datos   

Planteamiento de 

posibles 

soluciones 

Conocer las necesidades de 

información de los usuarios 
Entrevistas 

  

Conocer los métodos alternativos 

de procesamiento de datos 

Proponer alternativas de solución Lluvia de ideas 
  

Evaluar las alternativas de 

solución y elegir la más adecuada 

Matriz de 

evaluación 
  

Implementación 

de la solución 

Programar los periodos de 

tiempo para cada actividad ó 

tarea definida y ver su 

cumplimiento 

Diagrama de 

Gantt 

 Hinojosa (2003), 

menciona que el diagrama 

de Gantt apoya el control 

de las actividades 

programadas 

Estandarizar y centralizar la 

fuente de datos 

Modelo 

entidad-

relación 

Según Batini et al. (2012), 

es el modelo más utilizado 

por su claridad y 

simplicidad de notación. 

Generar retroalimentación 

constante entre los 

desarrolladores de la herramienta 

Trabajo en 

equipo 

  

Empatizar con el usuario de la 

información 

Design 

Thinking 

Según Plattner (2009), la 

metodología “design 

thinking” desarrolla 

soluciones creativas de 

forma colaborativa, con 

enfoque en el cliente, 

implementación rápida y 

dinámica. 

Definir las necesidades de 

información del usuario 

Idear las mejores alternativas de 

información 

Desarrollar los prototipos de 

información ideados 

Probar los prototipos con el 

usuario y realizar los ajustes 
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3.4.1. Análisis situacional y levantamiento de información en PROLABS 

 

3.4.1.1. La empresa 

 

PROLABS es una de las principales compañías farmacéuticas del país, con una facturación 

anual promedio de 50 millones de dólares. Cuenta con 36 años de actividad en el Perú y con 

presencia en 18 países de América Latina. Sus importaciones provienen de plantas de 

producción que se encuentran distribuidas en diversos países de América Latina, siendo la 

planta de la casa matriz en Uruguay la más moderna de la región (Ver Tabla 4). 

 

Sus productos son indicados para áreas terapéuticas como cardiología, cirugía, dermatología, 

endocrinología, gastroenterología, ginecología, hematología, inmunología, neurología, 

odontología, oftalmología, oncología, otorrinolaringología, pediatría, reumatología, 

traumatología y urología. 

 

Tabla 4: Datos generales de PROLABS en el Perú 

DATOS VALOR  

Facturación anual 

US$ 50 Millones de 

dólares americanos 

Cantidad de personal administrativo 60 

Cantidad de visitadores médicos 200 

Cantidad de productos (SKU) 320 

Áreas terapéuticas  17 

FUENTE: Data interna 

 

3.4.1.2. Problemática en PROLABS 

 

Para inicios del año 2017, PROLABS se encontraba en un momento de crisis. Sus ventas 

anuales decrecieron en 4 millones de dólares en sus últimos cuatro años (ver Figura 1) y la 

empresa no había tomado acciones claras para resolver la situación que atravesaba. Los 

productos vencidos en almacén generaban una pérdida anual por un valor de 1.1 millones de 

dólares, los quiebres de inventario generaban una venta perdida de 2.2 millones de dólares 
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al año, el nivel de inventario en los puntos de venta y almacenes de los clientes bordeaba los 

120 días. Estos valores mencionados no habían sido identificados en su momento, pues la 

información con la que contaba la empresa estaba dispersa, en muchos casos era incompleta 

y desactualizada, no tenía la relevancia suficiente y era difícil de procesar e interpretar por 

los usuarios. Devece et al. (2011), mencionan que éstas son características claves que debe 

cumplir toda información. Según Alonso-Arévalo (2007), todos estos factores generaban un 

clima de desconocimiento e incertidumbre sobre lo que sucedía dentro y fuera de la empresa, 

lo cual era caótico pues cada agente decisor terminaba tomando acción sobre lo que mejor 

le parecía según su experiencia, evidenciando una gran deficiencia en el manejo de la 

información. 

 

 

Figura 1: Venta anual PROLABS en dólares periodos 2013 – 2016. 

FUENTE: Data interna 

 

3.4.1.3. El área comercial de PROLABS 

 

Para la empresa, el área comercial ha tenido un rol fundamental en el cumplimiento de sus 

objetivos claves, sin embargo, sus operaciones cotidianas se realizaban de la misma forma 

durante años, no logrando alinearse a los cambios que en los últimos años exigía el mercado. 

La toma de decisiones basada en información no formaba parte de las actividades diarias del 

51.244.273

50.302.422

45.853.712

47.529.139

2013 2014 2015 2016
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área, debido al desconocimiento de la información que se tenía disponible ó de la dificultad 

para acceder a éstas y poder interpretarlas adecuadamente, generando un desconocimiento 

de lo que sucedía en su entorno. Según Sweeney (1989), “La habilidad de las empresas para 

diferenciarse de las demás y competir con ellas, se basa en su capacidad de diferenciarse a 

la hora de manejar los flujos de información, de utilizarlos para atesorar conocimientos y de 

aplicarlos para desarrollar nuevas oportunidades de negocio.” Era necesario fortalecer las 

actividades del área comercial con una cultura de trabajo basada en información, sin 

embargo se carecía de una estructura de información consistente. 

