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GLOSARIO

Connotacidn: Las connotaciones vienen usualmente a ser los significados contextuales
distintivos de ciertas ensefianzas culturales, las que, al ser empleadas por los emisores,
se comunican por el uso en la accién connotativa. Los fendmenos connotativos también
son considerables como indice de las particularidades de algunos emisores; y ademas,
como los intentos de definicion del contexto, en a sus vinculos.

Consenso: Se denomina consenso al acuerdo producido por consentimiento entre
todos los miembros de un grupo o entre varios grupos. La "falta de consenso" expresa
el disefio. El consenso se diferencia de una mayoria en que cuando una mayoria se
pone de acuerdo también hay una minoria que disiente, en cambio en el consenso no
hay disenso.

Exhaustivo: La palabra exhaustivo tiene su origen en el latin. Proviene de exhaustus,
exhausta, exhaustum y éste del verbo exhaurio, exhaurire, exhausi, exhaustum cuyo
significado es vaciar, quitar, sacar, llevar a término. Este verbo esta formado por ex (de
un interior a un exterior) mas el verbo haurio, haurire, hausi, haustum que significa sacar,
extraer, apurar hasta agotarlo, consumir. A esa base se le agrega el sufijo —ivus que
sefala relacion activa/pasiva.

Hardware: en informética se refiere a las partes fisicas, tangibles, de un sistema
informatico; sus componentes eléctricos, electronicos, electromecanicos y mecanicos.
Los cables, asi como los gabinetes o cajas, los periféricos de todo tipo, y cualquier otro
elemento fisico involucrado, componen el hardware o soporte fisico; contrariamente, el
soporte légico e intangible es el llamado software.

Hospedaje Web: El alojamiento web (en inglés: web hosting) es el servicio que provee
a los usuarios de Internet un sistema para poder almacenar informacién, imagenes,
video, o cualquier contenido accesible via web. Es una analogia de "hospedaje o
alojamiento en hoteles o habitaciones" donde uno ocupa un lugar especifico, en este

caso la analogia alojamiento web o alojamiento de paginas web, se refiere al lugar que

XV



ocupa una pagina web, sitio web, sistema, correo electronico, archivos, etc., en internet
0 mas especificamente en un servidor que por lo general hospeda varias aplicaciones o
paginas web.

Maquinas servidor: Un servidor es una aplicacién en ejecucion capaz de atender las
peticiones de un cliente y devolverle una respuesta en concordancia. Los servidores se
pueden ejecutar en cualquier tipo de computadora, incluso en computadoras con
bombillo dedicadas a las cuales se les conoce individualmente como «el servidor». En
la mayoria de los casos una misma computadora puede proveer multiples servicios y
tener varios servidores en funcionamiento. La ventaja de montar un servidor en
computadoras dedicadas es la seguridad. Por esta razén la mayoria de los servidores
son procesos disefiados de forma que puedan funcionar en computadoras de propdsito
especifico.

Nube: conocida también como servicios en la nube, informatica en la nube, nube de
computo, nube de conceptos o simplemente «la nube», es un paradigma que permite
ofrecer servicios de computacion a través de una red, que usualmente es Internet.
Sistemas heredados: Un sistema heredado (o sistema legacy) es un sistema informéatico
(equipos informaticos o aplicaciones) que ha quedado anticuado pero que sigue siendo
utilizado por el usuario (generalmente, una organizacion o empresa) y no se quiere 0 no
se puede reemplazar o actualizar de forma sencilla.

Software: Se conoce como software, al soporte l6gico de un sistema informatico, que
comprende el conjunto de los componentes l6gicos necesarios que hacen posible la
realizacion de tareas especificas, en contraposicién a los componentes fisicos que son

lamados hardware.
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RESUMEN

En la presente investigacion se busc6 determinar que componentes de la gestion
empresarial estan mas marcados en el micro-restaurantes de la ciudad de Cajamarca,
para luego poder utilizar esta informacion en una propuesta de Sistema de Informacién
con Soporte en Tecnologias de la Informacion para Mejorar la Gestion Empresarial en
los Micro-Restaurantes de la Ciudad de Cajamarca. De acuerdo al disefio esta
investigacion se realizé siguiendo un disefio de investigacion no experimental, porque
no existe alteracion directa del sistema de informacién ni de la gestion empresarial. Y
de corte Transversal, porque se realizard en un periodo de tiempo que seria entre los
anos 2016-2019.

Las técnicas utilizadas en esta investigacioén sera el cuestionario. El procesamiento de
los datos recogidos en los cuestionarios, se procesaran utilizando el software estadistico

de SPSS, y los resultados se han plasmado en el capitulo de resultados y discusion.

Esta investigacion servird de base para contribuciones a los modelos de Gestion
Empresarial que puedan estar vinculados a empresas que pertenecen a este tipo de

sector econdmico.

Palabras clave: gestion, sistema de informacién, investigacion, procesamiento,

modelos.
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ABSTRACT

This research aimed to determine which components of business management are more
marked in the micro-restaurants of the city of Cajamarca, to then be able to use this
information in a proposal Information System with Support in Information Technologies
to Improve Busine-Restaurants of the City of Cajamarca. According to the design, this
research was carried out following a non-experimental research design, because there
is no direct alteration of the information system or business management. And Cross
Cut, because it will be done in a period of time that would be between the years 2016-

20109.

The techniques used in this research will be the Observation, Documentary Analysis,
Interview, and Time Measurement. The processing of the data collected in the
questionnaires, will be processed using the SPSS statistical software, and the results

are reflected in the results and discussion chapter.

This research will serve as a basis for contributions to Business Management models

that may be linked to companies belonging to this type of economic sector.

Keywords: management, information system, research, processing, models.
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1.1.

CAPITULO |

INTRODUCCION

Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacion y Descripcion del problema:

Actualmente en el Peru se esta viviendo un “Boom de la gastronomia”,
donde se ha obtenido una serie de reconocimientos a nivel nacional e
internacional; permitiendo asi un crecimiento en este sector econémico
del pais. En febrero de 2016 el sector restaurantes registro un crecimiento
de 2,88, sustentado por el avance de los negocios de restaurantes, otras
actividades de servicio de comida, actividades de servicio de bebidas y
suministro de comidas por encargo. Este asenso es explicado por la
ampliacion de locales, posicionamiento en el mercado y por la continua
preferencia de consumo de alimentos fuera del hogar (que esta dado por
un 33,2% de gastos de alimentos que realiza un peruano promedio) INEI.

(2016)

Este sector econdmico también es de gran importancia porque conforme
va creciendo nos permite también poder generar mayor cantidad de
puestos de trabajo; donde segun las encuestas realizadas el empleo en
este sector presento una tendencia creciente incrementandose en 1,1
puntos porcentuales desde el 2004 al 2012. Representando asi el empleo
en este sector el 6,5% del empleo total en nuestro pais, es decir, que
Imillon 13 mil peruanos poseen empleo este sector econdmico.

(Ministerio de Trabajo, 2014)



Debemos tener en cuenta en este sector que solo 18% de estas
empresas cuentan con mas de 50 trabajadores dejando a la gran mayoria
con un 82% de las empresas con una denominacion de pequefa y micro
empresa. Y con solo un pequefio porcentaje de 1,7% de personal
contratado posee un nivel educativo superior universitario (Ministerio de
Trabajo, 2007) lo cual nos permite comprender que la gran mayoria

poseen una gestion nula o inadecuada de la empresa.

De ahi nace la necesidad de identificar cuales son los aspectos de gestion
gue debe mejorarse y como hacerlo. La respuesta a estas interrogantes
se simplifica en que para evaluar y mejorar la gestién de una organizacion
es necesario contar con instrumentos de medida que, de manera objetiva,
evallen la gestién y proporcionen una metodologia para el desarrollo

administrativo (Ortiz, 2013)

A disposicion de las empresas se encuentran una variedad de modelos y
herramientas de gestion, en las cuales encontramos las tecnologias de
informacion los cuales nos permiten disefiar sistemas o modelos de
gestion empresarial tomando como base un conjunto de moddulos
especificos integrados y una base de datos central que nos permite la
interconexion de datos entre los procesos de negocios y las areas
funcionales diferentes de toda la empresa (K.C.Laudon& Jane P. Laudon,

2008).

La mayoria de empresas de esta indole se sienten intimidadas ante la
implementacion de nuevas herramientas y la realizaciébn de cambios vy
optan por continuar llevando la empresa como lo han estado haciendo
hasta ahora , a pesar de sus imperfecciones y limitaciones .Pero ante

una necesidad latente que se viene dando en la sociedad peruana , que

2



es la implementacion de la facturacion electrénica para todas las
empresas en los siguientes afios , Es por eso que para apoyar a estas
empresas en la adopcion de nuevas herramientas y técnicas de gestion,
esta investigacion propone un modelo de sistema de gestién empresarial,
con soporte para la toma de decisiones en las pequefias y medianas
empresas del sector restaurantes , dirigida a fortalecer su gestion
empresarial; es un modelo adaptado a la cultura, caracteristicas y
especificaciones propias de este tipo de empresas , que incorpora los
ultimos enfoques en gestion existentes y que les permita evaluar sus
practicas para cada uno de los procesos de gestion , e identificar areas y

acciones de mejora.

