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Resumen 
Para las organizaciones los datos son uno de los activos más importantes y los 

sistemas de información tácticos son la clave para poder capturar, procesar y 

generar la información que la organización necesita. Estos sistemas, en las etapas 

tempranas de implantación puede verse afectados por diversos factores intrínsecos 

de la organización, como son la resistencia al cambio. El presente trabajo practico 

tiene como objetivo identificar el proceso de cambio en la función de información 

por medio de adopción. Se pretende usar un caso de estudio para una empresa de 

carga aérea aplicando un cuestionario de aceptación de sistemas basado en el 

modelo de aceptación tecnológica (TAM) y la teoría de acción razonada (TRA) para 

medir la experiencia de los usuarios y demostrar cual ha sido el proceso de cambio 

en la función de información dentro de la empresa.  
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Abstract 
For organizations, data is one of the most important assets and tactical information 

systems are the key to capture, process and generate the information that the 

organization needs. These systems, in the early stages of implementation can be 

affected by various factors intrinsic to the organization, such as resistance to change. 

The objective of this practical work is to identify the process of change in the 

information function through adoption. It is intended to use a case study for an air 

cargo company applying a system acceptance questionnaire based on the 

Technology Acceptance Model (TAM) and the Theory of Reasoned Action (TRA) to 

measure the user experience and demonstrate what has been the process of change 

in the information function within the company.  
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1 INTRODUCCION  
El presente caso práctico tiene como tema principal la función de información en 

una empresa de carga aérea, en dicha empresa se llevará a cabo un estudio el cual 

describirá la mejora que se ha obtenido con la implementación de su más reciente 

sistema de información.  

Este caso práctico es importante, en primera instancia para la organización, ya que 

es de suma importancia conocer como el desarrollo de un sistema de información a 

la medida le ha traído beneficios a su flujo de trabajo.  

En segunda instancia es importante para el equipo de desarrollo conocer la 

percepción con la cual los usuarios cuentan sobre el proyecto descrito, ayudando a 

la toma de decisiones sobre la dirección con la que se debe de continuar el proyecto 

y siguientes pasos en la mejora continua del proyecto.  

Además de las razones dentro de la organización, este caso práctico puede ser de 

apoyo a otras organizaciones de tamaño igual o menor de diferentes industrias 

como un ejemplo de los alcances que tiene la información y como el flujo correcto 

de información puede apoyar al crecimiento de la organización. 

Por cuestiones de confidencialidad y para evitar cualquier tipo de problemas para la 

empresa caso de estudio se le cambiara el nombre que tiene registrado en hacienda 

se le asignara un seudónimo, dicho sinónimo será Empresa Logística Internacional 

(EGT). 

El documento se encuentra conformado por 8 capítulos, los cuales son:  

Introducción, en donde se describe que tipo de trabajo es el presente y se expande 

el propósito de este; Planteamiento del problema en donde se narran los 

antecedentes y se describe la empresa a la cual se aplicará el estudio así como la 

justificación de porque se eligió para llevar a cabo este caso práctico; Objetivos de 

la intervención, en donde se definen tanto los objetivos específicos como las 

preguntas de investigación que se pretenden resolver en este trabajo; 

Fundamentación teórica, sección en la cual se muestran los conceptos aplicados al 

caso de estudio y su sustento en las obras de diversos autores, haciendo énfasis 
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en las diferentes versiones de las teorías conforme se actualizaron; Diseño de la 

intervención en el cual se presenta de manera detallada como es el funcionamiento 

del sistema a evaluar así como el método por el cual será evaluado; Resultados de 

la intervención será en donde se presenten los hallazgos del caso práctico; 

Evaluación de la intervención en donde se realizará una valoración y se mostrarán 

los alcances conseguidos así como las aportaciones para la organización y las 

recomendaciones para continuar con el desarrollo del sistema de información 

teniendo en cuenta siempre la mejora de la función de información como principal 

objetivo; Conclusiones y Bibliografía.    
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1.1 TIPO Y PROPOSITO GENERICO DEL CASO DE ESTUDIO 
Se pretende llevar a cabo un trabajo de investigación descriptivo, exploratorio, No 

experimental.   Es descriptivo dado que estudia las características de un fenómeno, 

en este caso la situación de la empresa que se pretende abordar; es exploratorio 

dado que el fenómeno no ha sido estudiado y la situación es nueva; es experimental 

debido a que en el trabajo no se construye un ambiente controlado y sólo se 

observan los fenómenos tal cuál se presentan de forma natural (Sampieri, 2018). 

Al tratarse de un estudio descriptivo, el objetivo es describir la función de 

información como proceso de cambio en la empresa, se toma en cuenta como punto 

de partida la adopción de un sistema de información, aplicando una prueba basada 

en el cuestionario propuesto por (Davis, 1989b) en el cual se mide la utilidad 

percibida y facilidad de uso por medio de 28 preguntas. Por otra parte, para 

identificar el proceso de cambio de la empresa se toma una prueba basada en el 

cuestionario propuesto por (León Sánchez & Pomar Fernández, 2022) que, a pesar 

de ser aplicado a una empresa de seguridad, brinda la pauta para aplicarse en 

nuestro contexto organizacional. Así mismo hay otros autores que en sus estudios 

sobre sistemas empresariales concluyen que “Los resultados ofrecen pruebas 

sólidas de que las organizaciones deben adoptar un planteamiento proactivo y 

preparar los recursos y el apoyo adecuados para una aplicación con éxito” 

(Techakriengkrai et al., n.d.).  
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2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

2.1 ANTECEDENTES 
La empresa EGT fue fundada en 2018, cuyo rubro es el transporte y coordinación 

logística de materiales e insumos para la industria, en su mayor parte automotriz, 

que se encuentra en un proceso de crecimiento, incorporando unidades terrestres 

a sus actuales unidades aéreas de carga. El personal administrativo labora en las 

oficinas que se encuentran en Aguascalientes, mientras que los pilotos, el equipo 

de mantenimiento de las aeronaves y el hangar se encuentran en la ciudad de 

Saltillo, Coahuila.  

Tomando en cuenta la clasificación que hace la Secretaría de Economía, EGT es 

considerada como pequeña, ya que fue creada para ser rentable prestando sus 

servicios y tiene entre 11 y 30 trabajadores (Secretaría de economía, 2012). 

Entre sus servicios, además de los antes mencionados, se encuentran los de chárter 

aéreo, dónde se ofrece la creación de una ruta dedicada, en la cual, EGT pacta con 

la empresa solicitante un número finito de servicios tipo chárter o expeditados 

mensuales por una ruta previamente establecida.  

Debido a que EGT cuenta con aeronaves propias, es regulada por la autoridad 

mexicana AFAC (Agencia Federal de Aviación Civil), la cual inspecciona, regula y 

audita que las aeronaves cuenten con los permisos y sigan su respectivo programa 

de mantenimiento. 
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A continuación, se presentan algunos elementos importantes de la empresa: 

Misión de la Empresa 

“Ser una empresa comprometida con el incrementar la calidad en cada etapa de 

nuestro proceso y asegurar la entrega del servicio en tiempo y forma. Así como 

buscar nuevas tecnologías para hacer de EGT una empresa sostenible”. 

Visión de la empresa 

“Desarrollar nuevas opciones y tecnologías para transportar tu carga de la manera 

más rápida y segura”. 

Fuente: Recursos Humanos de EGT.  

Ilustración 1. Organigrama de EGT. 
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2.2 DIAGNÓSTICO 
La estandarización y digitalización de procesos empresariales es un punto focal 

para la mejora continua de las PYMES ya que se benefician con una mejor 

organización y control de la información, según estadísticas obtenidas de INEGI: “El 

86.3% de las PYMES en México utilizaron equipo de cómputo” y “En los últimos 5 

años, el valor agregado de los PYMES tuvieron un ritmo de crecimiento promedio 

anual de 10%” (INEGI, 2019).  

Según (de Madurez Digital 2023, n.d.) la explotación de los datos es el objetivo 

primordial para las empresas en México durante el 2024, lo cual conlleva una fuerte 

inversión en fortalecimiento de la infraestructura y servicios para el manejo y 

gobernanza de datos. 

A pesar del alto porcentaje de inclusión de equipos de cómputo en las actividades y 

el crecimiento económico que experimentan, se reporta por (INEGI et al., 2023) que 

el 76% de las PYMES no están incluidas en la economía digital, lo cual es un 

preocupante, pero muestra un panorama de oportunidades amplio para los sistemas 

de información, automatización y minería de datos en nuestro país. 

 La transformación digital en este tipo de empresas beneficia a todos los sectores 

de esta enormemente, a nivel operativo se adquiere la habilidad de colaborar entre 

puestos de trabajo, disminuyendo el trabajo manual, aumentando la eficiencia de 

los procesos y mejorando la comunicación.  

A nivel administrativo se permite explotar los datos que utilizan en su proceso de 

negocios, obteniendo una mejor visión de la operación y el nivel de alcance de 

metas.  

La información es de gran importancia para el alta dirección, sacando a relucir las 

ventajas competitivas que los diferencian de su competencia y brindando una 

mejora en el proceso de toma de decisiones tácticas, aumentando la resiliencia de 

la organización.   
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Como podemos observar en la Ilustración 2, en una encuesta realizada a 506 

ejecutivos de TI realizado por (Flexera, 2023) se muestra como el tener información 

incompleta o de baja calidad puede afectar a las decisiones clave dentro de la 

organización.   

Ilustración 2. Desafíos en la toma de decisiones informáticas. 

 

Fuente: Extraído de (Flexera, 2023)  

Una vez hecho un recorrido por la empresa se ha identificado la ausencia de función 

de información en el entorno organizacional, ya que se observó la presencia de islas 

de información a través de cada área de la organización, limitando la colaboración 

y retrasando el flujo de datos entre pares e inclusive hacia la administración.  