 

3.4.1.4.  Procesamiento de la información comercial antes de la mejora 

 

La información con la que contaba el área comercial era bastante amplia y provenía de 

diversas fuentes (internas y externas), en el caso de las fuentes externas, éstas representaban 

un alto valor económico que no era aprovechado. Cada una de las fuentes de información 

tenía estructuras distintas y eran procesadas bajo distintos parámetros, según criterio de la 

persona a cargo del procesamiento. La Tabla 5 expresa las especificaciones de la 

información disponible para el área comercial antes de la mejora. 

 

Tabla 5: Especificaciones de la información disponible para el área comercial antes de la 

mejora 

Tipo de información 
Fuente de 

información 

Tipo de 

fuente 

Costo anual 

en dólares 

(US$) 

Área de 

procesamiento 

Información interna 

comercial y logístico 

 

Sistema transaccional 

interno 
Interna 0 Sistemas 

Información de venta 

de mercado 

farmacéutico 

 

Empresa proveedora 

 ( IQVIA) 
Externa 180,000 

Inteligencia 

comercial 

Información de venta 

propia en cadenas de 

farmacias 

 

Cadenas de farmacias Externa 144,000 
Inteligencia 

comercial 

Información de venta 

propia por 

distribuidoras 

 

Empresas 

distribuidoras 
Externa 96,000 

Inteligencia 

comercial 

FUENTE: Data interna 

 



 

16 

El procesamiento de todos estos datos estaba a cargo de dos asistentes comerciales, quienes 

tardaban 3 días en conjunto para procesar los datos y generar un total de 600 reportes de 

información en hojas de cálculo de Excel.  El detalle de la información procesada se describe 

en la Tabla 6. 

 

Tabla 6: Detalle del procesamiento de la información para el área comercial antes de la 

mejora 

Proceso 

N° de 

personas 

involucradas 

Tipo de 

proceso 

Herramienta 

o software 

usado 

Tiempo 

del 

proceso 

Periodo 

N° de 

reportes 

generados 

Actualización 

de data interna 

comercial y 

logístico 

 

1  

(Asistente de 

sistemas) 

Automático 

 

 

ERP 3 horas Diario 
14 tablas 

dinámicas 

Elaboración de 

la información 

de venta del 

mercado 

farmacéutico 

 

1  

(Asistente 

comercial 1) 

Manual y 

automático 

 

 

Excel / Access 
2 días Mensual 

3 tablas 

dinámicas y 

577 

archivos de 

excel 

Elaboración de 

la información 

de venta propia 

en cadenas de 

farmacias 

 

1  

(Asistente 

comercial 1) 

Manual y 

automático 

 

 

 

Excel 
1 día Mensual 

6 tablas 

dinámicas 

Elaboración de 

la información 

de venta interna 

y de 

distribuidoras 

 

2  

(Asistente de 

sistemas y 

asistente 

comercial 2) 

Manual y 

automático 

 

 

Excel / SQL 

Server 
1 día Mensual 

6 tablas 

dinámicas 

FUENTE: Data interna 

 

Tal como se detalla en la Tabla 6, la información que se procesaba para el área comercial 

contenía varios factores críticos. El tiempo que tomaba procesar cada tipo de información 

era bastante amplio, lo que generaba que la frecuencia de actualización de la información 

sea amplia. Los parámetros utilizados para procesar la información eran distintos, según lo 

que el responsable del procesamiento considerara más adecuado. La cantidad de archivos 

que se generaban era muy amplia, difíciles de interpretar y con poco valor agregado.  
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El almacenamiento de las bases de datos estaba distribuida según la persona a cargo del 

procesamiento y los reportes que se generaban se colocaban en una carpeta de la red interna, 

tal como se muestra en la Figura 2. 

 

 

Figura 2: Configuración de las bases de datos y la información disponible antes de la 

mejora. 

FUENTE: Data interna 

 

La estructura de la información de venta del mercado ha sido la misma durante los últimos 

10 años. Esta información correspondía a hojas de cálculo de Excel, enviadas por la empresa 

proveedora de información y tablas dinámicas que se procesaban internamente por un 

asistente comercial a partir de las bases de datos recibidas. En la Tabla 7 se describen los 

reportes que correspondían a la información del mercado farmacéutico y la representación 

física de cada uno de éstos se muestra en el Anexo 1. 
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Tabla 7: Detalle de reportes antes de la mejora con información del mercado farmacéutico 