Hoy en dia en el restaurante Los Balcones no se ha disefiado ni
implementado ningun sistema de informacién para la gestion empresarial
o0 administrativa, lo cual puede servir como base o0 antecedentes para
futuras investigaciones dentro de la empresa o de empresas del mismo
rubro. Asi mismo en la ciudad de Cajamarca no existen sistemas de
gestion empresarial automatizados informaticamente para este sector de
empresas sino que existen una serie de herramientas de tecnologias de
informacién complicadas y de una elevada inversion , donde la
herramienta no es adaptada a la empresa sino que esta se debe adecuar
a la herramienta propuesta , dificultando asi su buen funcionamiento y en
algunos casos llegar a ser obsoleta 0 en lugar de beneficiarnos termina
siendo perjudicial para los intereses de la empresa. De ahi la relevancia
de este proyecto que sirve de fuente de informacion e iniciacion a futuras
investigaciones innovadoras y de mejora en dicha &rea, como también

para la empresa objeto de estudio.



1.2.

1.1.2. Formulacion del problema
v" Pregunta general
¢,Como la implementacién de un sistema de informacion con
soporte en tecnologias de informacion permitir4 la mejora de la
gestion empresarial en los micro-restaurantes de la ciudad de
Cajamarca?
v' Preguntas auxiliares
a) ¢Qué sucede con el registro y procesamiento de la
informacion en los micro-restaurantes de la ciudad de
Cajamarca?
b) ¢ Cual es la situacion del sistema de informacion con soporte
en tecnologias de informacién en los micro-restaurantes de la

ciudad de Cajamarca?

Justificacion e importancia

La razén por la que se eligi6 este tema de investigacién radica en la
competitividad que existe en el mundo empresarial, donde si una empresa se
gueda estancada en métodos antiguos y tradicionales de gestion empresarial;
estara destinada al fracaso. Es por eso que ante la latente necesidad de cambio
e innovacién en las empresas de este sector econémico nace la necesidad de
disefiar un sistema de informacién basado en tecnologia de informacion para
ayudar a estas empresas a obtener una mejora en la gestion empresarial en el
mundo actual y poder adaptarse a las mejoras y avances que se vienen

desarrollando en el mundo actual.

En la actualidad existen una diversidad de herramientas y alternativas
tecnoldgicas para administracion y gestion empresarial, pero la implementacion

y adaptacion de estas herramienta son muy complicadas para las empresas de



1.3.

esta naturaleza, ya que no se adaptan a la realidad donde vivimos, es por eso
gue el disefio propuesto en este trabajo de investigacion, sera de un sistema de
gestion simple, entendible y adaptable con las necesidades propias de este
sector econémico. Con este proyecto de investigacién también pretendemos que
dicho documento sea utilizado para nuevas investigaciones o futuros estudios,
ya que estamos consiente que las empresas de este sector econémico son de
gran importancia para el desarrollo de nuestro pais; Pero se va adaptando
lentamente al avance tecnol6gico comparado a otros sectores, a pesar de su
importancia y extension. Generando mayores problemas en los restaurantes que
estan iniciando y los de menos envergadura, s por eso que este trabajo esta
destinado a micro- restaurantes de la ciudad de Cajamarca, tomando como base
el restaurante de comida rapida “Los Balcones” por cuestion de accesibilidad de

informacion.

Delimitacion de la investigacion

v Delimitacién geogréfica:
La presente investigacion se realizé en la ciudad de Cajamarca, con
aplicacion a los micro-restaurantes, tomando como caso de estudio “Los
Balcones Restaurante”.

v' Delimitacion temporal:
La duracion del proyecto es aproximadamente tres afios: 2016-2019

v' Delimitacion demogréfica:
Esta investigacion abarca todos los micro-restaurantes, pero se tomard como
caso de estudio el restaurant “Los Balcones” por la accesibilidad disponible
de informacidn. En el cual se realizara una prueba piloto para la identificacion
de los beneficios de la utilizacion de este sistema de informacién con soporte

en tecnologias de la informacién.
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1.5.

Limitaciones

La investigacion solo considero como caso de estudio a un solo restaurant de la
ciudad de Cajamarca por limitaciones de distancias, tiempo y costo. El tiempo
disponible para realizar la investigacion no permitié realizar las pruebas en otros
restaurantes de la ciudad de Cajamarca, se podria dejar como sugerencia para

futuros proyectos relacionados al tema.

Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Implementar un sistema de informacién con soporte en tecnologias de
informacion con el proposito de mejorar la gestion empresarial en los
micro-restaurantes de la ciudad de Cajamarca.
1.5.2. Objetivos especificos
o Determinar que sucede con el registro y procesamiento de la
informacién en los micro-restaurantes de la ciudad de Cajamarca.
o Determinar la situacién sistema de informacién con soporte en
tecnologias de informacién en los micro-restaurantes de la ciudad

de Cajamarca



2.1

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacién

Internacionales

Torres. (2000) “Modelo de Gestidbn de la Informacion para el Desarrollo
Sustentable de los Sistemas de Informacion en Pequefias Organizaciones “.
(Documento de tesis para la facultad de ingenieria). Universidad Tecnolédgica
Nacional Facultad Regional Tucuman, Argentina. Departamento Sistemas de
Informacion. En este estudio se menciona que para facilitar el desarrollo
sustentable organizacional se requiere de una gestion integrada que permita
manejar situaciones complejas que surgen desde la captura de la informacion,
el uso de las tecnologias hasta las capacidades humanas para compartir y
utilizar la informacion disponible para los integrantes de la organizacion. El
modelo de sistemas que se desarrolla para las empresas Argentinas esta
centrado en el aprendizaje organizacional y se fundamenta en la Ingenieria del
Conocimiento para el desarrollo de los Sistemas de Informacion a través del
modelo arquitectural 4 +1. Este modelo requiere una labor disciplinada, lo que
implica determinar el dominio del problema, usar la Ingenieria de los
Requerimientos, disefar la arquitectura de la informacién apropiada definiendo
los mecanismos que permiten al usuario navegar por la informacion, aplicar los
métodos y herramientas tecnolégicas hacia una solucion factible y aceptable;
todo esto en un ciclo de desarrollo iterativo e incremental, permitiendo asi el
mantenimiento del sistema.

En los aportes del trabajo, se menciona que la interpretacion de los modelos de
gestion de la informacién y de difusion del conocimiento en realidad parecen

bastantes simples, pero exigen un acercamiento sistematico para gestionar la



informacion con el propdsito de encaminar a la organizacion hacia el
conocimiento.

A medida que se avanza el desarrollo basado en la gestién de la informacion, se
crea en la organizacion condiciones para el uso de redes sociales de
comunicacion, Wikis y e-mails que permiten el intercambio de informacién y de
este modo se establecen vinculos con otras personas y organizaciones. El
modelo con enfoque de sistemas se puede utilizar como herramienta para
generar nuevas visiones y perspectivas sobre los fundamentos de la informacion

y el conocimiento como recursos estratégicos.

Castafio. (2013). “Modelo de Gestion Administrativa para el Restaurante Charly
Granada en la Ciudad de Cali”. (Documento de tesis para la facultad de
ingenieria).

Universidad autonoma de occidente,facultad de ciencias econdémicas y adminis
trativas. En este documento se muestra cémo elaborar un modelo de gestion
administrativa para un restaurante, comenzando con la realizacion de un
diagnéstico del restaurante junto con la evaluacion de las teorias y modelos de
gestién empresarial mas utilizados en la actualidad, y la cuantificacion de los
recursos requeridos para el desarrollo de este modelo de gestion. Con dicha
informacién planteada , la siguiente fase en el proyecto es la blUsqueda de la
solucibn més adecuada del problema encontrado en el restaurante Charly
Granada el cual es la disminucion de afluencia de clientes durante el dltimo afio
de la tesis, definido el problema se presentan los capitulos concernientes al
desarrollo de cada uno de los objetivos presentados , iniciando con el disefio
del modelo de gestiobn administrativa , seguido con el cronograma de actividades
y presupuesto del modelo de gestion administrativa junto con las conclusiones

y recomendaciones respectivas.



Criollo. (2016). “Desarrollo de un Modelo de Gestion Empresarial de la Empresa
BIGBAMBOO S.A. a Través del Analisis Competitivo de las Empresas
Productoras de Pisos de Madera en el Distrito Metropolitano de Quito”.
(Documento de tesis para la facultad de ingenieria). Escuela Politécnica
Nacional, Ecuador. Este documento nos brinda un pequefio analisis del
crecimiento de la industria forestal en Ecuador que comprende desde su
transformacion primaria y secundaria de la madera, y la comercializacion de los
productos obtenidos. Y con esto el crecimiento de la industria que conlleva la
necesidad del disefio de un modelo de gestion empresarial para la empresa
Bigamo S.A. a través del analisis competitivo de las empresas productoras de
pisos de madera en el distrito metropolitano de Quito. Tomando como punto de
inicio el desarrollo de un plan estratégico que cuenta con una visién, mision,
valores, objetivos y estrategias que integran un proceso con el fin de aclarar el
camino que debe tomar la organizacién para alcanzar los objetivos planteados.
Como punto final dicha investigacibn desarrollada propone estrategias
competitivas como: la gestion de flexibilidad de procesos, proyecto de
investigacion y desarrollo de productos, sistema de mantenimiento y control de
tecnologias de la empresa, programa de comunicacion; y el sistema de gestion
por competencias, que permitieron a la empresa Bigbamboo S.A. obtener
ventajas competitivas y a través de las cuales podra mejorar su competitividad

en el sector.