Esto genera conflictos por el control de la información entre pares y redundancia de 

datos o archivos dando como resultado la necesidad de dedicar tiempo a la 

recopilación de eventos después de concluir la operación y por ende postergando 

la información que la alta dirección tiene para su proceso de toma de decisiones 

estratégicas.  

Además, se detecta una alta presencia de trabajo manual que impacta directamente 

en la eficiencia de procesos operativos y documentación requerida por las 

autoridades durante la operación. Estos factores hacen que llevar el seguimiento de 
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las operaciones logísticas sea una tarea compleja tanto para los agentes logísticos 

como comerciales, ya que tienen que consultar largas cadenas de correos 

electrónicos o grupos de chat para poder recapitular lo sucedido y a su vez revisar 

el cumplimiento de los tiempos establecidos para el cálculo de cobro de demoras o 

amonestaciones.        

Se requiere contar con la función de información para poder tener ese cambio de 

manual a automatizado, creando así un flujo de trabajo en el cual las diferentes 

áreas de la empresa se encuentren conectadas entre sí de manera continua para 

que le permita a la administración contar con información que le de valor un 

agregado al trabajo para mejorar la toma de decisiones estratégicas.   
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2.3 JUSTIFICACIÓN 
Medir la mejora de la función de información dentro de la organización mostrará el 

valor agregado que se obtiene al implementar su sistema de información táctico, 

abriendo la posibilidad de expandir las capacidades del sistema de los módulos 

operativos hacia lo administrativo de una manera dinámica, fluida y flexible, 

permitiendo a la alta dirección monitorear el estado de las operaciones a petición 

particular. Además en este caso de estudio, si se logran los objetivos, puede servir 

de ejemplo para otras empresas en condiciones similares, ya que los beneficios no 

sólo son organizacionales, las integraciones basadas en API son cada vez más 

requeridas para la comunicación B2B (Businees to Businees) o en su defecto, B2C 

(Businees to Costumer). 

Este trabajo práctico es relevante primero que nada para la EGT ya que conforme 

la demanda de sus servicios aumente, con la inclusión de más aeronaves, la 

cantidad de información que debe procesarse, almacenarse y reportarse crecerá 

exponencialmente, para lo cual, es urgente crear una sistematización flexible y 

moderna. Además, es de suma importancia atender esta problemática lo más pronto 

posible porque la adopción del sistema de información ha transcurrido de manera 

gradual, dado que se le ha dado prioridad a las necesidades operativas de la 

empresa y antes de continuar al procesamiento y reporte de resultados es prudente 

revisar el nivel de utilidad percibida por los usuarios. 
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2.4 SECTOR, POBLACIÓN O GRUPO AFECTADO POR LA 
PROBLEMÁTICA 

La Real Academia Española define el término “Expeditar” como: “Acelerar la 

solución de un asunto” este término es comúnmente utilizado en la industria, como, 

por ejemplo, en la automotriz, en dónde la línea de producción debe de terminar su 

ciclo en segundos, por lo cual, los paros de línea pueden causar pérdidas 

millonarias. Una de las causas más comunes que pueden causar un paro de línea 

es la falta de material, motivo por el cual, las empresas prefieren contratar empresas 

privadas para “expeditar su carga”, ya que dichas empresas se encargan de 

transportar los materiales de manera exclusiva en sus unidades hasta la ubicación 

requerida, coordinando el proceso logístico, el seguimiento y la entrega en el tiempo 

establecido.    

La empresa EGT presenta una problemática en su sistema de información, el cual 

fue implementado en el año 2019 y no existe documentación alguna sobre su 

desarrollo en dicho año, ni contacto con los desarrolladores de éste para poder 

actualizarse. Dicha situación impacta de manera directa a la empresa debido a los 

cambios en las regulaciones fiscales que el sistema no contempla, atrasando el flujo 

de información y extendiendo el trabajo manual que retrasa la operación. Por lo 

tanto, se requiere un sistema de información, que cumpla con las nuevas normas, 

renovando los procesos para alinearse con la operación actual.   

El presente estudio de tipo descriptivo busca mostrar cual ha sido el proceso de 

cambio en la función de información dentro de EGT mediante la adopción de un 

sistema de información, utilizando el modelo TAM (Technology Acceptance Model) 

y TRA (Teoría de Acción Razonada) para visualizar como la organización percibe el 

nuevo sistema, dándole al equipo de desarrollo una mejor retroalimentación del 

sistema y puedan mejorar para el proceso de negocio de este tipo de organización. 
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EGT, como se comentó anteriormente, es una PYME por lo cual su estructura de TI 

esta conformada con lo mínimo indispensable para llevar a cabo sus operaciones y 

procesos administrativos. Las computadoras que se utilizan en su mayoría son 

laptops de arquitectura de 64 Bits con sistema operativo Windows, las cuales son 

asignados a cada empleado después de su ingreso, estos equipos se esperan que 

duren en la organización por lo menos un periodo de 5 años para sustentar la 

inversión que se realizó al adquirirlas.  

Un sistema de información es uno de los proyectos más antiguos de la organización, 

ya que el CEO ha impulsado este proyecto a través de los años con la intención de 

llevar una mejor organización y control sobre las operaciones, este proyecto ha 

pasado por 3 diferentes equipos de desarrollo, los cuales han variado en tamaño y 

tiempo invertido en el proyecto, estos equipos compartieron la característica de no 

tener documentación formal ni escrita en el código, por lo cual, conforme fueron 

cambiando de equipo, se reiniciaba el ciclo de vida de software mientras que el 

volumen de operaciones aumentaba, complicando el proceso de análisis de 

requerimientos ya que los stake holders principales se veían con menos tiempo para 

poder reunirse con el equipo de desarrollo.  

El sistema resultante de estas iteraciones fue un sistema web alojado con un 

proveedor de hosting internacional que por las razones antes descritas no era 

mantenible ni escalable, estos factores tomaron especial relevancia con  la 

implementación del “Complemento Carta Porte” en mayo del 2021, en este 

documento fiscal se requiere que los transportistas aéreos, terrestres y marítimos 

por igual presenten toda la información relacionada con la carga que transportan,  

su clasificación fiscal y la información del cliente. 

 Por lo cual era necesario que el sistema aumentara sus alcances y llevara un 

registro más exhaustivo de los clientes y productos transportados, después de un 

proceso de valoración exhaustivo se decidió por el CEO que se realizará una nueva 

iteración del sistema de información, con el objetivo inicial de registrar la suficiente 

información para generar una carta porte de traslado, este documento requiere la 

misma información que la Carta Porte, con la única diferencia siendo que este 
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documento no se timbra ante el SAT y se considera valida durante un periodo de 

tiempo limitado para facilitar la adaptación hacia la elaboración de la Carta Porte 

timbrada.   
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3 OBJETIVOS DE LA INTERVENCIÓN 
Identificar el proceso de cambio en la función de información por adopción de un 

sistema de información táctico en EGT por medio de un cuestionario de aceptación 

de sistemas para medir la experiencia de los usuarios. 

3.1 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
• Identificar el proceso de cambio en la función de información. 

• Observar el proceso de Adopción de información. 

• Implantar un sistema de información táctico en la organización.  

• Visualizar el proceso de cambio en EGT. 

• Medir el proceso de cambio por medio de un cuestionario de adopción de TI. 

3.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACION 
• ¿Es la función de información un factor clave en el proceso de cambio para 

la adopción de un sistema de información? 

• ¿Cómo se relaciona la función de información con la adopción de un sistema 

de información táctico? 

• ¿Cuáles serían los factores asociados para la adopción del sistema de 

información? 

• ¿Cómo se identificaría el proceso de cambio en la adopción de un sistema 

de información? 

• ¿Cómo se mide el proceso de cambio en la función de información?  
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4 FUNDAMENTACION TEORICA 

4.1 CAMBIO ORGANIZACIONAL 
El cambio organizacional se refiere a una serie de modificaciones a uno o más 

procesos con el fin de añadir o mejorar el trabajo que se realiza influenciado por 

factores internos o externos. Que como mencionan (Rodríguez & Fernández, 2007) 

existen 3 principales razones por las cuales las empresas emprenden programas 

de cambio: 

1. Los cambios en el entorno amenazan la sobrevivencia de la organización.  

2. Los cambios en el entorno ofrecen nuevas oportunidades para prosperar.  

3. La estructura y forma de funcionamiento de la organización está retrasando 

su adaptación a los cambios del entorno. 

Por otra parte, existen diferentes tipos de cambio, los cuales se pueden clasificar en 

cambio continuo, cambio radical. El cambio continuo contempla al funcionamiento 

de la organización manteniendo su identidad de manera estable. El cambio radical 

se considera como una transformación que no tiene relación con lo previamente 

establecido, que puede alterar el equilibro e identidad de la organización, 

generalmente conducido por actores externos que de no manejarse con cuidado 

puede terminar siendo un error de la organización (Flores Buendía & Buendía 

Espinosa, 2017).    

Identificar que procesos o flujos de trabajo necesitan cambiarse es complejo, ya que 

se tiene que entender la necesidad u oportunidad que se desea cubrir y los 

resultados que se esperan, ya que “No se trata de cambiar por cambiar, sino de 

focalizar los cambios hacia la sostenibilidad operativa” (Duque, 2014). 