Nombre del reporte Descripción Tipo de reporte 
Cantidad  

de archivos 

Reporte tipo 1 
Venta total país de cada producto 

propio y sus competidores 

Hoja de cálculo 

de excel 
122 

Reporte tipo 2 
Venta por zona geográfica de 

producto propio y sus competidores 

Hoja de cálculo 

de excel 
440 

Reporte tipo 3 
Participación de mercado por zona 

geográfica de producto propio y sus 

competidores 

Hoja de cálculo 

de excel 
15 

Reporte tipo 4 

Venta por zona geográfica de 

producto propio y su participación 

de mercado 

Hoja de cálculo 

de excel 
15 

Reporte tipo 5 
Ranking de venta total país por 

laboratorios en mercado ético de los 

últimos 5 años móviles 

Hoja de cálculo 

de excel 
1 

Reporte tipo 6 

Ranking de venta total país por 

corporaciones en mercado relevante 

de los últimos 5 años móviles 

Hoja de cálculo 

de excel 
1 

Reporte tipo 7 
Ranking de venta total país por 

corporaciones en mercado total de 

los últimos 5 años móviles 

Hoja de cálculo 

de excel 
1 

Reporte tipo 8 

Ranking de venta total país del total 

productos propios de los últimos 5 

años móviles 

Hoja de cálculo 

de excel 
1 

Reporte tipo 9 

Comparativo por zona geográfica 

entre total venta propia vs venta del 

mercado de los últimos 2 años 

Hoja de cálculo 

de excel 
1 

Reporte tipo 10 

Venta total país del total de 

productos del mercado farmacéutico 

de los últimos 5 años móviles 

Tabla dinámica 1 

Reporte tipo 11 
Venta total país  de productos 

propios detallado por distritos de los 

últimos 2 años móviles 

Tabla dinámica 1 

Reporte tipo 12 

Venta total país  de 15 productos 

propios  con sus competidores, 

detallado por distritos de los últimos 

2 años móviles 

Tabla dinámica 1 

    Total de reportes 600 

FUENTE: Data interna 

 

La información de venta de las cadenas de farmacias se procesaba internamente desde el año 

2013, a partir de la base de datos enviada por cada una de éstas (Inkafarma, Mifarma y 

Boticas y Salud). La estructura de esta información se generaba en tablas dinámicas de Excel 

tomando como guía la estructura de la información de venta del mercado farmacéutico. En 

la Figura 3 se muestra la representación del reporte generado. 
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Figura 3: Tabla dinámica con venta en cadenas de farmacias antes de la mejora. 

FUENTE: Data interna 

 

La información de venta de productos propios a través de las distribuidoras se comenzó a 

generar desde el año 2013, siendo su estructura de salida de información las tablas dinámicas 

de Excel. A partir de estas tablas dinámicas los usuarios debían construir la información que 

necesitaban. La Figura 4 muestra el formato de dicha información. 

 

Si bien el área comercial contaba con una gran cantidad de información (interna y externa), 

éstas tenían una estructura difícil de interpretar y manejar, pues no contaban con las 

características esenciales para cumplir con el objetivo principal de toda información, que es 

proporcionar valor. Según Devece et al. (2011), toda información debía ser relevante, exacta, 

completa, confiable, comunicativa, puntual, detallada y comprensible. 
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Figura 4: Tabla dinámica con venta propia por distribuidora antes de la mejora. 

FUENTE: Data interna 
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3.4.1.5. Proceso de acceso y revisión de la información comercial antes de la mejora 

 

La revisión de la información era una necesidad principalmente de usuarios de mando alto 

y medio como gerentes, supervisores y ejecutivos de cuentas claves. Este proceso resultaba 

complejo debido a la confusa ruta de acceso a los archivos y al poco manejo y comprensión 

de los reportes disponibles. La Figura 5 describe el flujo de este proceso, resaltando sus 

puntos críticos. 

 

 

Figura 5: Proceso de acceso y revisión de información comercial antes de la mejora. 

FUENTE: Data interna 
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El primer punto crítico (PC1) muestra que el usuario desconocía en el 90% de los casos la 

ubicación en donde se alojaban los diversos archivos de información, siendo este un primer 

inconveniente para acceder a la información deseada, dependiendo del analista a cargo para 

acceder al archivo.  

 

El segundo punto crítico (PC2) correspondía al poco conocimiento que tenían los usuarios 

en el manejo de tablas dinámicas y a la baja comprensión de la información que se 

presentaba, tomándose horas para conseguir una información que en muchos de los casos 

terminaba siendo errada o poco relevante. 

 

El proceso de acceso y comprensión de la información era muy complicado para los usuarios 

y no estaba generando ningún valor agregado, por el contrario, se producía una serie de 

situaciones críticas, las cuales se describen en la Tabla 8. 