Diaz. (2010) “Sistema Integral Para La gestion de Restaurantes”. (Proyecto de
Fin de Carrera). Universidad Pontificia Comillas, Madrid. En su trabajo propone
dar un paso, a la implantacion de la tecnologia en un sector econémico muy
importante. Combina el conocimiento tecnolégico sobre el tratamiento de
informacion, con una idea que mejora sustancialmente la buena marcha del

negocio, reduciendo tiempos necesarios, mejorando la gestion de todas las



2.2.

actividades, aportando mayor informacién a los usuarios, y estimulando el
consumo de una nueva manera.

Ademas, este proyecto no plantea una mera herramienta funcional que ayude a
las tareas de gestidn al negocio, sino que al mismo tiempo es una invitacién a
los clientes para participar en una nueva forma de tecnologia, donde podran
contar con mayor informacién y control, y por consiguiente, se busca producir
interiormente la satisfaccion del placer intelectual, ludico y estético de sus
usuarios, esto implica el uso de la tecnologia bien disefiada y aplicada. En
definitiva, el sistema que se presenta en este proyecto, es una proposicion del
uso de la tecnologia para la mejora de la calidad del sector mas importante en
Espafia en el &mbito del negocio, la gestion y servicio a los clientes, y por lo

tanto, una mejora en la calidad de vida de todos sus participantes.

Marco conceptual

2.2.1. Tecnologias de la Informacién
En su libro “Sistemas de informacién gerencial” nos dice que la
tecnologia de la informacion (TI1) consiste en todo el hardware y software
que necesita usar una empresa para poder cumplir con sus objetivos de
negocios. Esto incluye no sélo a los equipos de cémputo, los
dispositivos de almacenamiento y los dispositivos madviles de bolsillo,
sino también a los componentes de software, como los sistemas
operativos Windows o Linux, la suite de productividad de escritorio
Microsoft Office y los muchos miles de programas de computadora que
se encuentran en la tipica empresa de gran tamafio. Los “sistemas de
informacion” son mas complejos y la mejor manera de comprenderlos
es analizarlos desde una perspectiva de tecnologia y de negocios

(K.C.Laudoné& Jane P. Laudon, 2008).
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2.2.1.1. Infraestructura:

En la actualidad, la infraestructura de Tl esta compuesta de siete
componentes principales. La figura 1 ilustra estos componentes y los
principales distribuidores dentro de cada categoria. Estos componentes
constituyen inversiones que se deben coordinar entre si para proveer a
la empresa una infraestructura coherente. En el pasado, los
distribuidores de tecnologia que suministraban estos componentes
competian entre si con frecuencia, y ofrecian a las empresas
compradoras una mezcla de soluciones parciales incompatibles y
propietarias. Sin embargo, las empresas distribuidoras se han visto
cada vez mas obligadas por los clientes grandes a cooperar en
sociedades estratégicas unas con otras (K.C.Laudon& Jane P. Laudon,
2008).

Por ejemplo, un proveedor de hardware y software como IBM coopera
con todos los principales proveedores de software empresarial, tiene
relaciones estratégicas con integradores de sistemas y promete trabajar
con los productos de bases de datos que sus empresas clientes deseen
usar (aun y cuando vende su propio software de gestién de bases de

datos llamado DB2) (K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008).

/
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Figura 2. Ecosistema de la infraestructura de TI.En Sistemas de informacién gerencial(P.20),por

K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008,Mexico.Pearson. Reimpresion autorizada
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Plataformas de Hardware de Computadora

En 2010, las empresas estadounidenses tenian planeado invertir cerca
de $109 mil millones en hardware de computadora. Que involucraba a
maquinas cliente (PC de escritorio, dispositivos de computacion mévil
como netbook y laptop, pero no dispositivos iPhone ni BlackBerry) como
maquinas servidor. En su mayoria, las maquinas cliente usan
microprocesadores Intel o AMD. En 2010 habia un estimado de vender
alrededor de 90 millones de PCs a clientes en Estados Unidos (400
millones en todo el mundo) .El mercado de los servidores utiliza en su
mayoria procesadores Intel o AMD en forma de servidores blade en
estantes, pero también incluye microprocesadores Sun SPARC y chips
IBM POWER disefiados de manera especial para uso en servidores.
Los servidores blade, que analizamos en el caso de apertura del
capitulo, son computadoras ultradelgadas que consisten de un tablero
de circuitos con procesadores, memoria y conexiones de red que se
almacenan en estantes. Ocupan menos espacio que los servidores
tradicionales en gabinete El almacenamiento secundario se puede
proporcionar mediante un disco duro en cada servidor blade o a través
de unidades externas de almacenamiento masivo. EI mercado para el
hardware de computadora se enfoca cada vez mas en las principales
empresas como IBM, HP, Dell y Sun Microsystems (adquirida por
Oracle), y en tres productores de chips: Intel, AMD e IBM. La industria
se decidié en forma colectiva por Intel como el procesador estandar,
aungue hay importantes excepciones en el mercado de servidores para
las maquinas Unix y Linux, que podrian usar procesadores Sun o IBM

Unix (K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008).
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Aplicaciones de Software Empresariales

Ademas del software para las aplicaciones utilizadas por grupos
especificos o unidades de negocios, las empresas estadounidenses
invirtieron cerca de $165 mil millones en el afio 2010 en software para
aplicaciones empresariales que se tratan como componentes de la
infraestructura de TI. Los proveedores mas importantes de software de
aplicaciones empresariales son SAP y Oracle (que adquirid
PeopleSoft). En esta categoria también se incluye el software
middleware que proveen los distribuidores tales como BEA, para
obtener una integracién a nivel empresarial mediante la vinculacion de
los sistemas de aplicaciones existentes de la empresa. Microsoft intenta
entrar a los extremos inferiores de este mercado al enfocarse en las
empresas pequefias y de tamafio mediano que adn no han
implementado aplicaciones empresariales (K.C.Laudon& Jane P.

Laudon, 2008).

Administraciéon y Almacenamiento de Datos

El software de gestion de bases de datos empresariales es responsable
de organizar y administrar la informacién de la empresa, de modo que
sea posible acceder a ella y utilizarla en forma eficiente. Los principales
proveedores de software de bases de datos son IBM (DB2), Oracle,
Microsoft (SQL Server) y Sybase (Adaptive Server Enterprise), quienes
proveen mas del 90 por ciento del mercado de software de bases de
datos en Estados Unidos. MySQL es un producto de bases de datos
relacionales de cddigo fuente abierto de Linux, que ahora pertenece a
Oracle Corporation. El mercado de almacenamiento fisico de datos esta
dominado por EMC Corporation para los sistemas de gran escala, y un
pequefio nimero de fabricantes de discos duros para PC encabezados
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por Seagate, Maxtor y Western Digital. Se estima que la informacion
digital aumenta a razéon de 1.2 zettabytes al afio. Todos los tweets,
blogs, videos, correos electrénicos y mensajes publicados en Facebook,
asi como los datos corporativos tradicionales, equivalian en 2011 a
varios miles de Bibliotecas del Congreso (EMC Corporation, 2010).
Debido a la cantidad de nueva informaciéon digital que aumenta
vertiginosamente en el mundo, el mercado para los dispositivos de
almacenamiento de datos digitales ha estado creciendo a méas del 15
por ciento anual durante los ultimos cinco afios (K.C.Laudon& Jane P.

Laudon, 2008).

Plataformas de Redes/Telecomunicaciones

Las empresas estadounidenses invirtieron $100 mil millones al afio en
hardware de redes y telecomunicaciones, y la enorme cantidad de $700
mil millones en servicios de red (que en su mayoria consistian en cargos
de las compaifiias de telecomunicaciones y telefénicas por las lineas de
voz y el acceso a Internet, lo cual no incluimos en este analisis).
Windows Server se utiliza de manera predominante como sistema
operativo de red de area local, seguido de Linux y Unix. La mayor parte
de las redes de area amplia empresariales extensas utilizan alguna
variante de Unix. La mayoria de las redes de area local, asi como las
redes empresariales de area amplia, utilizan la suite de protocolos
TCP/IP como estandar. Los proveedores de hardware de red mas
importantes son Cisco, Alcatel-Lucent, Nortel y Juniper Networks. Por
lo general, las compafiias de servicios de
telecomunicaciones/telefonicos que ofrecen conectividad de voz y
datos, redes de area amplia, servicios inalambricos y acceso a Internet
son las que proveen las plataformas de telecomunicaciones. Entre los

14



principales distribuidores de servicios de telecomunicaciones se
encuentran AT&T y Verizon. Este mercado se estd disparando con
nuevos proveedores de servicios inaldmbricos celulares, Internet de alta

velocidad y telefonia por Internet (K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008).