4.2 ADOPCION DE SISTEMAS 
La adopción de sistemas ha sido un tema complejo que se ha estudiado desde la 

creación de los sistemas de información, como menciona (Davis et al., 1989) 

“Profesionales e investigadores requieren un mejor entendimiento de porque las 

personas se resisten a utilizar computadoras con el fin de idear métodos prácticos 

de evaluación de sistemas, predecir como responderán los usuarios y mejorar la 
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aceptación de los usuarios modificando la naturaleza de los sistemas y los procesos 

por los que se aplican”. Según (Denan et al., 2020) la adopción es el proceso por el 

cual una organización integra herramientas tecnológicas o sistemas de información 

en su flujo de trabajo, los factores claves de la adopción de tecnologías son 

dependientes del contexto en el cual se desarrolla la adopción de tecnología o 

sistemas de información.  

Por otra parte (El-Masri & Tarhini, 2017) menciona que la de entre los factores que 

influyen a una adopción la confianza en el sistema de información la confianza es el 

más importante para poder obtener una predicción adecuada del comportamiento 

de los usuarios, ya que existen muchos tipos de incertidumbres que la gente 

presente ante  un proyecto de esta índole como son la seguridad de la información, 

refiriéndose a si dentro del sistema se tienen los controles suficientes para evitar 

filtraciones de datos, perdida o de información. 

La resistencia al cambio, como menciona (Pardo Del Val & Martínez Fuentes, 2003) 

se refiere al fenómeno en el cual se obstaculiza el desarrollo de un proceso de 

cambio con el objetivo de mantener el estatus quo. Estas obstrucciones se pueden 

presentar de diferentes maneras como son actitudes negativas, obstaculización de 

obtención de información o de aplicación de nuevas estrategias.  

En el ámbito del presente caso práctico, se refiere a cuando los usuarios e inclusive 

stakeholders no quieren modificar la manera en la cual realizan sus labores, a pesar 

de que la manera actual puede no ser la óptima o que con la nueva alternativa se 

presente una mejor opción que facilite su colaboración con otros departamentos.  

4.3 PROCESO DE CAMBIO 
El proceso de cambio dentro de las organizaciones conlleva aspectos 

organizacionales, culturales, tecnológicos y de comportamiento. Como menciona 

(Negrete, 2012) las actividades clave para llevar la gestión del cambio son:  

1. Evaluación de recursos para el cambio.  

Se señala como el proceso de evaluar la capacidad de la organización para 

llevar a cabo el cambio, las evaluaciones deben de ser económicas, de 
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tiempo, tecnológicas y de personal para determinar si es el mejor momento 

para que se aplique el cambio que se desea realizar.  

2. Administración de organigrama. 

En algunas ocasiones es necesario modificar las jerarquías de la 

organización para facilitar el cambio que se necesita implementar, de tal 

forma que las actividades puedan ser ejecutadas y supervisadas 

correctamente. 

3. Planeación de actividades.  

Se define un plan de trabajo donde se registran las actividades a realizar, los 

recursos necesarios para llevarlas a cabo, los plazo para realizarlas y a 

quienes se les asignan para administrar la transición de manera ordenada y 

efectiva.  

4. Establecer a los agentes de cambio. 

Se refiere a brindarles los recursos y herramientas para que los agentes 

internos puedan promover, guiar y apoyar a la transición dentro de su área 

en la organización, existen roles clave dentro de la organización como son el 

CEO, la administración y gerencia que con su compromiso pueden hacer un 

cambio.  

Los recursos para lograr esto puede incluir consultorías, documentación, 

manuales de usuario, presentaciones e incluso cursos de capacitación 

dependiendo del cambio que se quiera realizar dentro de la organización. 

5. Motivar al compromiso del personal.  

Trata sobre el proceso de compartir sus conocimientos para apoyar a la 

transición acompañando a su personal para apoyarles a administrar y 

superar su resistencia al cambio motivándolos a aceptar el cambio e incluirlo 

en su flujo de trabajo diario. 

Así como menciona (Davenport et al., 2004) en su trabajo, la implementación de los 

sistemas de información empresariales se caracteriza por una necesidad de mejora 

de los procesos existentes dentro de la organización, creando una cultura de mejora 

continua impulsada por las funcionalidades que proporciona el sistema.  
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Esto involucra a todos dentro de la organización, en particular a la gerencia y 

empleados operativos que deben de tener claro lo que implica la inclusión de una 

nueva herramienta de trabajo y como se verá beneficiado con su uso optimo.      

4.4 DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
El desarrollo organizacional como menciona (Pérez et al., 2017) es un conjunto de 

ideas sistemáticas surgidas en los 60’s para la mejora de la efectividad de una 

institución por medio de la mejora continua. Se caracteriza por tener un enfoque 

cíclico en el cual la organización analiza su situación actual, diagnostica las áreas 

de mejora, realiza acciones para impulsar un cambio y evalúa el resultado, así como 

su impacto interno.     

Las característica principal del desarrollo organizacional es un enfoque humanista 

en el cual se centra la atención en la colaboración y la creación de políticas de valor 

por medio de nuevas metodologías de trabajo en las cuales se impulsa la innovación 

y la participación (Petit Torres, 2012).    

Es por esto que el desarrollo organizacional es una de las piedras angulares de una 

buena organización, ya que impulsa la productividad con el impulso de metas 

estratégicas para adaptarse de manera oportuna a los cambios venideros con un 

capital humano que desarrolla habilidades y busca siempre una mejora en su 

trabajo.  

4.5 TEORIA UNIFICADA DE ACEPTACION Y USO DE TECNOLOGIAS 
Modelo propuesto por (Venkatesh Robert Smith et al., 2003) en el cual se establece 

que hay cuatro constructos que determinan la aceptación de los usuarios “la 

expectativa de rendimiento, la expectativa de esfuerzo, la influencia social y las 

condiciones facilitadoras.”  

Conforme la tecnología siguió su evolución y esparcimiento, se detectó que era 

necesario tomar en cuenta un mayor número de constructos, los cuales miden el 

disfrute de los usuarios al utilizar el sistema, ya que el valor obtenido solamente no 

era motivación suficiente para los usuarios (Tamilmani et al., 2021).  
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UTAUT-3 contiene un precedente adicional a la intención de uso, la innovación en 

tecnologías de información. Por lo tanto, se espera que su conjunto de variables 

tenga un alto poder predictivo en la aceptación (Gunasinghe et al., 2020). 

4.6 MODELO DE ACEPTACION TECNOLOGICO VERSION 1 (TAM1) 
Este modelo se pregunta “¿Que hace que las personas acepten o rechacen las 

tecnologías de información?” (Davis, 1989a) Menciona que las variables son: 

facilidad de uso (PU) y utilidad percibida (PEOU) (Sternad Zabukovšek et al., 2022). 

Se consideran además factores externos o actitudes hacia el sistema como: disfrute 

percibido (PE), compatibilidad percibida (PC) e intención. Estas percepciones se 

refieren a las motivaciones de los usuarios al utilizar el sistema, refiriéndose a cómo 

se sienten al utilizarlo y a si sienten que el sistema se acopla a sus necesidades. 

Las intenciones se refieren a la respuesta, ya sea positiva o negativa hacia el uso 

de una nueva tecnología o en este caso, sistema de información, se considera una 

de las variables de mayor importancia (TORAMAN & GEÇİT, 2023).  

El modelo TAM se ha ido refinado con reediciones (TAM2 y TAM3) que expanden el 

análisis con más variables críticas cómo son edad, genero, experiencia previa y 

apoyo de la gerencia (Islam et al., 2014). 

4.7 MODELO DE ACEPTACION TECNOLOGICO VERSION 2 (TAM2) 
El modelo TAM fue y ha sido aplicado en un gran número de investigaciones y dados 

los resultados vistos Davis trabajo en una extensión para el modelo, en el cual se 

contempla un mayor número de factores que influencian la “utilidad percibida” los 

cuales son: normatividad subjetiva, imagen, relevancia para el trabajo, calidad de 

las salidas y demostrabilidad de resultados. Además, se incluyeron experiencia y 

voluntariedad como reguladores de la normatividad subjetiva.(Marangunić & Granić, 

2015). 
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Ilustración 3. Extensión del modelo de aceptación tecnológica 

 

Fuente: Extraído de (Venkatesh & Davis, 2000) 

 

A continuación, se dan las definiciones de los conceptos de la Ilustración 3 

parafraseados y extraídos de la obra de Venkatesh & Davis: 

Normatividad subjetiva es definida como “La percepción de una persona de que las 

personas que le importan piensen que debe o no realizar el comportamiento en 

cuestión” esto en el entorno organizacional se puede interpretar como si el usuario 

tiene la percepción de que sus superiores requieren que utilice el sistema, lo tendrá 

que hacer a pesar de no tener una buena percepción de él o la intención de utilizarlo. 

Imagen se refiere al grado en el cual el usuario siente que el sistema mejora su flujo 

de trabajo, esto sucede independientemente si el uso del sistema es mandatorio o 

no.  
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Relevancia para el trabajo se refiere a la percepción que tiene el usuario sobre si 

las funciones del sistema son aplicables para su trabajo y si su trabajo se verá 

apoyado por el mismo. 

Calidad de las salidas se refiere al rendimiento del sistema en el flujo de trabajo, 

que se espera sea mejor que el desempeño actual antes de utilizarse.  

Demostrabilidad de resultados se refiere al que tal útiles para el usuario son los 

entregables del sistema, si es lo que el usuario necesita o no satisface sus 

expectativas, inclusive si los resultados son buenos pero el usuario no comprende 

como le son útiles, estas características pueden ser criticas para saber si el usuario 

esta motivado a utilizar el sistema o no. 