 

Tabla 8: Situaciones críticas generadas en el proceso de acceso y revisión de la 

información antes de la mejora 

Necesidad del usuario Situación encontrada 

Ubicación de la información Usuario desconoce donde se encuentra la información 

Elección de la información Usuario tiene 600 reportes y no sabe cuáles utilizar 

Manejo de la información Usuario no maneja tablas dinámicas de Excel 

Interpretación de la 

información 
Usuario no comprende correctamente la información presentada 

Construcción de reportes 
Usuario dedica 25 horas al mes para obtener un reporte de 

resultados 

Toma de decisiones 
Usuario decide con información mal generada ó sólo decide por 

intuición 

FUENTE: Data interna 

 

3.4.1.6. Implicancias económicas de la situación encontrada  

 

En base a las condiciones encontradas en el manejo de la información, se determinó el 

impacto económico que éstas generaban anualmente. La Tabla 9 describe el detalle. 
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Tabla 9: Impacto económico anual del manejo de la información antes de la mejora 

Concepto 
Valor anual en 

dólares 
Anotaciones 

Data externa comprada 420,000   

Horas/Hombre invertidas por 

usuarios en generar información 
137,500 

A x B x C 

A = 20 usuarios de mando alto y medio 

B = 275 horas promedio al año por usuario 

C = US$ 25 salario promedio por hora 

Pérdida de ventas por quiebre de 

stock 
2,235,627 

Inadecuada estimación de abastecimiento 

de productos 

Quema de productos vencidos 1,141,996 
Inadecuada estimación de abastecimiento 

de productos 

TOTAL 3,935,123   

FUENTE: Data interna 

 

El costo de la data externa comprada era bastante alto (US$ 420,000 dólares), sin embargo, 

no estaba generando ningún tipo de valor para la empresa. El tiempo que invertían los 

usuarios en la búsqueda y preparación de información era muy alto, siendo totalmente 

improductiva considerando que eran ejecutivos de mandos medios y altos. 

 

La ausencia de información relevante para apoyar las decisiones, ocasionaba proyecciones 

erradas tanto en la venta como abastecimiento. 

 

3.4.2. Identificación de problemas en el área comercial de PROLABS 

 

a. Problema principal 

Inexistencia de un sistema de gestión de la información, que permitiera conocer el 

desempeño de las operaciones comerciales y el comportamiento del mercado, de 

forma clara, oportuna y confiable. 

 

b. Problemas secundarios 

‒ Ausencia de un gestor de la información de las operaciones comerciales.  

‒ Ausencia de direccionamiento del trabajo debido a la falta de objetivos e 

indicadores de medición. 

‒ Inexistencia de una cultura de trabajo basada en información. 
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3.4.3. Análisis de posibles soluciones para el área comercial de PROLABS 

 

De acuerdo a los problemas detectados, era necesario encontrar la solución más factible, 

utilizando los recursos que se tenían a disposición y que cumpliera con el objetivo principal 

de toda información, que es generar valor para la empresa.  

 

Considerando la relevancia del proyecto a cargo, se necesitaba tener una guía metodológica 

que diera soporte a las actividades a ejecutar en las fases de planteamiento de soluciones e 

implementación, es por ello que se tomó como referencia la metodología “design thinking”, 

en la ejecución del proyecto de implementación del sistema de gestión de la información. La 

Figura 6 ilustra las fases de esta metodología. 

 

 

Figura 6: Fases de la metodología “design thinking”. 

FUENTE: Escuela de diseño de Stanford 

Elaboración: Escuela de diseño de Stanford 

 

La metodología “Design Thinking” fue elegida frente a otras metodologías ágiles por su 

amplitud de aplicación tanto a diseño de productos, negocios, organizaciones y procesos, 

enfocándose en las personas para el planteamiento de soluciones innovadoras, además de su 

flexibilidad en los tiempos, recursos, herramientas disponibles e implementación y 

adecuación de la solución elegida,  pues ésta debía cubrir las necesidades principales 

planteadas, así como adecuarse a las características de los usuarios de la información y a los 
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recursos que se tenían a disposición para la implementación de la solución.  

 

Dentro de las demás metodologías ágiles revisadas, éstas se descartaron debido a su poca 

adecuación a la realidad de la empresa y a los objetivos planteados como solución. Se 

mencionan a continuación algunas de éstas y las características que motivaron su descarte. 

 

-El “Design Sprint” tiene procesos reglados y tiempos concretos para resolver problemas de 

negocios en 5 días. 

-La metodología “Scrum” está enfocada en el desarrollo de completo de un software o 

herramientas tecnológicas para dar solución a un problema. 

-La metodología “Agile” se enfoca en generar valor a los procesos y toma de decisiones en 

los equipos de desarrollo de software. 

 

 

3.4.3.1.  Enfoque en las necesidades de información de los usuarios 

 

En esta etapa se desarrolló la primera fase de la metodología “design thinking”, la cual 

consistió en empatizar con los 20 usuarios principales de la información, a través de una 

serie de reuniones y conversaciones desarrolladas durante los primeros dos meses de iniciado 

el proyecto y dirigidas por el profesional que suscribe el documento. Aquí se pudo conocer 

como llevaba a cabo cada usuario su proceso de revisión de información, entender sus 

necesidades y cuál era su opinión acerca de la información que tenían a su disposición.  