Plataformas de Internet

Las plataformas de Internet se traslapan y deben estar relacionadas con
la infraestructura de redes general de la empresa, ademas de sus
plataformas de hardware y software. Las empresas estadounidenses
invirtieron cerca de $40 mil millones al afio en infraestructura
relacionada con Internet. Estos gastos fueron de hardware, software y
servicios administrativos para dar soporte al sitio Web de una empresa,
que involucre servicios de hospedaje Web, enrutadores y cableado o
equipo inalambrico. Un servicio de hospedaje Web mantiene un servidor
Web grande o una serie de servidor ademas de proporcionar espacio a
los suscriptores que pagan una cuota por mantener sus sitios Web. La
revolucion de Internet cre6 una verdadera explosion en las
computadoras tipo servidor, en donde muchas empresas poseen una
coleccion de pequefios servidores para llevar a cabo sus operaciones
en Internet. Desde entonces se produjo una presién constante para la
consolidacion de los servidores, para lo cual se reduce el nimero de
computadoras servidores al incrementar el tamafio y poder de cada una.
El mercado de los servidores de hardware de Internet cada vez se
concentra mas en las manos de IBM, Dell y HP/Compaq, puesto que
los precios se han reducido en forma dramética. Las principales
herramientas y suites de desarrollo de aplicaciones de software Web las
proveen Microsoft (Microsoft Expression Web, SharePoint Designer y la
flia Microsoft .NET de herramientas de desarrollo); Oracle-Sun (Java de
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Sun es laherramienta mas utilizada para desarrollar aplicaciones Web
interactivas, tantlado servidor como del lado cliente), y una variedad de
desarrolladores de softwindependientes, como Adobe (Flash vy
herramientas de texto como Acrobat) y RMedia (software de medios)

(K.C.Laudoné& Jane P. Laudon, 2008).

Servicios de Consultoria e Integracion de Sistemas

En la actualidad, ni siquiera una gran empresa tiene el personal, las
habilidades, el presupuesto o la experiencia necesarios para
implementar y mantener toda su infraestructura de TI. Para implementar
una nueva infraestructura se requieren cambios considerables en los
procesos y procedimientos de negocios, capacitaciéon y educacion, e
integracion de software. Las empresas lideres en consultoria que
proveen esta experiencia son: Accenture, IBM Global Services, HP
Enterprise Services, Infosys y Wipro Technologies. Integracion de
software significa asegurar que la nueva infraestructura funcione con los
sistemas anteriores de la empresa, conocidos como sistemas
heredados, y también significa asegurar que los nuevos elementos de
la infraestructura puedan trabajar en conjunto. Por lo general los
sistemas heredados son sistemas de procesamiento de transacciones
antiguos, creados para computadoras mainframe que se siguen
utilizando para evitar el alto costo de reemplazarlos o redisefiarlos. El
costo de reemplazar estos sistemas es prohibitivo y por lo general no
es necesario si los antiguos se pueden integrar en una infraestructura

contemporanea (K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008).
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2.2.2. Sistemas de Informacién

En su libro “Sistemas de informacion gerencial” plantea la definicion
técnica de un sistema de informacibn como un conjunto de
componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan,
almacenan y distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma
de decisiones y de control en una organizacion. Ademas de apoyar la
toma de decisiones, la coordinacion y el control, los sistemas de
informacion también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores del
conocimiento a analizar problemas, visualizar temas complejos y crear
nuevos productos. Los sistemas de informacion contienen informacién
sobre personas, lugares y cosas importantes dentro de la organizacién,
o0 en el entorno que la rodea. Por informacion nos referimos a los datos
gue se han modelado en una forma significativa y Gtil para los seres
humanos. Por el contrario, los datos son flujos de elementos en bruto
gue representan los eventos que ocurren en las organizaciones o en el
entorno fisico antes de ordenarlos e interpretarlos en una forma que las
personas puedan comprender y usar (K.C.Laudon& Jane P. Laudon,

2008).

Tal vez sea conveniente exponer un breve ejemplo en el que se
comparen la informacion y los datos. Las cajas en los supermercados
exploran millones de piezas de datos de los codigos de barras, que se
encargan de describir cada uno de los productos disponibles. Se puede
obtener un total de dichas piezas de datos y analizar para conseguir
informacion relevante, como el nimero total de botellas de detergente
para trastes que se vendieron en una tienda especifica, las marcas de

detergente para trastes que se venden con mas rapidez en esa tienda o
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territorio de ventas, o la cantidad total que se gasté en esa marca de
detergente para trastes en esa tienda o region de ventas como se ve en

la figura siguiente (K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008) :
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Figura 2. Datos e Informacién. En Sistemas de informacién gerencial(P.70),por K.C.Laudon& Jane

P. Laudon, 2008,Mexico.Pearson. Reimpresién autorizada

Hay tres actividades en un sistema de informacion que producen los
datos necesarios para que las organizaciones tomen decisiones,
controlen las operaciones, analicen problemas y creen nuevos productos
0 servicios. Estas actividades son: entrada, procesamiento y salida (vea
la figura3). La entrada captura o recolecta los datos en crudo desde el
interior de la organizacibn o a través de su entorno externo. El
procesamiento convierte esta entrada en bruto en un formato
significativo. La salida transfiere la informacién procesada a las personas
gue harén uso de ella, o a las actividades para las que se utilizara. Los
sistemas de informacién también requieren retroalimentacion: la salida
gue se devuelve a los miembros apropiados de la organizacioén para
ayudarles a evaluar o corregir la etapa de entrada. En el sistema de los
Yanquis para vender boletos a través de su sitio Web, la entrada en bruto
consiste en los datos de los pedidos de boletos, como el nombre y

direccion del comprador, su numero de tarjeta de crédito, la cantidad de
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boletos que pidi6 y la fecha del juego para el que estd comprando
boletos. Las computadoras almacenan estos datos y los procesan para
calcular los totales de los pedidos, rastrear las compras de boletos y
enviar solicitudes de pago a las compafiias de tarjetas de crédito. La
salida consiste en los boletos a imprimir, los recibos de los pedidos y los
informes sobre los pedidos de boletos en linea. El sistema proporciona
informacion importante, como la cantidad de boletos vendidos para un
juego especifico, el nUmero total de boletos que se venden cada afio y
los clientes frecuentes. Aungue los sistemas de informacién basados en
computadora usan la tecnologia computacional para procesar los datos
en bruto y convertirlos en informacion significativa, hay una clara
distincién entre una computadora y un programa computacional, por un
lado, y un sistema de informaciéon por el otro. Las computadoras
electronicas y los programas de software relacionados son la base
técnica, las herramientas y materiales, de los sistemas de informacion
modernos. Las computadoras proveen el equipo para almacenar y
procesar la informacion. Los programas de computadora, o software, son
conjuntos de instrucciones de operacién que dirigen y controlan el
procesamiento de la maquina. Es importante saber como funcionan las
computadoras y los programas computacionales para disefiar soluciones
a los problemas organizacionales, sin embargo, las computadoras sélo
son parte de un sistema de informacién (K.C.Laudon& Jane P. Laudon,

2008).
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Figura 3. Funciones de un Sistema de Informacién (P.167),por K.C.Laudon& Jane P. Laudon,

2008,Mexico.Pearson. Reimpresién autorizada

2.2.2.1. Dimensiones de los Sistemas de Informacidn

Para comprender por completo los sistemas de informacién, debe
conocer las dimensiones mas amplias de organizacion, administracion
y tecnologia de la informacién de los sistemas (vea la figura 4), junto
con su poder para proveer soluciones a los desafios y problemas en el
entorno de negocios. Nos referimos a esta comprension mas extensa
de los sistemas de informacién, que abarca un entendimiento de los
niveles gerenciales y organizacionales de los sistemas, asi como de sus
dimensiones técnicas, como alfabetismo en los sistemas de
informacién. En cambio, el alfabetismo computacional se enfoca
principalmente en el conocimiento de la tecnologia de la informacion
(K.C.Laudoné& Jane P. Laudon, 2008).

El campo de los sistemas de informacién administrativa (MIS) trata de
obtener este alfabetismo mas amplio en los sistemas de informacion.
Los sistemas MIS tratan con los aspectos del comportamiento al igual
gue con los aspectos técnicos que rodean el desarrollo, uso e impacto
de los sistemas de informacion que utilizan los gerentes y empleados

en la empresa (K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008).
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Figura 4. Los Sistemas de Informacién son mas que computadoras (P.250),por K.C.Laudon&

Jane P. Laudon, 2008,Mexico.Pearson. Reimpresién autorizada

2.2.2.2. Procesos De Negocios

Los procesos de negocios se refieren a la forma en que se organiza,
coordinay enfoca el trabajo para producir un producto o servicio valioso.
Los procesos de negocios son el conjunto de actividades requeridas
para crear un producto o servicio. Estas actividades se apoyan
mediante flujos de material, informacién y conocimiento entre los
participantes en los procesos de negocios. Los procesos de negocios
también se refieren a las formas Unicas en que las organizaciones
coordinan el trabajo, la informacién y el conocimiento, y cémo la
gerencia elije coordinar el trabajo (K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008).
En mayor grado, el desempefio de una empresa depende de qué tan
bien estan disefiados y coordinados sus procesos de negocios, los
cuales pueden ser una fuente de solidez competitiva si le permiten
innovar o desempefiarse mejor que sus rivales. Los procesos de
negocios también pueden ser desventajas si se basan en formas
obsoletas de trabajar que impidan la capacidad d respuesta a la
eficiencia. El caso de apertura del capitulo que describe los procesos
utilizados para navegar el bote ganador de la Copa América 2010 ilustra
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estos puntos, al igual que muchos de los otros casos en este libro.
Podemos ver a toda empresa como un conjunto de procesos de
negocios, algunos de los cuales forman parte de procesos mas grandes
gue abarcan mas actividades. Por ejemplo, disefiar un nuevo modelo
de velero, fabricar componentes, ensamblar el bote terminado y revisar
tanto el disefio como la construccion son procesos que forman parte del
procedimiento de produccién general. Muchos procesos de negocios
estan enlazados con un é&rea funcional especifica. Por ejemplo, la
funcion de ventas y marketing es responsable de identificar a los
clientes y la funcién de recursos humanos de contratar empleados.