Voluntariedad se define como el grado en el cual los usuarios perciben que utilizar 

el sistema es o no obligatorio. (Venkatesh & Davis, 2000) 

Experiencia se refiere a la variación de la aceptación de un sistema para un usuario 

puede cambiar conforme a sus experiencias con el mismo, para medir este factor 

se toman tres puntos de medición, antes de la implementación del sistema, un mes 

después de la implementación del sistema y tres meses después de la 

implementación del sistema. (Wu et al., 2011)  
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4.8 MODELO DE ACEPTACION TECNOLOGICO VERSION 3 (TAM3) 
Davis y Venkatesh continuaron su investigación para mejorar TAM, lo cual les llevo 

al siguiente modelo teórico:  

Ilustración 4. Modelo teórico TAM 3 

 

Fuente: Extraído de (Venkatesh & Bala, 2008) 

A continuación se explican la Ilustración 4, donde se puede observar cómo se 

integran cuatro determinantes de utilidad percibida y facilidad de uso percibida las 

cuales son: diferencias individuales refiriéndose a las características demográficas 

del usuario como edad y sexo, características del sistema son aquellas cualidades 

del sistema en cuestión que influyen para crear una percepción en el usuario como 

facilidad de uso del sistema, influencia social las cuales se refieren a aquellas 

concepciones y prejuicios que le permiten al usuario tener percepciones sobre los 

sistemas de información y condiciones favorables se refieren al apoyo de la 

organización hacia el uso del sistema o tecnología en cuestión. (Venkatesh & Bala, 

2008) Además de esto se añadieron dos variables de ajuste, las cuales son disfrute 

percibido “la actividad de utilizar un sistema específico se percibe como agradable 

en sí misma, al margen de las consecuencias en el rendimiento derivadas del uso 

del sistema.” (Venkatesh, 2000, pp. 10–11) y usabilidad objetiva “comparación de 
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sistemas basada en el nivel real (y no en percepciones) de esfuerzo necesario para 

completar tareas específicas” (Venkatesh, 2000, p. 11).    

TAM 3 propone tres relaciones nuevas las cuales se encuentran marcadas en la 

Ilustración 4 con líneas más oscuras.   

Ilustración 5. Modelo de aceptación tecnológica 3 

 

Fuente: Extraído de (Venkatesh & Bala, 2008) 
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A continuación, se explica lo que significa cada una de estas nuevas relaciones 

conforme a lo que identificaron Venkatesh & Bala: 

 Facilidad de uso percibida a utilidad percibida, moderada por experiencia hablan 

sobre como el tener contacto directo con el sistema le da a los usuarios una 

percepción sobre su utilidad. 

Ansiedad computacional a facilidad de uso percibida, moderada por experiencia 

teorizan sobre como la experiencia disminuirá el factor de la ansiedad 

computacional por la creación de percepciones positivas del sistema por su facilidad 

de uso percibida creando esta imagen de que el realizar tareas específicas será 

más sencillo y/o eficiente para su flujo de trabajo. 

Facilidad de uso percibida a intensión de comportamiento, moderada por 

experiencia se espera que conforme los usuarios obtienen más experiencia en el 

manejo del sistema en cuanto a que tan fácil o difícil es de utilizar (facilidad de uso 

percibida) pasará a segundo plano conforme los usuarios forman su opinión y su 

intención de comportamiento es creada. (Venkatesh & Bala, 2008, pp. 9–10) 

“Una de las críticas de este modelo es que hay demasiadas variables y relaciones 

entre variables” (Alomary & Woollard, 2015). 

Una vez analizados las diferentes versiones de TAM, se tomará en cuenta la primera 

versión de este modelo ya que es aquella que se alinea de mejor manera con el tipo 

de trabajo practico que se desea realizar junto con la herramienta de evaluación.  

4.9 TEORIA DE ACCION RAZONADA (TRA) 
La teoría de acción razonada es utilizada para explicar y predecir el comportamiento 

humano, utilizando dos conceptos clave: Las actitudes y las normas, las actitudes 

aparecen cuando la intención del individuo lo dirige hacia un comportamiento que 

puede contradecirse con las normas que restringen el comportamiento dependiendo 

del contexto que se encuentra (Awadallah & Elgharbawy, 2021). 
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Ilustración 6. Teoría de Acción Razonada (TRA) 

 

Fuente: Extraído de (Awadallah & Elgharbawy, 2021, p. 4) 

Las normas se determinan en base a la percepción que tiene el individuo en cuanto 

a la respuesta del resto a un comportamiento deseado, lo cual motiva al individuo a 

acatar estas normas (Gainsbury et al., 2020).  

La teoría de Acción Razonada (TRA) se compone de una serie de constructos, 

(Alryalat et al., 2015) menciona los siguientes:  

• Utilidad Percibida. 

Se refiere a lo que el usuario nota que el sistema de información apoya en 

su flujo de trabajo, que tanto mejora su experiencia laboral, le facilita el 

realizar tareas, obteniendo así una actitud positiva en cuanto a su uso.   

• Confianza Percibida. 

Se trata sobre que tanto el usuario tiene la certeza de que el sistema de 

información realizará su labor de manera confiable, es de suma importancia 

que el usuario la tenga para que pueda integrar al sistema en su flujo de 

trabajo diario con una actitud positiva. 

• Autoeficacia.  

Se define como la capacidad que tiene el usuario de utilizar el sistema de 

información de manera independiente, es necesario que se sienta cómodo y 

capaz de realizar sus actividades eficientemente durante su jornada laboral.  

• Actitud. 

La actitud se refiere a como un usuario tiene ya sea una apreciación o 

desagrado en cuanto a usar el sistema de información se refiere. 

• Norma Subjetiva. 
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Se refiere a la percepción del usuario sobre si él debe de utilizar el sistema 

de información, esto puede aplicar a la alta dirección, compañeros de trabajo, 

clientes, etc. Este constructo es de suma importancia ya que es una de las 

motivaciones principales por las cuales el usuario se motiva a continuar 

utilizando el sistema de información.  

• Intención conductual. 

En el contexto del sistema de información se refiere a la disposición con la 

que cuenta el usuario para utilizar o no el sistema de información, es el 

resultado de los constructos previamente descritos y servirá para predecir la 

actitud de los usuarios.   

En cuanto a los sistemas de información se refiere, el TRA nos servirá para afirmar 

que la intención de uso del sistema de información por parte de los usuarios finales 

será predicha mediante las actitudes positivas resultado de una mejora en el flujo 

de información, esto facilita el trabajo del usuario y le permite realizar mas trabajo 

en menos tiempo, trayendo consigo la aceptación del sistema por parte de sus pares 

y la alta dirección. 

4.10 ADOPCION DE SISTEMAS EN PYMES 
Por otra parte, cuando se hablan de modelos de adopción a nivel de compañía, el 

tamaño cobra un factor importante, a nivel PYME se requieren modelo de adopción 

distintos a los usados en las grandes empresas, como menciona (Álvarez Tapia et 

al., 2014) el liderazgo y participación activa de la alta dirección es un factor clave 

para el éxito de la adopción de sistemas en una Pyme, ya que el contar con 

expectativas reales, objetivos claros y apoyo hacia el proceso de cambio se obtiene 

una mejor percepción del cambio. 

En una PYME los recursos son más complejos de administrar, ya que generalmente 

se cuentan con una cantidad limitada de recursos tanto humanos como económicos, 

pero a su vez cuentan con sus respectivas fortalezas, la teoría organizacional indica 

que las PYME tienen una estructura más simple y que la coordinación interna no es 

un problema debido a la proximidad que tiene todo el personal, incluyendo a los 

dueños y los empleados (Wade & Hulland, 2004) habla sobre como la estructura 
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organizacional tiene un rol importante en la adopción de sistemas, ya que requiere 

establecer una estructura en la cual se asignen roles específicos que garanticen 

una buena comunicación, siendo lo suficientemente flexible como para poder 

adaptarse a los procesos de negocio que se desean implementar en el sistema de 

información.  

A continuación, se enlistan las etapas que se deben de seguir para tener una 

adopción de sistemas deseable:    

Obtener la aprobación de administración: Es fundamental para el proyecto contar 

con el apoyo del alta dirección antes de comenzar el proyecto, por la naturaleza de 

los sistemas de información, especialmente cuando se trata de sistemas hechos a 

la medida, el tiempo que debe de dedicarse a cada una de las etapas de desarrollo 

es considerable, la información que se debe de recabar y analizar debe ser la 

suficiente para que el equipo pueda comprender correctamente las necesidades. 

Evaluación de necesidades: La organización debe de comenzar estableciendo 

claramente los requerimientos que el sistema de información debe de cumplir, la 

necesidad que se quiere resolver y los beneficios que se esperan obtener en el 

margen de tiempo deseado.  

Como se trata de sistemas de información, esta labor debe de llevarse a cabo en 

conjunto por el analista de requerimientos junto con los interesados en el proyecto 

para obtener una descripción adecuada de los requerimientos, de esta manera los 

alcances y limitaciones de lo que se proponga a realizarse siempre se tienen en 

cuenta por todos los involucrados.    

Evaluación de alternativas: Una vez comprendida la necesidad que se desea cubrir, 

se debe de evaluar las opciones disponibles para la organización, considerando el 

presupuesto, alcances y compatibilidad con el flujo de trabajo actual.  

Durante dicha valoración también se debe de ponderar la factibilidad de comprar un 

producto de software disponible en el mercado o el contratar a una empresa externa 

para el desarrollo de un sistema, estas opciones toman particular importancia 

cuando la organización necesita apoyo con la estructuración de sus flujos operativos 
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o cuenta con una agenda complicada en la que no se permite dedicarle mucho 

tiempo al proyecto.  

En caso de elegir el desarrollar un sistema de información de manera interna se 

debe de considerar adicionalmente los recursos económicos, el personal necesario, 

la infraestructura tecnológica que se necesite adquirir y establecer los roles 

necesarios para poder llevar a cabo el proyecto. Para los efectos del presente caso 

práctico, se tomará en cuenta que se selecciona esta última alternativa. 