 

Para direccionar adecuadamente la recopilación de información, se desarrolló un listado de 

preguntas guías, las que debían ser respondidas dentro de un contexto de conversación 

informal o por observación a los usuarios en su forma de interactuar con la información 

disponible. Los resultados correspondientes a las preguntas guías se muestran en las figuras 

7, 8, 9, 10, 11, 12, 13 y 14. 
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Figura 7: Porcentaje de la información disponible que el usuario conoce su existencia 

 

El 70% de los usuarios sólo conocía la existencia del 25% o menos de la información 

disponible, situación que muestra el bajo interés por la información. 

 

 

Figura 8: Porcentaje de la información disponible que usa el usuario 

 

El 70% de los usuarios sólo usaba el 25% o menos de la información disponible, reflejando 

un bajo interés por ésta. 

70%

20%

10%

0%

Menor o igual al 25%

Entre 25% al 50%

Entre 50% al 75%

Entre 75% al 100%

70%

30%

0% 0%

Menor o igual al 25%

Entre 25% al 50%

Entre 50% al 75%

Entre 75% al 100%



 

27 

 

Figura 9: Frecuencia con que el usuario accede a la información disponible 

 

El 85% de los usuarios accedía de forma mensual a la información disponible. 

 

 

Figura 10: Nivel de manejo de la información por parte del usuario 

 

El 70% de los usuarios sólo tenían un manejo regular de la información, lo cual dificultaba 

una correcta consulta. 
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Figura 11: Mayor dificultad del usuario en el uso de la información 

 

El 100% de los usuarios consideró que la creación de reportes era la actividad que mayor 

dificultad les generaba. 

 

 

Figura 12: Tiempo que dedica el usuario al mes en construir sus reportes 

 

El 65% de los usuarios invertía entre 20 a 30 horas al mes para crear sus reportes. 
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Figura 13: Aporte de la información disponible a la toma de decisiones 

 

El 80% de los usuarios consideraba que la información que tenían disponible le aportaba 

poco en su toma de decisiones. 

 

 

Figura 14: Características que mejoraría el usuario en la información 

disponible 

 

El 90% de los usuarios mencionó que mejoraría la facilidad de uso y comprensión de la 

información disponible. 
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3.4.3.2. Definición de los requerimientos 

 

Llevando a cabo la segunda fase de la metodología “design thinking”, que correspondiente 

a generar una definición, en base a toda la información recopilada tanto de los usuarios como 

de las fuentes de datos disponibles, se logró identificar las diversas necesidades con respecto 

a la información comercial, cuáles de éstas se debían atender con prioridad y en qué medida 

se podían llevar a cabo, considerando los recursos disponibles. A continuación, se enlistan 

los requerimientos principales a atender, que sirvieron de parámetros para determinar las 

condiciones necesarias que debían cumplir las herramientas de gestión de la información a 

implementar. 

 

‒ Validar la calidad de los datos disponibles 

‒ Centralizar el almacenamiento de la información 

‒ Unificar las distintas fuentes de información 

‒ Facilitar el manejo de la información 

‒ Facilitar la comprensión de la información 

‒ Reducir el tiempo invertido en la preparación de reportes 

 

La definición de la estructura que debía seguir el sistema de gestión de la información 

implementado, tomó como guía general las etapas propuestas por Devece et al. (2011), la 

cual se representa en la Figura 15. 

 

 

Figura 15: Proceso general de gestión de la información 

FUENTE: Devece et al. (2011). 
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3.4.3.3.  Evaluación de alternativas de solución 

 

La fase tres de la metodología “design thinking” corresponde a idear alternativas de solución, 

donde se consideraron los requerimientos planteados en la etapa anterior y los recursos 

disponibles (personas, herramientas, tiempo y dinero), como marco de referencia sobre las 

que se rigieron las propuestas de solución. 

 

El equipo de trabajo estuvo conformado por quien suscribe el documento como líder del 

proyecto y dos asistentes comerciales, quienes iniciaron esta etapa a través de una sesión de 

lluvia de ideas, después de generar un conjunto de posibilidades se condensaron en tres 

opciones, las cuales fueron sometidas a una matriz de evaluación para encontrar la solución 

que más adecuada con respecto a la generación de información que permita dar soporte en 

la toma de decisiones comerciales. Los resultados de la evaluación se muestran en la Tabla 

10. 

 

Tabla 10: Matriz de evaluación de alternativas 

Alternativas 
Costos 

Agregados 

Conocimiento 

de la 

herramienta 

-Alta 

-Media 

-Baja) 

Complejidad de 

implementación 

-Alta 

-Media 

-Baja 

Cobertura de  

necesidades 

-Alta 

-Media 

-Baja 

Seguridad de 

la 

información 

1. Condensar la 

información en 

gráficos dinámicos 

y guardarlos en la 

nube 

$0.00 Alta Media Media Media 

 

2. Adquirir software 

Qlik Sense 

US$ 8,000  

(Licencia)  

+ 

US$ 1,600 

Mantenimiento 

Anual 

Baja Alta Alta Alta 

3. Adquirir software 

Power BI 

US$ 6.5 

 por usuario 
Media Media Alta Alta 

 

La alternativa que se eligió fue la utilización de software Power BI, como la plataforma que 

condensaría y transmitiría información relevante para los usuarios de la misma, pues cumplía 

en mayor escala con los parámetros de medición y se contaba con información disponible 
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en internet para generar un aprendizaje rápido y sencillo en el uso de esta herramienta por 

parte del equipo de trabajo, encontrándole además un valor agregado, pues inicialmente se 

desconocía que la licencia del software ya había sido adquirida previamente a nivel 

corporativo y para disponer de su uso en el país la inversión era muy económica. 