La tabla 1 describe algunos procedimientos comunes de negocios para
cada una de las areas funcionales de una empresa (K.C.Laudon& Jane

P. Laudon, 2008).

AREA FUNCIONAL PROCESQS DE NEGOCIOS

Manufactura y preduccidn Ensamblar el producto
Verificar la calidad
Producir listas de materiales
Ventas y marketing Identificar a los clientes
Hacer que los diientes estén conscientes del producto
Vender el producto
Finanzas y contabilidad Pagar a los aeedores
Crear estados financieros
Administrar cuentas de efective
Recursos humanos Contratar empleados
Evaluar el desempefio laboral de los empleados
Inscribir a los empleados en planes de beneficios

Figura 5. Procesos de Negocios Funcionales (P.255),por K.C.Laudon& Jane P. Laudon,

2008,Mexico.Pearson. Reimpresion autorizada

2.2.2.3. Tipos de Sistemas de Informacidn

Una organizacion de negocios tipica tiene sistemas que dan soporte a
los procesos de cada una de las principales funciones de negocios:
sistemas para ventas y marketing, manufactura y produccion, finanzas
y contabilidad, y recursos humanos. Los sistemas funcionales que

operan de manera independiente unos de otros se estan convirtiendo
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en una cosa del pasado, ya que no pueden compartir informacion con
facilidad para dar soporte a los procesos de negocios multifuncionales.
Muchos se han sustituido con sistemas multifuncionales de gran escala
que integran las actividades de los procesos de negocios y las unidades
organizacionales relacionadas. La gerencia operacional, la gerencia de
nivel medio y la gerencia de nivel superior utilizan sistemas para dar
soporte a las decisiones que deben tomar para operar la compafiia.

Veamos estos sistemas y los tipos de decisiones que soportan.

Sistemas para Distintos Grupos Gerenciales

Una empresa de negocios tiene sistemas para dar soporte a los
distintos grupos de niveles de administracion. Estos sistemas incluyen
sistemas de procesamiento de transacciones (TPS), sistemas de
informacion gerencial (MIS), sistemas de soporte de decisiones (DSS)
y sistemas para inteligencia de negocios (BIS) (K.C.Laudon& Jane P.

Laudon, 2008).

Sistemas de procesamiento de transacciones

Los gerentes operacionales necesitan sistemas que lleven el registro de
las actividades y transacciones elementales de la organizacién, como
ventas, recibos, depdésitos en efectivo, nGminas, decisiones de créditos
y el flujo de materiales en una fabrica. Los Sistemas de Procesamiento
de Transacciones (TPS) proveen este tipo de informacion. Un sistema
de procesamiento de transacciones es un sistema computarizado que
efectla y registra las transacciones diarias de rutina necesarias para
realizar negocios, como introducir pedidos de ventas, reservaciones de
hoteles, ndbmina, registro de empleados y envios. El principal propdésito

de los sistemas en este nivel es responder a las preguntas de rutina y

23



rastrear el flujo de transacciones por toda la organizacion. ¢Cuantas
piezas estan en el inventario? ¢Qué ocurrié con el pago del Sr. Smith?
Para responder a estos tipos de preguntas, por lo general la informacién
debe estar facilmente disponible, actualizada y precisa (K.C.Laudon&
Jane P. Laudon, 2008).

En el nivel operacional, las tareas, recursos y metas estan predefinidos
y muy estructurados. Por ejemplo, la decisidon de otorgar crédito a un
cliente la realiza un supervisor de nivel inferior, de acuerdo con ciertos
criterios predefinidos. Todo lo que se debe determinar es si el cliente
cumple o no con los criterios. La figura 6 ilustra un TPS para el
procesamiento de nébminas. Un sistema de néminas mantiene el registro
del dinero que se paga a los empleados (K.C.Laudon& Jane P. Laudon,
2008).

Una hoja de asistencia de trabajadores con el nombre, niumero de
seguro social y nimero de horas laboradas por semana de cada
empleado representa una sola transaccion para el sistema. Una vez
introducida esta transaccion, actualiza su archivo maestro (o base d
datos. Los datos en el sistema se combinan en distintas maneras para
crear informes de interés para la gerencia y las agencias
gubernamentales, y para enviar los cheques del sueldo de los
empleados. Los gerentes necesitan el TPS para supervisar el estado de
las operaciones internas y las relaciones de la empresa con el entorno
externo. Los TPS también son importantes productores de informacién
para los otros sistemas y funciones de negocios (K.C.Laudon& Jane P.

Laudon, 2008).

24



FIGURA 2-2 UN TPS DE NOMINA

Datos de empleado Al sistema de contabilidad general

Base de datos Sistema
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Direccion A las agencias gubemamentales
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Figura 6. TPS de Nomina (P.356),por K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008,Mexico.Pearson.

Reimpresion autorizada

Sistemas de Informacion Gerencial para el Soporte de Decisiones

La gerencia de nivel medio necesita sistemas para ayudar con las
actividades de monitoreo, control, toma de decisiones y administrativas.
El término sistemas de informacién gerencial (MIS) también designa
una categoria especifica de sistemas de informacién que dan servicio a
la gerencia de nivel medio. Los MIS proveen a los gerentes de este nivel
reportes sobre el desempefio actual de la organizaciéon. Esta
informacion se utiliza para supervisar y controlar la empresa, ademas
de predecir su desempefio en el futuro. Los MIS sintetizan e informan
sobre las operaciones basicas de la compafiia mediante el uso de datos
suministrados por los sistemas de procesamiento de transacciones. Los
datos basicos de las negociaciones que proporcionan los Sistemas de
Proteccion de Alertas (TPWS) se comprimen y, por lo general, se
presentan en informes que se producen en un itinerario regular. En la
actualidad, muchos de estos reportes se entregan en linea. La figura 7
muestra como un MIS tipico transforma los datos a nivel de transaccién
gue provienen del procesamiento de pedidos, la produccion y la
contabilidad, en archivos de MIS que se utilizan para proveer informes
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a los gerentes. Los MIS dan servicio a los gerentes que se interesan
principalmente en los resultados semanales, mensuales y anuales. Por
lo general estos sistemas responden a las preguntas de rutina que se
especifican por adelantado y tienen un procedimiento predefinido para
contestarlas. Por ejemplo, los informes del MIS podrian hacer una lista
de las libras totales de lechuga que se utilizaron en este trimestre en
una cadena de comida rapida o comparar las cifras de ventas anuales
totales de productos especificos para objetivos planeados. En general,
estos sistemas no son flexibles y tienen poca capacidad analitica. La
mayoria de los MIS usan rutinas simples, como resimenes Yy
comparaciones, a diferencia de los sofisticados modelos mateméaticos o

las técnicas estadisticas (K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008).

Sistemas de procesamiento Sistemas de informacion
de transacciones gerencial
Sistema de
Archivo procesamiento | |~ ARCHIVOS DE MIS

de pedicos de pedidos || | | <

= Le— - Dafos de

ventas
l-_ —
= Sistema de :
Afchiva planificacion [ | f—— Datos de costo
meestro de de ! de productos
proguccion __J materiales - th unitarios =
—— — MIS |_ 11 Gerentes
' f——] Datos de =
g cambios )
L de productos Informes Pantallas y
) — Sistema de iableros
Archivos de P . T e de control
contabilidad contabilidad 1 —| Datos en linea
J general . sobre
— Lo— | § gastos

Figura 7. Sistema de Informacion Gerencial (P.359),por K.C.Laudon& Jane P. Laudon,

2008,Mexico.Pearson. Reimpresién autorizada

Sistemas de Soporte de Decisiones (DSS):

Brindan apoyo a la toma de decisiones que no es rutinaria. Se enfocan
en problemas que son Unicos y cambian con rapidez, para los cuales el
proceso para llegar a una solucion tal vez no esté por completo
predefinido de antemano. Tratan de responder a preguntas como éstas:

¢,Cual seria el impacto en los itinerarios de produccién si se duplicaran
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las ventas en el mes de diciembre? ¢Qué ocurriria con nuestro
rendimiento sobre la inversion si se retrasara el itinerario de una fabrica
por seis meses? Aunqgue los DSS usan informacion interna de los TPS
y MIS, a menudo obtienen datos de fuentes externas, como los precios
actuales de las acciones o los de productos de los competidores. Estos
sistemas usan una variedad de modelos para analizar los datos y estan
disefiados de modo que los usuarios puedan trabajar con ellos de
manera directa. Un DSS interesante, pequefio pero poderoso, es el
sistema de estimacion de viaje de la subsidiaria de una gran compafia
de metales estadounidense, que existe en esencia para transportar
cargas a granel de carbon, aceite, minerales y productos terminados
para su empresa matriz. La empresa posee varios buques, contrata
otros y hace ofertas para obtener convenios de embarques en el
mercado abierto para transportar carga en general. Un sistema de
estimacién de viajes calcula los detalles financieros y técnicos de cada
traslado. Los célculos financieros incluyen los costos de envio/tiempo
(combustible, mano de obra, capital), las tarifas de flete para los
diversos tipos de cargamento y los gastos de los puertos. Los detalles
técnicos incluyen una multitud de factores, como la capacidad de carga
de los buques, la velocidad, las distancias entre los puertos, el consumo
de combustible y agua, y los patrones de carga (ubicacion del
cargamento para los distintos puertos) (K.C.Laudon& Jane P. Laudon,

2008).