Alineación con la estructura organizacional: Se debe de revisar que la estructura 

organizacional, para validar que los roles identificados puedan llevarse a cabo y los 

canales de comunicación sean los adecuados para facilitar la planeación y 

desarrollo.   

Planeación: Durante esta etapa se debe de establecer un plan de trabajo que 

incluya el análisis de requerimientos, tareas a llevar a cabo, tiempos de desarrollo y 

roles de los involucrados para llevar a cabo el proyecto, los cuales deben estar en 

sintonía para facilitar la implementación futura. 

Desarrollo: Al llegar a la etapa de desarrollo del sistema de información, se debe de 

cuidar que se cumplan las fechas de entrega establecidas, así como llevar a cabo 

las pruebas necesarias para asegurarse de que el sistema resultante tenga la 

calidad deseada y cumpla los objetivos establecidos.  

Implementación: Se debe de establecer un plan de implantación en el cual se 

acompañe a los usuarios durante el proceso de capacitación para facilitar la 

integración del sistema de información en sus labores.  

Es importante contar con la documentación y manuales de usuario necesarios para 

que los usuarios tengan los recursos suficientes a su alcance para navegar por el 

sistema.   

Evaluación: Tiempo después de que el sistema de información fue utilizado por los 

usuarios, es necesario establecer un periodo de evaluación en el cual se obtenga 

retroalimentación del desempeño del sistema, en el cual se mida la satisfacción de 
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los usuarios, fiabilidad de la información, disponibilidad del sistema y rendimiento. 

El resultado de dichas evaluaciones resultará como guía para la siguiente etapa. 

Mejora continua: Con los resultados de las evaluaciones presentes, se deberán 

tomar decisiones en base a dichos resultados para las siguientes etapas del 

sistema, dichas etapas pueden ser de diferentes indoles como: , optimizar procesos, 

solucionar errores. 
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5 DISEÑO DE LA INTERVENCION 

5.1 DESCRIPCION DE LA INTERVENCIÓN 
Por cuestiones de confidencialidad y para evitar cualquier tipo de problemas para la 

empresa caso de estudio se le cambiara el nombre que tiene registrado en hacienda 

se le asignara un seudónimo, dicho sinónimo será Empresa Logística Internacional 

(EGT). 

El sistema de información que se utiliza actualmente es desarrollado en el lenguaje 

de programación C# bajo una arquitectura MVC (Modelo-Vista-Controlador) con el 

apoyo de Entity Framework para el manejo de las bases de datos. El sistema se 

encuentra alojado en los servidores de Azure, bajo un esquema de “pay as you go” 

mensual, se eligió este servicio de suscripción por su escalabilidad, seguridad y 

oportunidad de mejora que otorgan los diversos servicios que el entorno reúne, a 

los cuales se encuentra respaldada de manera geo-redundante, esto nos permite 

tener una mayor disponibilidad en caso de que la zona en la cual se encuentra 

alojado el sistema se encontrara fuera de servicio. 

Se cuentan con dos entornos, el productivo y de pruebas con sus respectivas bases 

de datos, estos se encuentran almacenados en Azure como “deployment slots” y se 

manejan como sitios web en sí mismos que cuentan con información diferente con 

el fin de que el entorno de producción solamente reciba actualizaciones que 

previamente han sido aprobadas por administración y puestas a prueba por el 

equipo de desarrollo, de este modo los errores en producción se disminuyen 

significativamente. 

Para poder codificar de manera colaborativa, el código se encuentra almacenado 

en un repositorio de GitHub que se encuentra configurado con diferentes ramas 

para cada uno de los entornos mencionados anteriormente, la rama 

correspondiente a producción tiene una configuración en conjunto con Azure el cual, 

al realizar un push hacia esta rama particular se actualiza automáticamente el slot 

de desarrollo para después poder realizar un intercambio con el productivo y así 

actualizar el sistema de información más eficientemente. 
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El desarrollo sigue la metodología ágil de Programación Extrema la cual se distingue 

por tener un acercamiento constante entre el equipo de programación y los usuarios, 

ya que se planean iteraciones cortas de ciclos de desarrollo con la intención de 

realizar actualizaciones constantes conforme a los requerimientos de los usuarios. 

En cuanto al código, se tiene como convención tener la mayor claridad y simplicidad 

posible, para que conforme las iteraciones avancen, el código pueda ser 

comprensible sin la necesidad de una documentación exhaustiva.  

Ilustración 7. Ciclo de Programación Extrema 

 

Fuente: Elaboración propia 
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El alcance del sistema de información abarca las funciones operativas de los 

agentes comerciales, logísticos y contables referentes a los servicios aéreos que 

proporciona EGT. Siendo conformado por 3 módulos principales: El módulo de 

cotizaciones, servicio aéreo y contabilidad.  

A continuación, se presenta un diagrama de casos de uso que representa las 

funcionalidades utilizadas por el equipo operativo durante la operación con ayuda 

del sistema de información, entre los actores también se consideró al cliente, a 

pesar de que no interactúa directamente con el sistema.  
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Ilustración 8. Diagrama de Casos de Uso 

 

Fuente: Elaboración propia 

Como previamente visto en el diagrama la operación comienza con el equipo 

comercial, el cual registra una cotización de servicio, la solicitud de esta cotización 

puede llegar de diferentes avenidas, siendo solicitada directamente por el cliente o 

por medio de plataformas de ofertas de servicios.  

Después el sistema genera el contrato del servicio, el cual es un pdf personalizado 

que el equipo comercial puede enviar a su cliente, este documento firmado es un 

requisito para posteriormente activar el servicio.   
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En el módulo de servicio aéreo se cuenta con 4 submódulos que lo apoyan como lo 

son: el seguimiento de la operación, asignación de tripulación, registro de carga, 

registro de agentes de asistencia en tierra o Ground Handling y cierre de servicio. 

Con la información recopilada en los anteriores submódulos, el sistema genera 

documentos para el apoyo del personal de logística que anteriormente eran labores 

manuales, siendo estos documentos el itinerario de vuelo y reporte de operación, 

los cuales se le envían al cliente al inicio y termino de operación respectivamente. 

Además, el sistema genera una reproducción del documento Air WayBill, este 

documento membretado es requerido por la IATA (Asociación de Transporte Aereo 

Internacional) como un convenio entre el transportista y el cliente.  

Existen operaciones aéreas que requieren la coordinación con un transportista de 

carga terrestre, por lo cual, se tiene la posibilidad de registrar y dar seguimiento a 

fletes con transportistas externos con los que se tiene un acuerdo comercial 

establecido.  

Las operaciones aéreas tienen un alto grado de complejidad, ya que por su 

naturaleza expeditada se requiere tener un gran sentido de urgencia y tener una 

constante comunicación con el cliente para obtener datos y documentación, con las 

autoridades en cada aeropuerto que se transite, los encargados de planta de donde 

se recoge y/o entrega el material y con otros prestadores de servicio en caso de 

utilizar un flete, por lo cual la operación en el sistema puede alimentarse de manera 

asíncrona, siendo el cierre de servicio el único submódulo que rompe esta 

convención, ya que requiere de haber registrado la información necesaria en 

diferentes puntos de control para poder cerrarse satisfactoriamente.  

En el cierre de servicio aéreo interactúa el departamento de logística, comercial y 

contable. Comenzando con el departamento de logística que durante su cierre 

registra los gastos requeridos durante la operación, que pueden ser viáticos, cargas 

de combustible y cargos de ground handlers. Una vez registrados todos los gastos 

se le notifica al departamento comercial.  

El departamento comercial realiza su cierre validando los cargos reportados 

previamente registrados por el departamento logístico, con la habilidad de corregir 
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o añadir registros en caso de necesitarse y dando de alta los cargos incrementables 

que surgieron en la operación, generalmente son referentes a las demoras, las 

cuales le pueden suceder tanto a la EGT cuando se llega tarde a algún punto de 

entrega/recogida de mercancía como para el cliente cuando esto sucede dentro de 

su planta, dependiendo del tipo de servicio. Cuando se termina el proceso se cierra 

el servicio para el departamento y se le notifica al departamento de contabilidad. 

El departamento de contabilidad recibe la información de los previos cierres y valida 

la información por última vez para poder completar la facturación y actualizar las 

cuentas por pagar. Con este cierre se termina el servicio y se almacenan las 

evidencias. 

Ilustración 9. Secuencia de cierre de servicio aéreo 

 

Fuente: Elaboración propia 

    

Para mantener la integridad y confidencialidad de los datos almacenados en el 

sistema, el sistema cuenta con un módulo de encriptación que es aplicado a los 

datos antes de almacenarse en la base de datos (conocido como encryption at rest) 

y son decodificados en el último momento antes de mostrarse para tener un mayor 

grado de seguridad.  

A continuación, se muestra el cuestionario aplicado a los 10 usuarios del sistema de 

información, de manera personal, dentro de la empresa EGT por medio de la 

herramienta de Google Forms entre Mayo y Junio del 2024: 

Tabla 1. Cuestionario de Uso 

Sección 1 – Datos del entrevistado 
Antigüedad Numérico 
Edad Numérico 
Sexo  

Sección 2 – Intención de uso 
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Asumiendo que tiene acceso al sistema de 
información, usted intentaría utilizarlo. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Dado que tiene acceso al sistema de información, 
usted cree que lo utilizará. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Sección 3 – Utilidad Percibida 
Utilizar el sistema de información, mejora el 
desempeño de sus actividades. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Utilizar el sistema de información en su trabajo, 
incrementa su productividad. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Utilizar el sistema de información incrementa la 
eficiencia dentro de su trabajo. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Cree que el sistema de información es útil en sus 
actividades. 

Escala Lineal del 1 al 7 

El utilizar el sistema de información le permite realizar 
sus tareas más rápido. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Sección 4 – Facilidad de uso 
La interacción con el sistema de información es clara 
y entendible. 