 

3.4.4. Implementación de la solución, monitoreo y ajustes 

 

La fase cuarta de la metodología “design thinking” que corresponde a desarrollar prototipos, 

se llevó a cabo en esta etapa. Se desarrollaron modelos acordes a los principales 

requerimientos establecidos previamente en la fase dos, tomándose en consideración las 

características que debía cumplir la información para generar valor. Según Devece et al. 

(2011), éstas debían ser: Relevancia, exactitud, completa, confianza en la fuente, comunicar 

con la persona correcta, puntualidad, detalle necesario y compresión. 

 

Las actividades propias del sistema de gestión de la información implementado se dividieron 

en dos partes, la primera correspondía a la preparación de los datos, las cuales incluían la 

validación de la calidad de los datos, la estandarización del procesamiento y su 

centralización. Las actividades de esta primera parte estuvieron a cargo de dos asistentes 

comerciales y su estructura de datos final se muestra en la Figura 16. 

 

 

Figura 16: Estructura del procesamiento de datos implementada 

FUENTE: Data interna 
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En base a la estructura del procesamiento de datos implementado, la Tabla 11 muestra el 

detalle de las actividades que la componen. 

 

Tabla 11: Detalle del procesamiento de la información implementado para el área 

comercial 

Proceso 

N° de 

personas 

involucradas 

Tipo de 

proceso 

Herramienta 

o software 

usado 

Tiempo 

del 

proceso 

Periodo 

N° de 

reportes 

generados 

Actualización 

de data interna 

comercial y 

logístico 

 

1  

(Asistente 

comercial 2) 

Automático 

 

 

ERP 1 hora Diario  

Procesamiento 

de datos de 

venta del 

mercado 

farmacéutico 

 

1  

(Asistente 

comercial 1) 

Manual y 

automático 

 

 

Excel / SQL 

Server 
1 hora Mensual  

Procesamiento 

de datos de 

venta propia en 

cadenas de 

farmacias 

 

1  

(Asistente 

comercial 1) 

Manual y 

automático 

 

 

 

Excel / SQL 

Server 

1 hora Semanal  

Procesamiento 

de los datos de 

venta interna y 

de 

distribuidoras 

 

1 

(Asistente 

comercial 2) 

Manual y 

automático 

 

 

Excel / SQL 

Server 
1 hora Semanal  

FUENTE: Data interna 

 

La adecuación al nuevo procesamiento los datos implementado, tuvo un periodo de 

desarrollo de dos meses (febrero 2017 y marzo 2017), el mismo tiempo que se utilizó en la 

fase de levantamiento de información con los usuarios por parte del líder del proyecto, 

pudiéndose llevar a cabo en paralelo ya que ambas actividades eran independientes entre sí, 

logrando acortar los tiempos para desarrollar las siguientes etapas del proyecto. 

 

La segunda parte de la implementación del sistema de gestión de la información, fue 

elaborada por quien suscribe el documento y estuvo enfocada en el diseño de la estructura 

de los reportes, la cual debía cubrir las necesidades expresadas por los usuarios, así como 
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cumplir con ciertas características claves para lograr el objetivo de apoyar la toma de 

decisiones. Según, Lapuente (2011), existe mucha información para procesar y poco tiempo 

para hacerlo, por tanto una adecuada herramienta de gestión de la información debe tener las 

siguientes características. 

 

‒ Ser intuitivo y fácil de usar 

‒ Contener indicadores de desempeño 

‒ Vista de información global y a detalle 

‒ Contener gráficos fácilmente comprensibles 

‒ Flexible y adaptable a la necesidad cambiante de análisis. 

 

El diseño de la estructura de los reportes de información se desarrolló de forma progresiva, 

implementando modelos generales que se presentaban periódicamente a los usuarios, 

realizando con cada uno de ellos las pruebas de consulta y uso respectivo, para luego aplicar 

los ajustes en función a la retroalimentación recibida. 

 

El proceso inicial de diseño, pruebas y ajustes, se llevó a cabo por un periodo de tres meses 

(Abril 2017, Mayo 2017 y Junio 2017). A partir del mes de Julio 2017 se habilitó el acceso 

a las consultas de información a través de la plataforma Power BI, cuya responsabilidad de  

administración de la plataforma estuvo a cargo del profesional que suscribe el documento. 