Sistemas para Inteligencia de Negocios (BIS)

La inteligencia de negocios es un término contemporaneo que se refiere
a los datos y herramientas de software para organizar, analizar y

proveer acceso a la informacion para ayudar a los gerentes y demas
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usuarios empresariales a tomar decisiones mas documentadas. Las
aplicaciones de inteligencia de negocios no se limitan a los gerentes de
nivel medio; se pueden encontrar en todos los niveles de la
organizacién, como los sistemas para la gerencia de nivel superior
(K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008). Los gerentes de nivel alto
necesitan sistemas que lidien con los aspectos estratégicos y las
tendencias a largo plazo, tanto en la empresa como en el entorno
externo. Se enfocan en preguntas como éstas: ¢Cudles seran los
niveles de empleo en cinco afos? ¢ Cuales son las tendencias de costos
de la industria a largo plazo, y en qué posicién se encuentra nuestra
empresa? ¢Qué productos debemos estar fabricando en cinco afios?
¢, Qué nuevas adquisiciones nos protegerian de las oscilaciones ciclicas

de los negocios?

2.2.2.4. Aplicaciones empresariales

Lograr que todos los distintos tipos de sistemas en una compafia
trabajen en conjunto ha demostrado ser un gran desafio. Por lo general,
las corporaciones se ensamblan por medio del crecimiento “organico”
normal y también por medio de la adquisicibn de empresas mas
pequefias. Después de cierto tiempo, las corporaciones terminan con
una coleccién de sistemas, la mayoria de ellos antiguos, y se enfrentan
al desafio de hacer que todos se comuniquen entre si y trabajen juntos
como un sistema corporativo. Existen varias soluciones a este
problema. Una solucién es implementar aplicaciones empresariales:
sistemas que abarcan &reas funcionales, se enfocan en ejecutar
procesos de negocios a traves de la empresa comercial e incluyen todos
los niveles gerenciales. Las aplicaciones empresariales ayudan a los

negocios a ser mas flexibles y productivos, al coordinar sus procesos
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de negocios mas de cerca e integrar grupos de procesos, de modo que
se enfoquen en la administracién eficiente de los recursos y en el
servicio al cliente. Existen cuatro aplicaciones empresariales
importantes: sistemas empresariales, sistemas de administracion de la
cadena de suministro, sistemas de administracion de las relaciones con
los clientes y sistemas de administracion del conocimiento. Cada una
de estas aplicaciones empresariales integra un conjunto relacionado de
funciones y procesos de negocios para mejorar el desempefio de la

organizacién como un todo (K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008).

La figura 8 muestra que la arquitectura para estas aplicaciones
empresariales abarca procesos que cubren toda la compaifiia y, en
ciertos casos, se extienden mas allda de la organizacion hacia los
clientes, proveedores y otros socios de negocios clave. Sistemas
empresariales Las empresas usan sistemas empresariales, también
conocidos como sistemas de planificacién de recursos empresariales
(ERP), para integrar los procesos de negocios en manufactura y
produccion, finanzas y contabilidad, ventas y marketing, y recursos
humanos en un solo sistema de software. La informaciéon que antes se
fragmentaba en muchos sistemas distintos ahora se guarda en un solo
almacén de datos exhaustivo, en donde se puede utilizar por muchas
partes distintas de la empresa. Por ejemplo, cuando un cliente coloca
un pedido, los datos del mismo fluyen de manera automatica a otras
partes de la empresa que se ven afectadas por esta informacion. La
transaccion del pedido avisa al almacén para que recoja los productos
ordenados y programe su envio; el cual reporta a la fabrica para que
reabastezca lo que se haya agotado. El departamento de contabilidad

recibe una notificacion para enviar al cliente una factura. Los
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2.2.3.

representantes de servicio al cliente rastrean el progreso del pedido
durante cada paso para avisar a los consumidores sobre el estado de
sus pedidos. Los gerentes pueden usar la informaciéon a nivel
empresarial para tomar decisiones mas precisas y oportunas en cuanto
a las operaciones diarias y la planificacion a largo plazo (K.C.Laudon&

Jane P. Laudon, 2008).

Proveedores
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Figura 8. Arquitectura de Aplicaciones Empresariales (P.359),por K.C.Laudon& Jane P. Laudon,
2008,Mexico.Pearson. Reimpresion autorizada

Gestion Empresarial

En los udltimos 50 afios hay un término que ha marcado un claro
protagonismo en todos los ambitos empresariales:

Management es un vocablo poliédrico de procedencia anglosajona,
utilizado para designar en lenguaje universal a la gestion empresarial.
No tiene una traduccién especifica a ninguna otra lengua. Se ha
traducido a la lengua espafiola, indistintamente, como Administracion,
Gerencia, Direccion, Gestién, Direccion Integrada, Gestion Integrada.
De ellos se han utilizado mayormente en nuestro medio Administracion,
Gerencia, Direcciéon y Gestién. Estos conceptos han devenido, a la

larga, en sinbnimos; pese a los grandes esfuerzos que se ha hecho por
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diferenciarlos, quizas porque en todos estan presentes las funciones
bésicas de la direccion.

Administracién: Viene del latin “AD” (direccion para, tendencia
para) y “MINISTRARE” subordinacion, obediencia) (Corominas, 1995).
Surgid en la época primitiva, conjuntamente con el individuo. Ya en las
formas de organizacibn de nuestros ancestros, recoleccion de
alimentos, distribucion de actividades, pueden apreciarse formas
primarias de administracion. Luego se present6 en la Antigliedad y en
las Edades Media, Moderna y Contemporanea. En esta Ultima comienza
a estudiarse como una disciplina cientifica, a través de la Administracion
Cientifica del Trabajo y los estudios de Taylor y Fayol. Segun
Chiavenato, Fayol define el acto de administrar como: planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar (Chiavenato, 1989). Es visto por
un gran numero de autores como la técnica que busca obtener
resultados de méaxima eficiencia, por medio de la coordinacién de
personas, cosas y sistemas que forman una empresa; la cual persigue
siempre un fin eminentemente practico: obtener resultados. Chiavenato
lo ve como la conduccion racional de las actividades de una
organizacién. Considera que su principal tarea se basa en interpretar
los objetivos propuestos y transformarlos en accion a través de cada
una de las funciones basicas, alcanzando esos objetivos de la manera
mas adecuada a la situacion de la organizacién (Chiavenato, 1989).
Para (Menguzzato y Renau, 1989,) es un proceso global de toma de
decisiones.

Gerencia: Es un término mucho més moderno. Viene del latin GENERE
gue significa DIRIGIR (Corominas, 1995) y ha sido objeto de mdltiples
acepciones. Muchos autores coinciden en que es un proceso que
implica la coordinacion de todos los recursos disponibles en una
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organizacion (humanos, fisicos, tecnoldgicos, financieros), para que, a
través de los procesos de planificacién, organizacion, direccién y
control, se logren objetivos previamente establecidos. El profesor
Augusto Uribe, 2005, citado por (Restrepe, 2008) define la gerencia
como “el manejo estratégico de la organizacién”.

Entre los matices diferenciadores de ambos términos, podemos ver que
“en algunos paises la administracion esta mas referida a lo publico y lo
gerencial a lo privado” (Restrepe, 2008). En otros, sin embargo, “a la
gerencia muchos expertos le estan dando una connotacion  mas
externa, mas innovadora y de mayor valor agregado, en contraste con
la administracion, a la que consideran mas interna, mas de manejo de
lo existente o de lo funcional” (Restrepe, 2008). Este autor considera
que al gerente le corresponde una mirada al entorno, de modo que la
organizacién pueda generar desarrollo, tomar recursos y producir mas
recursos, mientras que al administrador le corresponde mas el
mantenimiento y conservacion. Refiere del profesor Carlos Valencia su
concepcion del gerente “para enfrentar lo horizontal, lo transversal de la
organizacién”, y afirma que a la administracién se le concibe como algo
“funcional o vertical” (Restrepe, 2008). Una gran cantidad de autores ve
la administracion como un concepto tradicional y a la gerencia y la
gestiébn como conceptos modernos, de notable actualidad.

Direccion: Procede del latin DIRIGERE, derivado de REGERE que
significa regir, gobernar (Corominas, 1995). Es la funcion por medio de
la cual se ponen en marcha las actividades programadas, la accion de
dirigir o dirigirse. Puede ser también la predisposicién hacia un lugar
determinado (L6pez Yepes, 2004). Se considera la funcion gerencial en
la que se logra la realizacion efectiva de lo planeado, materializada a
través de la autoridad del administrador y de la toma de decisiones.
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Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados para que
realicen tareas esenciales, guiar a un grupo de individuos para lograr
los objetivos de la empresa. Algunos autores la ven equivalente a la
administracién, ya que al dirigir es cuando se ejercen de una manera
mas representativa las funciones administrativas. Segun Chiavenato,
“dirigir es conducir la empresa, teniendo en cuenta los fines y buscando
obtener las mayores ventajas posibles de todos los recursos de que ella
dispone, es asegurar la marcha de las seis funciones esenciales”
(Chiavenato, 1989, p. 80). Para Mintzberg la direccion es “el proceso
mediante el cual las personas que estan formalmente a cargo de
organizaciones completas o parte de las mismas, tratan de dirigir o al
menos orientar lo que hacen” (Mintzberg, 1991).