Escala Lineal del 1 al 7 

El interactuar con el sistema de información no 
requiere de un gran esfuerzo mental. 

Escala Lineal del 1 al 7 

El sistema de información es fácil de usar. Escala Lineal del 1 al 7 
La facilidad de utilizar el sistema de información hace 
que usted quiera utilizarlo. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Sección 5 – Compatibilidad 
Si se decidiera utilizar el sistema de información, ¿se 
utilizaría en la mayoría de sus tareas? 

Escala Lineal del 1 al 7 

Si se decidiera utilizar el sistema de información, ¿se 
adaptaría a su estilo de trabajo? 

Escala Lineal del 1 al 7 

Si se decidiera utilizar el sistema de información, ¿se 
ajustará bien a la forma en la que le gusta trabajar? 

Escala Lineal del 1 al 7 

Sección 6 – Imagen 
La gente que utiliza el sistema de información en su 
trabajo tiene más prestigio de quienes no lo tienen. 

Escala Lineal del 1 al 7 

La gente en la organización que tiene el sistema de 
información es la que tiene altos puestos. 

Escala Lineal del 1 al 7 

El tener acceso al sistema de información es un 
símbolo de estatus en la organización. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Sección 7 – Ventajas relativas 
La alta gerencia piensa que se debería utilizar el 
sistema de información. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Los amigos más cercanos piensan que yo debería 
utilizar el sistema de información. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Mi supervisor inmediato piensa que yo debería utilizar 
el sistema de información. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Mis subordinados piensan que yo debería de utilizar el 
sistema de información. 

Escala Lineal del 1 al 7 
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El departamento de sistemas de información de mi 
organización piensa que yo debería de utilizar el 
sistema de información. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Otros técnicos especialistas en computación de la 
organización piensan que yo debería de utilizar el 
sistema de información. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Sección 8 – Voluntad 
Mis superiores esperan que utilice el sistema de 
información. 

Escala Lineal del 1 al 7 

El uso del sistema de información es voluntario. Escala Lineal del 1 al 7 
Mi jefe no me obliga a utilizar el sistema de 
información. 

Escala Lineal del 1 al 7 

Sección 9 - Comentarios 
 Espacio Libre 

Fuente: Elaboración propia 

Como se aprecia en la Tabla 1, el instrumento de medición cuenta con nueve 

secciones, en la Sección 1 se obtiene la Antigüedad, Edad y Sexo del entrevistado; 

en la sección 2 a la sección 8, se utiliza una escala de Likert de siete opciones, las 

cuales son: 

1. “Siempre en desacuerdo”  

2. “Casi siempre en desacuerdo”  

3. “Algo en desacuerdo” 

4. “Neutral” 

5. “Algo de acuerdo” 

6. “Casi siempre de acuerdo” 

7. “Siempre de acuerdo” 

En la Sección 9 se le dio al entrevistado un espacio libre para expresar algún 

comentario. Los resultados fueron analizados por medio del software estadístico 

IBM SPSS Stadistics 22. 
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5.2 EVALUACIÓN DE LA PERTINENCIA Y VIABILIDAD DE LA 
INTERVENCIÓN 

Un servidor trabaja en la empresa en la que se le está llevando a cabo el desarrollo 

del sistema de información, se tiene el apoyo del CEO de la organización y se 

trabaja dando apoyo tanto a los departamentos operativos como administrativos 

dentro de EGT, esto brinda una visión de las necesidades del día a día en la 

empresa.  

Manejándose de manera imparcial se pueden obtener sus respuestas, el periodo de 

desarrollo del sistema de información a evaluar abarca entre Octubre de 2022 hasta 

Diciembre de 2023, por otra parte, la aplicación del cuestionario se realizó entre 

Mayo y Junio del 2024.  

El instrumento de evaluación es una adaptación al sistema de información de EGT 

del propuesto en el trabajo de (Garza, González & Navarrete, Báez, 2018) en donde 

se aplica un cuestionario a 265 MIPYMES con de entre 1 a 250 empleados 

demostrando que existe una relación entre la adopción de TI con el género con 

resultados interesantes de los constructos de mayor importancia tanto para el 

género femenino como masculino. 
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6 RESULTADOS DE LA INTERVENCIÓN 
El alfa de Cronbach del instrumento de medición es de 0.613, esto nos indica que 

se tiene un grado de fiabilidad aceptable y con constancia interna; este resultado se 

debe a que la población del presente caso de estudio es muy pequeña, contando 

con 10 entrevistados.  

Ilustración 10. Valoración de todo el instrumento de medición 

 

Fuente: Elaboración propia con información del instrumento de medición. 
Información presentada en términos porcentuales. 

 

En la Ilustración 6 se muestra la valoración de la suma de las puntuaciones de todas 

las preguntas del instrumento de medición. Los resultados muestran que un 30% de 

los entrevistados se encuentran en una adopción “Muy bueno”, mientras que el 70% 

de los entrevistados se encuentran con un nivel de adopción “Excelente”.   
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A continuación, se muestran los resultados de cada uno de los grupos de preguntas 

del instrumento de medición.  

6.1 VENTAJAS RELATIVAS 
Ilustración 11. Ventaja Relativa 

 

Fuente: Elaboración propia con información del instrumento de medición. 

Información presentada en términos porcentuales. 

 

La valoración de la Ventaja relativa se representa en la Ilustración 7, los resultados 

muestran un 10% con “Bueno”, un 20% con “Muy bueno” y un 70% con “Excelente”; 

las preguntas correspondientes a esta sección son las siguientes:   

• La alta gerencia piensa que se debería utilizar el sistema de información. 

• Los amigos más cercanos piensan que yo debería utilizar el sistema de 

información. 
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• Mi supervisor inmediato piensa que yo debería utilizar el sistema de 

información. 

• Mis subordinados piensan que yo debería de utilizar el sistema de 

información. 

• El departamento de sistemas de información de mi organización piensa que 

yo debería de utilizar el sistema de información. 

• Otros técnicos especialistas en computación de la organización piensan que 

yo debería de utilizar el sistema de información. 

A continuación, se muestra en la Tabla 2, la escala utilizada para obtener los 

resultados previamente presentados: 

Tabla 2. Escala de valoración para 6 preguntas 

Escala Valoración 
0-6 Pésimo 

7-12 Muy malo 
13-18 Malo 
19-24 Neutral 
25-30 Bueno 
31-36 Muy bueno 
37-42 Excelente 

 Fuente: Elaboración propia 

Para elaborar la escala previamente mostrada, la cual consta de seis preguntas, se 

catalogó desde la máxima puntuación obtenible para este número de preguntas, en 

este caso siendo 42, hasta el mínimo de cero. Para obtener los porcentajes de la 

Ilustración 10 se sumaron los resultados de cada uno de los participantes en los 

incisos previamente establecidos y se catalogaron en la escala de valoración.  
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6.2 INTENCIÓN DE USO 
En la Ilustración 11 se representa la valoración de la suma de las puntuaciones de 

las siguientes preguntas: 

• Asumiendo que tiene acceso al sistema de información, usted intentaría 

utilizarlo. 

• Dado que tiene acceso al sistema de información, usted cree que lo utilizará. 

La escala utilizada para valorar los resultados es la siguiente: 

Tabla 3. Escala de valoración para 2 preguntas 

Escala Valoración 
0-2 Pésimo 
3-4 Muy malo 
5-6 Malo 
7-8 Neutral 

9-10 Bueno 
11-12 Muy bueno 
13-14 Excelente 

Fuente: Elaboración propia 

Para elaborar la escala de la Tabla 3, se catalogó desde la máxima puntuación 

obtenible para este número de preguntas, en este caso siendo 14, ya que solamente 

se consideran dos preguntas para esta sección, hasta el mínimo de cero.  
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Ilustración 12. Intención de Uso 

 

Fuente: Elaboración propia con información del instrumento de medición. 

Información presentada en términos porcentuales. 

 

Los resultados conseguidos en este constructo son de un 10% que se encuentra en 

una intención de uso “Muy bueno” y el 90% restante se clasifica como “Excelente”. 
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6.3 UTILIDAD PERCIBIDA 
En la Ilustración 9 se representa la valoración de la suma de las puntuaciones de 

las siguientes preguntas: 

• Utilizar el sistema de información, mejora el desempeño de sus actividades. 

• Utilizar el sistema de información en su trabajo, incrementa su productividad. 

• Utilizar el sistema de información incrementa la eficiencia dentro de su 

trabajo. 

• Cree que el sistema de información es útil en sus actividades. 

• El utilizar el sistema de información le permite realizar sus tareas más rápido. 

Ilustración 13. Utilidad Percibida 

 

Fuente: Elaboración propia con información del instrumento de medición. 
Información presentada en términos porcentuales. 
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Los resultados conseguidos en este constructo son un 20% se encuentran en una 

utilidad percibida “Muy Buena” y el 80% restante se clasifica como “Excelente”. La 

escala utilizada para valorar los resultados es la representada en la Tabla 4, que fue 

construida considerando cinco preguntas para este constructo, su valoración va 

desde 0 hasta 35 y se dividió entre siete diferentes rangos para poder representar 

la escala   

Tabla 4. Escala de valoración para 5 preguntas 

Escala Valoración 
0-5 Pésimo 

6-10 Muy malo 
11-15 Malo 
16-20 Neutral 
21-25 Bueno 
26-30 Muy bueno 
31-35 Excelente 

 Fuente: Elaboración propia 

 



51 
 

6.4 FACILIDAD DE USO 

Ilustración 14. Facilidad de Uso 

 

Fuente: Elaboración propia con información del instrumento de medición. 

Información presentada en términos porcentuales. 