El periodo de aprendizaje por parte de los usuarios en el manejo de la herramienta y su 

adecuación del uso de la información como soporte en la toma de decisiones, tuvo un tiempo 

de seis meses (Julio 2017 a Diciembre 2017). El nivel alcanzado en el manejo de la 

herramienta durante este periodo fue de 86% en promedio, por otra parte, el nivel de uso de 

la información comercial disponible como soporte en la toma de decisiones de los usuarios, 

fue de un 93% en promedio. La Tabla 12 muestra el detalle de esta calificación para cada 

usuario. 
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Tabla 12: Calificación de usuarios en el uso de la nueva herramienta de información 

Usuario Cargo 

Nivel alcanzado en 

el manejo de la 

herramienta en 

porcentaje 

Nivel de uso de la 

herramienta como 

soporte de decisiones 

en porcentaje 

1 Gerente General 95 100 

2 Gerente Comercial 90 100 

3 Gerente de producto 1 95 100 

4 Gerente de producto 2 90 100 

5 Gerente de producto 3 90 100 

6 Gerente de producto 4 85 95 

7 Gerente de producto 5 85 95 

8 Gerente de producto 6 80 90 

9 Supervisor 1 95 100 

10 Supervisor 2 90 95 

11 Supervisor 3 90 95 

12 Supervisor 4 90 95 

13 Supervisor 5 90 90 

14 Supervisor 6 85 90 

15 Supervisor 7 85 90 

16 Supervisor 8 85 90 

17 Supervisor 9 80 80 

18 Supervisor 10 80 80 

19 Supervisor 11 50 70 

20 

Ejecutivo de cuentas 

claves 90 100 

  PROMEDIO 86 93 

FUENTE: Data interna 

 

El acceso a la información se realizaba por página web, vía PC, tablet ó celular, a través de 

un usuario y contraseña que fue habilitado a los 20 usuarios principales de la información 

comercial.  El proceso de consulta de la información comercial implementado se representa 

en la Figura 17. 
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Figura 17: Proceso de consulta de información comercial en la nueva 

plataforma implementada 

FUENTE: Data interna 

Elaboración: Propia 

 

Con la implementación del sistema de gestión de la información, el proceso de consulta de 

la información comercial se hizo más sencillo para el usuario, otorgándole el soporte 

necesario para la toma de decisiones. En la Tabla 13 se detalla el aporte del sistema de 

gestión de la información implementado a las necesidades de usuarios. 
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Tabla 13: Aporte del sistema de gestión de información implementado a las necesidades 

de los usuarios 

Necesidad del usuario Situación con implementación 

Ubicación de la información 
Usuario accede a la única plataforma web donde se 

encuentra la información 

Elección de la información 
Usuario accede a su plataforma de reportes 

consolidado 

Manejo de la información Usuario puede manejar la información sin problemas 

Interpretación de la 

información 

Usuario comprende correctamente la información 

presentada 

Construcción de reportes Usuario no dedica tiempo a construir reportes 

Toma de decisiones 
Usuario toma decisiones con información fidedigna, 

clara y oportuna 

 

La estructura final de la información se condensó en dos plataformas de información, una 

dirigida para el uso de los gerentes y otra enfocada en el uso de los supervisores y ejecutivos 

de cuentas claves. Los principales tableros de información elaborados se muestran en las 

figuras 18, 19, 20, 21, 22 y 23 

 

 

Figura 18: Tablero de indicadores generales de rendimiento de ventas implementado 
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Figura 19: Tablero detallado de venta propia implementado. 

 

 

Figura 20: Tablero de información de inventario en almacén propio implementado 
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Figura 21: Tablero detallado de información de devoluciones implementado. 

 

 

Figura 22: Tablero de cumplimiento de presupuesto de ventas implementado. 
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Figura 23: Tablero de información de venta de mercado implementado. 

 

3.5. Beneficios de la implementación del sistema de gestión de la información 

 

Con la implementación del sistema de gestión de la información para el área comercial, se 

logró reducir el tiempo de procesamiento de datos, estandarizar las fuentes de datos y 

unificarlos, para proporcionar a los usuarios información consolidada de fácil manejo y 

comprensión, que apoyó significativamente en su toma de decisiones. Los beneficios 

obtenidos fueron cuantitativos y cualitativos, los cuales se detallan en la Tabla 14. 

 

Tabla 14: Comparativo entre la situación inicial y final. 

Situación antes de la 

mejora 

Situación después de la 

mejora 
Beneficio 

3 días para procesar toda la 

información 

2 horas para procesar toda la 

información 

Frecuencia más corta para 

actualizar información 

600 reportes en hojas de 

cálculo de Excel y tablas 

dinámicas 

Dos plataformas con toda la 

información consolidada 
Información consolidada 

25 horas al mes invertidas 

por usuarios para construir 

reportes 

0 horas para construir de 

reportes 

US$ 137,500 invertidos en 

actividades estratégicas 
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«continuación» 

Actualización mensual de 

la información  

Actualización semanal de la 

información 

Disponibilidad más corta de 

información actualizada 

Acceso vía red interna  a la 

información 

Acceso vía web a la 

información en línea 

Acceso independiente y 

descentralizado a la 

información en línea 

Manejo complicado de las 

herramientas de 

información. 