Gestion: Viene del latin GESTIO-GESTIONIS que significa ejecutar,
lograr un éxito con medios adecuados (Corominas, 1995). Para
Heredia es un concepto mas avanzado que el de administracion y lo
define como “la accién y efecto de realizar tareas —con cuidado,
esfuerzo y eficacia- que conduzcan a una finalidad” (Heredia,1985).
Segun Rementeria es la “actividad profesional tendiente a establecer
los objetivos y medios de su realizacién, a precisar la organizacion de
sistemas, a elaborar la estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestion
del personal” (Rementeria,2008). Al respecto Rementeria agrega que
en el concepto gestion es muy importante la accién del latin actionem,
gue significa toda manifestacion de intencion o expresion de interés
capaz de influir en una situacion dada. Para él, el énfasis que se hace
en la accién, en la definicion de gestion, es lo que la diferencia de la
administracién. No considera la gestion como una ciencia disciplina;

sino como parte de la administracion, o un estilo de administracion.
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Pese a que algunos consideran la gestion como una ciencia empirica
antigua, y que las modernas escuelas de gestion tuvieron sus
antecedentes en los trabajos de la Direccion Cientifica, solo es a partir
de la segunda mitad del siglo XX que comienza el boom de la gestién
con los trabajos de Peter Drucker. Desde entonces ha sido vista,
indistintamente, como “un conjunto de reglas y métodos para llevar a
cabo con la mayor eficacia un negocio o actividad empresarial” (Espasa
Calpe, 2008, p. 1), como una “funcién institucional global e integradora
de todas las fuerzas que conforman una organizacion” (Restrepe,
2008), que enfatiza en la direccion y el ejercicio del liderazgo, o como
un “proceso mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza una
variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la
organizacién” (Ponjuan, 1998).

Julia Mora, 2007, citada por (Restrepe, 2008), plantea dos niveles de
gestion: uno lineal o tradicional, sindbnimo de administracién, segun el
cual gestion es “el conjunto de diligencias que se realizan para
desarrollar un proceso o para lograr un producto determinado” y otro
gue se asume como direcciéon, como conduccion de actividades, a fin
de generar procesos de cambio e innovacion (Restrepe, 2008).

En base a todos los conceptos anteriores y, de acuerdo con los fines de
esta investigacion, la gestion se asume como el conjunto de procesos y
acciones que se ejecutan sobre uno o mas recursos para el
cumplimiento de la estrategia de una organizacion, a través de un ciclo
sistémico y continuo, determinado por las funciones basicas de
planificacion, organizacion, direccion o mando y control. A continuacion,
se abordan con mayor detenimiento estas funciones y su relevancia en
la optimizacién de los resultados organizacionales que es el propdésito
supremo de la gestion.
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2.2.3.1. Funciones basicas de la gestion.

Segun Chiavenato, Fayol divide las empresas en seis grupos de
funciones generales: técnicas, comerciales, financieras, de seguridad,
contables y administrativas (Chiavenato, 1989).

Chiavenato alega el argumento de Fayol que las funciones
administrativas contienen los elementos de la administracion,
constituyentes del proceso administrativo y difieren de las otras cinco
anteriores (Chiavenato, 1989). Chiavenato las denomina funciones
universales de la administracion. Ellas serian: Planeacion,
Organizacioén, Direccién, Coordinacién y Control.

Hoy en dia, una gran cantidad de autores parte de cuatro funciones
gerenciales basicas para enmarcar el trabajo de los directivos. Gloria
Ponjuan las identifica como las funciones basicas de la gestion
(Ponjuén, 1998): Para Ponjuan, la Planificacion es el proceso de
establecer objetivos con el fin de alcanzar determinados resultados e
identificar las acciones necesarias para alcanzarlos. Ello contempla un
conjunto de decisiones o una seleccién de alternativas para el logro de
tales resultados; especificando, ademas, cuando y como puede
lograrse y quienes asumiran su consecucion (Ponjuan, 1998).

La Organizacion es “el proceso de dividir el trabajo a realizar y coordinar
el logro de resultados que tienen un propdésito comun”, el acto de
combinar habilidades, posibilidades técnicas, experiencias, recursos y
todos los elementos que podrian convertirse en resultados” (Ponjuan,
1998). La Direccién, también designada como Mando, es el proceso de
conducir y coordinar los esfuerzos laborales de las personas que
integran una organizacion, ayudandolos a desarrollar tareas relevantes
dentro de ella. Es la funcién mediante la cual se ponen en marcha las
actividades programadas. Comprende el compromiso de alcanzar un
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objetivo mediante el liderazgo de un grupo, ejerciendo una influencia
notable en las personas a fin de que trabajen, voluntaria y
entusiastamente, para el logro de las metas colectivas de equipos y de

la organizacion en su conjunto (Ponjuan, 1998).

El Control es el proceso de supervisar las actividades y resultados,
comparandolos con los objetivos y tomando las acciones correctivas, si
son necesarias. Para ello se compara el desempefio con metas y
planes, se muestran las desviaciones y al emprender medidas para
corregir las desviaciones, se ayuda a asegurar el logro de los planes

(Ponjuén, 1998).

2.2.3.2. Indicadores de gestion y medicién del desempefio

Actualmente el logro de la Competitividad de las organizaciones se
refiere al plan que fija, basandose principalmente en sus objetivos y
logros que pretenden lograr. En esta medicién, los Indicadores de
Gestidn se convierte en los Signos Vitales dentro de la Organizacioén, y
su continuo monitoreo permite establecer las condiciones e identificar
los diversos sintomas que se derivan del desarrollo normal de las
actividades. Dentro de las Organizaciones empresariales, se debe
contar con el minimo ndmero posible de indicadores que nos garantice
contar con informacién constante,

Real y precisa sobre aspectos tales como:

efectividad, eficiencia, eficacia, productividad, calidad, la ejecucion
presupuestal, la incidencia de la gestion, todos los cuales constituyan el

conjunto de signos vitales dentro de la organizacion.
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Entre las dimensiones de gestion y medicion de desempefio no existe
consenso, pero se puede llegar a que todos poseen en comun las
siguientes 4 dimensiones (Juan C. Bonnefoy, 2006):

Eficiencia:

Relaciéon entre dos magnitudes fisicas: produccién de un bien o servicio
y los insumos que se utilizaron para alcanzar ese nivel de producto. Ejs:
Costo unitario de produccién o costo promedio.

Eficacia

El grado de cumplimiento de los objetivos planteados. ¢ En qué medida

la institucion estad cumpliendo con sus objetivos fundamentales?

Economia:

Capacidad de la institucion para generar y movilizar adecuadamente los
recursos financieros en pos de su mision institucional. Ejs: Capacidad
de autofinanciamiento, ejecucién del presupuesto y recuperacién de

préstamos.

Calidad de servicio:

Capacidad de la institucion para responder en forma rapida y directa a
las necesidades de sus usuarios. Son atributos de la calidad:
oportunidad, accesibilidad, precisién y continuidad, comodidad y
cortesia en la atencion.

En base a las siguientes dimensiones planteadas, es que de acorde a
la organizacién se debe construir sus indicadores de gestion basandose

en un ciclo basico, el cual se muestra a continuacion:
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2.3.

de indicadores de gestion

1.Identificacion y/o Revision n |

de:

Mision: 2. Establecer las medidas de

Productos Clientes desempeiio claves

Objetivos Estratégicos Eficacia Resultados Finales
Eficiencia Intermedios
Economia Procesos
Calidad Productos

9. Comunicar e Informar 3. Asignar las responsabilidades

8. Analizar e Interpretar 4. Establecer los indicadores en cada
los Resultados nivel de la organizacion

4. Establecer los referentes comparativos

7. Validar los indicadores
5. Construir las formulas

6. Recolectar los datos y generar sistemas
de informacion

-«

Figura 9. Ciclo basico del Proceso de construcciéon de indicadores de gestion (P.254),Juan C.
Bonnefoy , 2006,Republica Dominicana.Oceano.

Definicion de términos basicos

Gestion Empresarial

La gestion se asume como el conjunto de procesos y acciones que se ejecutan
sobre uno o mas recursos para el cumplimiento de la estrategia de una
organizacion, a través de un ciclo sistémico y continuo, determinado por las
funciones basicas de planificacion, organizacioén, direccibn o mando y control.
(Sifontes, 2010)

Informacion

La informacion es un conjunto de datos significativos y pertinentes (relevantes)
gue describen sucesos o entidades. Para lograr informacién es indispensable
que los datos estén procesados, ordenados y clasificados. (K.C.Laudon& Jane
P. Laudon, 2008).

Sistema de Informacién

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos relacionados entre si,
gue se encargan de procesar manual y/o automaticamente datos, en funcion de

determinados objetivos. (K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008).

38



Tecnologias de la Informacion

Las Tecnologias de la Informacion (TI) estdn compuestas por el conjunto de
recursos tales como computadores, programas informaticos y sistemas de
comunicacion necesarios para manipular, convertir, almacenar, administrar,

transmitir y encontrar la informacion. (K.C.Laudon& Jane P. Laudon, 2008).
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CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipotesis general
La implementacibn de un sistema de informacion con soporte en
tecnologias de informacion influird en la mejora de la gestion empresarial

en el micro-restaurante de la Ciudad de Cajamarca.

3.1.2. Hipotesis Especificas
Existe una mejora significativa en el almacenamiento y procesamiento en

los micro-restaurantes de la ciudad de Cajamarca.

Existe una situacion favorable para el sistema de informacion con soporte
en tecnologias de informacién en los micro-restaurantes de la ciudad de

Cajamarca

3.2. Variables y categorias
Variable X = Implementacién de un Sistema de Informaciéon con Soporte en
Tecnologias e Informacion.