La valoración de la Facilidad de Uso se representa en la Ilustración 10, los 

resultados muestran un 10% con “Bueno”, un 40% con “Muy bueno” y un 50% con 

“Excelente”; las preguntas correspondientes a esta sección son las siguientes: 

• La interacción con el sistema de información es clara y entendible. 

• El interactuar con el sistema de información no requiere de un gran 

esfuerzo mental. 

• El sistema de información es fácil de usar. 

• La facilidad de utilizar el sistema de información hace que usted quiera 

utilizarlo. 
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La escala utilizada para valorar los resultados se aprecia en la Tabla 5; sus rangos 

se dividen en siete categorías que van desde “Pésimo” con rango de 0-4, hasta 

“Excelente” con un rango desde 25-28, en este caso se utilizaron ponderaciones 

considerando 4 preguntas para en este caso medir el constructo “Facilidad de Uso”.   

Tabla 5. Escala de valoración para 4 preguntas 

Escala Valoración 
0-4 Pésimo 
5-8 Muy malo 

9-12 Malo 
13-16 Neutral 
17-20 Bueno 
21-24 Muy bueno 
25-28 Excelente 

 Fuente: Elaboración propia 

 

  



53 
 

6.5 COMPATIBILIDAD 
El constructo de la Compatibilidad, Ilustración 11, fue puesto a prueba con el 

instrumento de medición con la ayuda de las siguientes preguntas:   

• Si se decidiera utilizar el sistema de información, ¿se utilizaría en la 

mayoría de sus tareas? 

• Si se decidiera utilizar el sistema de información, ¿se adaptaría a su estilo 

de trabajo? 

• Si se decidiera utilizar el sistema de información, ¿se ajustará bien a la 

forma en la que le gusta trabajar? 

Ilustración 15. Compatibilidad 

 

Fuente: Elaboración propia con información del instrumento de medición. 
Información presentada en términos porcentuales. 
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Debido a que se cuentan con tres preguntas, la clasificación se pondero con la 

escala representada con la Tabla 6, siguiendo la estructura previa de siete diferentes 

escalas de la menor, siendo 0, hasta la mayor puntuación posible de 21. Esta escala 

se utilizará en los próximos constructos “Imagen” y “Voluntad” ya que comparten la 

misma cantidad de reactivos en sus secciones. 

Tabla 6. Escala de valoración para 3 preguntas 

Escala Valoración 
0-3 Pésimo 
4-6 Muy malo 
7-9 Malo 

10-12 Neutral 
13-15 Bueno 
16-18 Muy bueno 
19-21 Excelente 

 Fuente: Elaboración propia 
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6.6 IMAGEN 
Con el apoyo de las siguientes preguntas se pudo obtener los resultados para el 

constructo Imagen:  

• La gente que utiliza el sistema de información en su trabajo tiene más 

prestigio de quienes no lo tienen. 

• La gente en la organización que tiene acceso al sistema de información 

es la que tiene altos puestos. 

• El tener acceso al sistema de información es un símbolo de estatus en la 

organización. 

Debido a que esta sección del cuestionario solo cuenta con tres preguntas se utilizó 

nuevamente la escala de valoración previamente vista en la Tabla 6. 

Ilustración 16. Imagen 

 

Fuente: Elaboración propia con información del instrumento de medición. 
Información presentada en términos porcentuales. 
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En la Ilustración 12 se muestra como la Imagen es el constructo con una mayor 

variación de las respuestas, 20% de los encuestados se valoró como “Malo” seguido 

por 10% como neutral, 40% tiene una valoración de “Bueno”, 20% de los resultados 

se posicionan en “Muy bueno” y el porcentaje restante fue “Excelente”.  
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6.7 VOLUNTAD 
Para poder obtener resultados sobre el constructo de “Voluntad” se utilizaron las 

siguientes preguntas en el instrumento de medición: 

• Mis superiores esperan que utilice el sistema de información. 

• El uso del sistema de información es voluntario. 

• Mi jefe no me obliga a utilizar el sistema de información. 

Ilustración 17. Voluntad 

 

Fuente: Elaboración propia con información del instrumento de medición. 

Información presentada en términos porcentuales. 

Los resultados obtenidos del instrumento de medición son que un 30% de los 

entrevistados se valoró con “Neutral” y 70% restante oscilo entre “Bueno”, “Muy 

bueno” y “Excelente”. Para obtener los resultados presentados se realizó una 

valoración de este constructo utilizando nuevamente las escalas establecidas en la 

Tabla 6 ya que se utilizan la misma cantidad de preguntas en el instrumento de 

medición.  
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7 EVALUACION DE LA INTERVENCIÓN 
El objetivo del presente trabajo practico es “Identificar el proceso de cambio en la 

función de información por adopción de un sistema de información táctico en EGT 

por medio de un cuestionario de aceptación de sistemas para medir la experiencia 

de los usuarios.” Este objetivo se cumplió con creces gracias a los resultados 

descritos en el instrumento de medición previamente analizados, la función de 

información dentro de EGT se vio altamente beneficiada de la implementación del 

sistema de información implementado con mejoras significativas en su proceso 

comercial y logístico.  

7.1 VALORACIÓN DE LOS OBJETIVOS PROPUESTOS Y ALCANZADOS 
Los objetivos específicos son:  

• Identificar el proceso de cambio en la función de información. 

El proceso de cambio dentro de la función de información de EGT pudo ser 

identificado gracias al análisis realizado durante el presente trabajo practico, 

se encontró que las mejoras dentro del flujo operativo del departamento 

logístico como el más importante. 

• Observar el proceso de Adopción de información. 

Durante el desarrollo de este trabajo y del sistema de información táctico 

descrito se pudo notar el cambio en el flujo de información dentro de la 

organización. 

• Implantar un sistema de información táctico en la organización.  

El proceso de implantación del sistema de información se realizo por medio 

de un plan de trabajo compartido con los diferentes departamentos de EGT 

para por medio de actividades se carguen los catálogos y posteriormente se 

registren las operaciones. 

• Visualizar el proceso de cambio en EGT. 

Con apoyo del proceso de implantación previamente descrito, se pudo 

visualizar el cambio dentro de EGT con la automatización de procesos y 

documentación resultante. 
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• Medir el proceso de cambio por medio de un cuestionario de adopción de TI. 

Por medio del instrumento de medición se pudo realizar una ponderación de 

la adopción del sistema de información dentro de EGT. 

Las preguntas de investigación son las siguientes:  

• ¿Es la función de información un factor clave en el proceso de cambio para 

la adopción de un sistema de información? 

La función de información es un factor clave para el proceso de cambio 

durante la adopción de un sistema de información, ya que es la base en la 

cual el cambio debe de cimentarse para obtener resultados positivos dentro 

de la organización, marcando la pauta sobre como deberá de transmitirse la 

información de manera eficiente entre los usuarios, disminuyendo la 

resistencia al cambio. 

• ¿Cómo se relaciona la función de información con la adopción de un sistema 

de información táctico? 

La función de información se relaciona con la adopción de un sistema de 

información porque el sistema de información debe de tener claros los 

procesos que desea ejecutar dentro de la organización, esto se logra a través 

de un análisis exhaustivo de la función de información, durante este análisis 

de revisan los flujos de trabajo que serán adaptados al sistema, ¿Como se 

complementan los diversos procesos para cumplir su objetivo?, ¿Cuáles son 

los alcances para cada uno de los departamentos involucrados? Para contar 

con un control adecuado y ¿Qué información deberá de generar el producto 

de software para justificar su uso?  De esta manera el sistema podrá recibir, 

procesar y entregar la información requerida en cada etapa del proceso de 

negocios. 

Además, durante el proceso de implantación del sistema de información 

táctico, se evalúa contra el método de aplicación anterior, para demostrar que 

el sistema logra mejores resultados.   
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• ¿Cuáles serían los factores asociados para la adopción del sistema de 

información? 

Como se vio previamente durante la intervención, la adopción de un sistema 

de información puede ser medida por medio de la Ventajas Relativas, 

Intención de Uso, Utilidad Percibida, Facilidad de Uso, Compatibilidad, 

Imagen y Voluntad. Estos constructos nos brindan un amplio panorama sobre 

las razones por la cual los usuarios no están contentos con el producto de 

software y con esta retroalimentación se pueden tomar acciones para que 

durante una segunda evaluación se puedan mostrar las mejoras obtenidas 

en cuanto a la adopción del sistema. 

• ¿Cómo se identificaría el proceso de cambio en la adopción de un sistema 

de información? 

Los cambios dentro de la organización se presentan desde etapas tempranas 

del desarrollo, una constante durante el presente caso práctico fue que, al 

realizar el análisis de los procesos de negocio en cada uno de los 

departamentos de la organización, los usuarios entrevistados notaban que 

existían actividades que podrían optimizase o cambiarse completamente 

para hacer más eficiente su proceso. Estos cambios se consideraban durante 

el análisis de requerimientos para incentivar a los usuarios a incluir al sistema 

de información en su flujo de trabajo.  

El momento cúspide del cambio dentro de la organización es cuando los 

usuarios integran al sistema de información dentro de sus actividades diarias, 

optimizando tiempos de elaboración de documentación, disminuyendo el 

numero de incidencias de errores referentes a documentación durante las 

operaciones y apoyando al trabajo contable con reportes detallados de los 

cargos y abonos al servicio reportados por el departamento de operaciones.  

   

• ¿Cómo se mide el proceso de cambio en la función de información? 

Para poder medir el proceso de cambio en la función de información de la 

organización es necesario llevar a cabo evaluaciones de desempeño en las 
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cuales se considere el flujo de trabajo de los usuarios antes y después del 

sistema de información 

 

7.2 ALCANCES Y LIMITACIONES DE LA INTERVENCIÓN 
El presente caso de estudio abarca la función de información como proceso de 

cambio en la adopción de un sistema información táctico, debido a las limitantes de 

tiempo se utilizó solamente considerando las operaciones aéreas de la empresa. 