Manejo intuitivo de las 

herramientas de información 

Mayor conocimiento de la 

información disponible. 

Información sólo numérica 

y difícil de interpretar 

Información gráfica de fácil 

interpretación 

Mejor soporte para toma de 

decisiones 

US$ 3.3 millones anuales 

en pérdidas y no 

facturación por 

vencimiento y quiebre de 

productos 

US$ 2.2 millones anuales en 

pérdidas y no facturación por 

vencimiento y quiebre de 

productos 

Soporte para reducir US$ 

1,1 millones en pérdidas y 

no facturación 

US$ 47.5 millones de 

venta anual. 

US$ 48.5 millones de venta 

anual 

Soporte para incrementar en 

US$ 1 millón la venta 

FUENTE: Data interna 

 

Se pudo evidenciar una relación directa entre el uso de la plataforma Power BI, como fuente 

de información y el aporte que ésta generó en la mejora de los porcentajes de cumplimiento 

de presupuesto de venta establecidos en el año 2018. En el Anexo 3 se muestra el detalle de 

esta relación. Como información complementaria se presenta la evolución histórica de los 

últimos 5 años de los cumplimientos de presupuesto de venta, los cuales se detallan en el 

Anexo 4, destacando el impacto en los años 2017 y 2018. 

 

En el Anexo 5, se muestra la evolución de los últimos cinco años de los valores generados 

por productos vencidos y el Anexo 6 detalla la evolución en estos mismos periodos de la no 

facturación por quiebre de stock, evidenciándose el impacto positivo de la implementación 

del sistema de gestión de la información en los años 2017 y 2018 que se ejecutó dicho 

proyecto. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

4.1. Conclusiones 

 

‒ El principal problema que tenía PROLABS era la ausencia de mecanismos y 

procedimientos que guiaran un adecuado manejo de la información, la cual era 

costosa e improductiva. Con la implementación del sistema de gestión de la 

información para el área comercial, se permitió a los usuarios de la información 

conocer el desempeño de sus operaciones y la realidad del mercado, en forma clara, 

oportuna y confiable, logrando obtener el soporte necesario para su toma de 

decisiones, lo cual aportó a una reducción en pérdidas y no facturaciónes anuales por 

US$ 1.1 millones de dólares y un incremento anual en ventas de US$ 1 millón de 

dólares. 

‒ La asignación de un profesional con formación adecuada para liderar la 

implementación del sistema de gestión de información del área comercial, aplicando 

la metodología “design thinking” e implementando la plataforma Power BI, 

generaron un direccionamiento de las actividades, tanto en el rediseño del 

procesamiento de los datos como en el desarrollo de la estructura de consulta de la 

información, marcando las pautas para la adecuada implementación y el 

mantenimiento del sistema de gestión de la información. 

‒ El establecimiento de objetivos e indicadores de medición, para las diferentes 

operaciones del área, permitió a los usuarios realizar un seguimiento constante al 

desempeño de sus actividades y tener el soporte para tomar de decisiones oportunas. 

‒ La comunicación y el soporte constante a los usuarios y entre los miembros del 

equipo de trabajo, con respecto al manejo de la información, generó una cultura de 

trabajo basada en información, probando así que los procesos de cambio 

desarrollados con trabajo colaborativo, empatía y visión compartida, logran ser 

exitosos. 



 

43 

4.2. Recomendaciones 

 

‒ Se sugiere seguir fortaleciendo la cultura de trabajo basado en información, mediante 

reuniones mensuales de revisión de indicadores y cumplimiento de objetivos. 

‒ Se recomienda ampliar el alcance del sistema de gestión de la información hacia las 

demás áreas de la empresa. 

‒ Estandarizar el ingreso de los datos en el sistema transaccional para facilitar su 

extracción y mejorar la calidad de los datos. 

‒ Ampliar la capacidad del servidor interno para fortalecer la centralización de la 

información en un almacén de datos. 

‒ Desarrollar reuniones de trabajo multidisciplinario de forma periódica, para 

descubrir nuevas necesidades de información y plantear las mejores alternativas de 

solución. 
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VI. ANEXOS 
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Anexo 1: Estructura de los principales reportes generados antes de la mejora 
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Anexo 2: Diagrama de Gantt del proyecto de implementación del sistema de gestión de información comercial 
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Anexo 3: Relación entre uso de la nueva plataforma de información y el cumplimiento de presupuesto de ventas en cinco usuarios 
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Anexo 4: Evolución de cumplimiento presupuesto de ventas por gerente de línea (2014-2018) 
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Anexo 5: Evolución de productos vencidos en millones de dólares (2014 – 2018) 
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Anexo 6: Evolución de no facturación por quiebre de stock en millones de dólares (2014 – 2018) 

 

 

1,9
2

2,2
2,1

1,5

0

0,5

1

1,5

2

2,5

A Ñ O  2 0 1 4 A Ñ O  2 0 1 5 A Ñ O  2 0 1 6 A Ñ O  2 0 1 7 A Ñ O  2 0 1 8