EGT continua con un crecimiento firme en su nicho de mercado lo cual ha abierto 

áreas de oportunidad y necesidades de información en otros departamentos de la 

organización que se pueden ver beneficiados con el sistema de información.   

El proceso operativo aéreo representa el núcleo de la organización, siendo el 

producto principal de EGT. Para llevarlo a cabo se requiere de un equipo 

multidisciplinario de profesionales, sistemas y autoridades nacionales e 

internacionales además de los colaboradores de EGT a los cuales el sistema de 

información puede alimentarse en un futuro. 

Dentro de las operaciones existen múltiples procesos complementarios que se 

realizan de manera aislada dentro del área comercial, ingeniería de operaciones, 

mantenimiento, contables y recursos humanos que al momento de realizar el 

presente trabajo no han sido desarrollados en el sistema, pero son parte importante 

para la operación y su integración le brindaría a la alta dirección una fuente confiable 

de información para el apoyo a la toma de decisiones.  

Es de suma importancia para la organización que dichos procesos se describan, 

analicen y retroalimenten dentro de corto/mediano plazo para que EGT pueda 

brindarle a cada uno de sus departamentos internos herramientas que apoyen a 

una operación fluida y con los controles de calidad para brindar un mejor servicio.   
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7.3 APORTES A LA ORGANIZACIÓN 
El desarrollo del sistema de información ha brindado a la organización de una nueva 

visión sobre lo que implica un proceso de este tipo y su importancia al realizar sus 

labores, lo que ayuda en la organización a tener una guía sobre el cómo redactar y 

describir sus procesos internos.   

El desarrollo del sistema de información continua en la organización, los procesos 

previamente descritos representan una fracción del trabajo que se ha realizado, y 

recientemente el sistema ha estado abarcando otras áreas de la organización como 

el transporte terrestre, del cual se ha llevado un trabajo exhaustivo de descripción 

de procesos para posteriormente aterrizarlo a un análisis de requerimientos para su 

futura implementación en el sistema.  

Los requerimientos de flujo de información, calidad de la captura e integración de 

múltiples áreas de la organización han sido un desafío fuerte que fuer considerado 

para poder establecer lo que será un flujo de trabajo completo desde que se realiza 

el convenio con el cliente hasta el registro de los complementos de pago, incluyendo 

por el timbrado CFDI de traslado con complemento carta porte, este documento 

fiscal es de suma importancia para el autotransporte porque es requerido para que 

el traslado de mercancías pueda realizarse. 

Los resultados de este trabajo practico ayudan a la empresa al darle un mejor 

panorama sobre los resultados que tiene el trabajo que el equipo de desarrollo ha 

realizado durante el transcurso de este trabajo y con dicha retroalimentación tomar 

decisiones sobre el proyecto y los enfoques que se deberán de priorizar para que el 

sistema de información se convierta en una herramienta que sume valor a las 

actividades del equipo de trabajo de EGT.  

  

  



63 
 

7.4 RECOMENDACIONES PARA DESARROLLOS FUTUROS 
Debido a que EGT continua en un crecimiento la necesidad de información y 

transmisión de esta aumenta al mismo ritmo, debido a que las operaciones son 

complejas y existen muchas variantes que aún no se han analizado para poder 

implementarse en el sistema de información, dentro de EGT a nivel directivo se tiene 

la intención de que el sistema crezca junto con la organización a las capacidades 

de lo que sería considerado un sistema de planificación de recursos (ERP).  

En esta que sería la primera etapa el sistema tiene como función principal el 

almacenar los registros históricos de las operaciones, reportar a los departamentos 

la información recopilada durante las operaciones y apoyar a que el proceso 

operativo de las operaciones se agilice, generando documentación operativa y 

enviando avisos a los agentes y administrativos involucrados.    

En la siguiente etapa el sistema deberá de apoyar a la operación en tiempo real, 

esto se refiere a que los agentes logísticos puedan llevar a cabo su seguimiento de 

las unidades desde el sistema, esto minimizaría el esfuerzo que se requiere para 

poder monitorear cuando el servicio se encuentra en tránsito, ya que dependiendo 

del tipo de operación se requiere reportarle al cliente el estado de la unidad cada 

tiempo determinado siendo tan bajo como 5 minutos en algunas ocasiones.   

Para cumplir este objetivo se deberán utilizar conexiones por medio de Interfaces a 

otros sistemas de información (API) principalmente de monitoreo satelital (GPS) que 

por medio de un panel de control puedan dar seguimiento a las unidades durante la 

operación, ya que por el número de unidades se requiere que sigan más de una 

operación a la vez.  

Otro componente clave para que el seguimiento dentro del sistema se lleve a cabo 

en tiempo real, es incluir al piloto y/o al operador en el sistema, ya sea por medio de 

una aplicación móvil, página web o bot en aplicación de mensajería para que 

reportar los eventos o puntos de control durante la operación; se considera que este 

método de conexión debe de trabajarse de manera específica para las necesidades 

de los pilotos/operadores solamente contemplando las acciones necesarias para 

evitar distracciones que afecten el flujo del servicio.  
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Después en la que sería una tercera etapa, se consideraría pertinente que el 

sistema pueda llevar acciones de reportes para las áreas operativas, en primera 

instancia con la inclusión del departamento de mantenimiento, con la apertura del 

seguimiento en tiempo real el registro de los viajes.  Es de gran importancia el contar 

con la posibilidad de programar ordenes de mantenimiento y contar con espacio en 

donde consultar el estado de las aeronaves y las unidades terrestres en tiempo real.  

En una segunda instancia la implementación de semáforos que, por medio de un 

código de colores, el sistema deberá de mostrarle a los usuarios operativos y 

administrativos, advertencias y mensajes para representar el estado o situaciones 

de alerta durante los servicios. Se puede aplicar hacia otras áreas de la 

organización, como cuentas por pagar y cuentas por cobrar, evaluando a 

proveedores y clientes respectivamente.   

Existen otras oportunidades de mejora que se pueden tomar en cuenta, como son 

los controles de seguridad, reportes a la administración por medio de dashboards, 

implementación de formularios especiales para la carga masiva de datos.  

Se recomienda utilizar este instrumento de medición anualmente dentro de EGT 

para comparar el avance contra los resultados previamente descritos, esto ayudará 

al equipo de desarrollo a saber en qué aspectos enfocarse para la mejora del 

sistema de información.  
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8 CONCLUSIONES 
Del presente caso práctico se concluye que la función de información es un factor 

importante para el desarrollo organizacional, su presencia es uno de los pilares del 

proceso de cambio que sucede durante la adopción de un sistema de información 

táctico.  

Tomando en cuenta los resultados obtenidos, la intención de uso y utilidad percibida 

fueron los constructos con mejores resultados, lo cual nos indica que para los 

usuarios el sistema de información es proyecto con el cual están interesados en 

utilizarlo y reconocen que les será útil para su trabajo.  

Por otra parte los constructos que tuvieron recepciones de entre bueno y excelente 

fueron Ventaja Relativa, Compatibilidad y Facilidad de uso, lo cual da la visión de 

que es necesario que se trabaje en el sistema para que los usuarios se sientan 

cómodos durante sus interacciones con el sistema y cuenten con las herramientas 

dentro del sistema para complementar correctamente a sus actividades, esto último 

se puede obtener con el apoyo de un análisis de procesos dentro y fuera del sistema 

para poder empatar las necesidades actuales de los usuarios contra lo que se 

contempla en el sistema.  

Dichas mejoras son necesarias para la mejora continua de los procesos y 

posteriormente el sistema de información táctico, conforme la operación crezca las 

necesidades administrativas aumentarán a su vez, por lo cual el sistema tomará un 

aspecto critico en el éxito de la comunicación dentro de la organización.               

Los constructos que obtuvieron recepciones mixtas fueron Voluntad e Imagen, como 

se hablo previamente en el presente trabajo, esto nos indica que existe un sector 

dentro de los usuarios que no tiene claro los beneficios sobre como impactará el 

uso del sistema de información en su trabajo, por los resultados de la gráfica, se 

puede notar que este porcentaje es de entre el 20% y el 30% de los entrevistados.  

Este resultado no es sorpresa debido a que existen departamentos a los cuales el 

sistema involucra, como son el de contabilidad y administrativo, pero que aun no 

requiere de interacción constante de su parte para realizar su trabajo. Estos 
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departamentos solo obtienen datos del sistema con los que pueden complementar 

sus labores, debido a estos factores es necesario llevar a cabo una campaña de 

sensibilización en la cual se les muestre a estos usuarios los beneficios que podrán 

obtener con el uso del sistema y complementarlo con el análisis de los procesos de 

negocios de los departamentos administrativos para que al igual que los operativos, 

el sistema sea una herramienta útil para su flujo de trabajo. 

Finalmente, para futuros estudios se planea volver a aplicar el instrumento de 

medición con un mayor numero de participantes, esperando a que el sistema se 

encuentre en una etapa mas avanzada para así realizar un comparativo de las 

calificaciones de los constructos descritos, con el fin de mostrar la mejora dentro de 

la organización a través de por lo menos un año y fortalecer el desarrollo del sistema 

con una nueva dirección nutrida por los resultados obtenidos.  
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10 ANEXOS 
Ilustración 18. Formato Air WayBill 

 

Fuente:(ICAO - Documents, n.d.) 
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Ilustración 19. Form 7509 - Air Cargo Manifest 
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Fuente: (Form 7509 - Air Cargo Manifest | U.S. Customs and Border Protection, n.d.) 
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