Variable Y = Gestion Empresarial.
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3.3. Operacionalizacion/categorizacion de los componentes de las hipotesis

Tabla 1

Operacionalizacién/categorizacion de los componentes de las hipotesis

de Cajamarca
Caso los Balcones Restaurant.”

“Implementacién de un Sistema de Informacién con Soporte en Tecnologias de la Informacién, para mejorar la Gestion Empresarial en los micro-restaurantes de la Ciudad

Hipotesis

Variables

Dimensiones

Indicadores

Instrumentos

LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
INFORMACION CON SOPORTE EN TECNOLOGIAS
DE INFORMACION INFLUIRA EN LA MEJORA DE LA
GESTION EMPRESARIAL EN LOS MICRO-
RESTAURANTES DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA.

VARIABLE “X”
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE INFORMACION CON SOPORTE EN
TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Ventas

Porcentaje de mejora en el registro de la
informacion después de implementado el
software.

Porcentaje de mejora en el procesamiento
de los datos de ventas después de la
implementacién del software

Encuesta

Recursos Humanos

Porcentaje de mejora en el procesamiento
de los datos de personal después de la
implementacion del software.

Encuesta

Logistica

Porcentaje de mejora en el procesamiento
de los datos de almacén después de la
implementacion del software.

Porcentaje de mejora en el procesamiento
de los datos de proveedores después de la
implementacion del software.

Encuesta

Financiera

Porcentaje de mejora en el procesamiento
de los datos para el flujo de caja después
de la implementacion del software.

Encuesta

VARIABLE “Y™:
GESTION EMPRESARIAL

Eficiencia

Porcentaje de mejora de la satisfaccion del
cliente después de implementado el
software

Encuesta

Porcentaje de satisfaccion del usuario con
la implementacién del software

Encuesta

Eficacia

Porcentaje de mejora en el manejo de la
merma después de implementado el
software

Porcentaje de mejora en la atencién al
cliente después de implementado el
software.

Encuesta
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4.1.

4.2.

4.3.

CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

Ubicacion geografica
Geograficamente el area de estudio se encuentra situada en la ciudad de

Cajamarca.

Disefio de la investigacion

Por el nivel de profundidad esta investigacién fue correlacional porque traté de
medir si hay alguna correlacion de la implementacién de un sistema de
informaciéon con soporte en tecnologias de informacién con la gestion

empresarial de los micro-restaurantes de la ciudad de Cajamarca.

Métodos de investigacion

Deductivo - inductivo:

Porque se empezara realizar un diagndéstico de la empresa para luego disefiar
un sistema de informacién con soporte en tecnologias de la informacion para la
mejora en la gestion empresarial del restaurant “Los balcones”, para luego

nuevamente generalizarlo para los restaurantes de la ciudad de Cajamarca.

Tecnoldgica u operativa:

Con la investigacion tecnoldgica, se designa la incorporacion del conocimiento
cientifico y tecnoldgico, propio o ajeno, con el objeto de crear o modificar un
proceso productivo, un artefacto, una maquina, para cumplir un fin valioso para

la sociedad (Valderrama, 1990).

En este trabajo se incorporard el conocimiento tecnoldgico a través de un
sistema de informacion con soporte en tecnologia de informacion con el objetivo

de mejorar la gestion empresarial en los pequefios y medianos restaurantes de

42



4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

la ciudad de Cajamarca, tomando como caso de estudio el restaurant “Los

Balcones”.

Poblacién, muestra, unidad de andlisis y unidades de observacién
4.4.1. Poblacién y muestra
a) Poblacion
Para efectos de la investigacion se toma como poblacion micro-

restaurantes de la ciudad de Cajamarca en el afio 2017-2019.

b) Muestra.
Se tomo una muestra por conveniencia por cuestiones de
accesibilidad a la informacioén, y esa muestra es el restaurante “Los

Balcones” ubicado en Jr. José sabogal #719.

Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacién
a. Técnicas
Cuestionario.
b. Instrumentos:

Cuestionario

Técnicas para el procesamiento y andlisis de lainformacion
e Hoja de Calculo Microsoft Excel.
o Paquete estadistico Minitab 16 version inglés.

e Paquete estadistico SPSS 23 version inglés.

Equipos, materiales, insumos

Los materiales e insumos de oficina necesarios para la realizacion de la

presente tesis son los siguientes:
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Lapiceros Unidad
Papel bond A4 80 gramos Millar
Cartucho negro y color HP Unidad
Corrector Unidad
Folder Manila Unidad
Pack DVD x 25 unidades Paquete

Hardware y software

Los equipos de computo y software necesarios para el desarrollo de la siguiente

tesis son los siguientes:

Lapto
Hardware piop

Impresora

Windows 8

MYSQL
Software

VISUAL CODE

Microsoft Office 2007

Servicios
Los servicios requeridos para la realizacion de la

siguientes:

presente tesis son los

Anillados unidad

Internet horas

Empastado unidad
Alimentacion dias

Movilidad dias

Consumo Eléctrico kw/hora x 03 meses
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4.8.

Tabla 2

Matriz de consistencia metodoldgica:

Matriz de consistencia metodoldgica

“Implementacién de un sistema de Informacién con Soporte en Tecnologias de la Informacion, para Mejorar la Gestion Empresarial en los micro-restaurantes de la Ciudad
de Cajamarca
Caso los Balcones Restaurant.”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

Formulacién del problema:

¢,Como la implementacion de un sistema
de informacion con soporte en
tecnologias de informacion permitira la
mejora de la gestion empresarial en los
micro-restaurantes de la ciudad de
Cajamarca?

Sistematizacion del problema

- Determinar que sucede con el registro y
procesamiento de la informacién en los
micro-restaurantes de la ciudad de
Cajamarca.

- Determinar la situacién sistema de
informacién con soporte en tecnologias
de informacion en los micro-restaurantes
de la ciudad de Cajamarca.

Objetivo General

Implementar un sistema de informacién con
soporte en tecnologias de informacion con el
propésito de mejorar la gestion empresarial
en los micro-restaurantes de la ciudad de
Cajamarca.

Objetivos Especificos

Determinar que sucede con el registro y
procesamiento de la informacién en los
micro-restaurantes de la ciudad de
Cajamarca.

Determinar la situacion sistema de
informacién con soporte en tecnologias de
informacién en los micro-restaurantes de la
ciudad de Cajamarca.

Hipdtesis General

La implementacion de un sistema de
informacién con soporte en
tecnologias de informacion influira en
la mejora de la gestién empresarial en
los micro-restaurantes de la Ciudad
de Cajamarca.

Hipotesis Especifica

Existe una mejora significativa en el
almacenamiento y procesamiento en
los micro-restaurantes de la ciudad de
Cajamarca.

Existe una situacion favorable para el
sistema de informacién con soporte
en tecnologias de informacion en los
micro-restaurantes de la ciudad de
Cajamarca

Independiente
Implementacién de un sistema de informacion
con soporte en tecnologias de la informacion.

Dependiente
Gestion Empresarial
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

La presente investigacion aplicada, ha sido desarrollada con la finalidad de identificar la
mejora que se produce en la gestion empresarial de los micro-restaurantes de la ciudad
de Cajamarca, después de la implementacion del Sistema de Informacién con Soporte

en Tecnologias de la Informacion.

Los participantes de la investigacion estuvieron conformados por los colaboradores del
restaurant “Los Balcones” que estan conformados por siete personas (3 encargados de
cocina,2 personas encargadas de la atencién al personal ,1 persona de cajay 1 persona
encargada de la administracion ), ya que se tomé como muestra por conveniencia este
establecimiento debido a la disponibilidad y accesibilidad a dicha informacién , quienes
fueron invitados a participar de forma voluntaria ,a cada participante se facilité y explico
toda la informacién concerniente al funcionamiento general del sistema de informacién
para poder asi responder de manera general el cuestionario que se les proporcionar
para poder definir si hubo mejora o no en la gestion empresarial de la institucion luego
de implementado el sistema de informacion con soporte en tecnologias de la
informacion. El cuestionario estuvo formulado utilizando la escala de Likert para el mayor
control y procesamiento de la informacién obtenida. El tiempo que se les dio para
responder el cuestionario fue de manera libre, siendo estos responsables de entregar

dicho cuestionario al momento de terminarlo.

Para el analisis estadistico descriptivo se utiliz6 el programa estadistico SPSS en su

version 23.



5.1

5.1.1.

5.1.2.

Implementacion del sistema de Informacién con soporte en tecnologias

de lainformacién

Diagndstico de la situacion actual

Para obtener informacion acerca de la situacion actual del restaurante los
balcones, enfocada en la gestion empresarial de la empresa, se aplicé una
pequefa entrevista con el gerente de la institucion como el personal a cargo, y
realizando una observacion directa en las labores diarias que se desempefiaban

en las areas necesarias.

Pruebas y lanzamientos

Luego de realizar la codificacion necesaria y personalizacion de los
requerimientos necesarios para la satisfaccion de todos los componentes
necesarios para una mejora en la gestion empresarial del restaurante los
balcones, se empezé con la fase de prueba en la cual utilizamos el método piloto,
en el cual se realiz6 una simulacion en el dia domingo que es un dia no laborable
en la empresa. Simulando el proceso real del funcionamiento diario del
restaurante, tratando de probar el sistema en las diversas situaciones fortuitas
gue podrian suceder en el dia a dia, luego de realizarse las pruebas
correspondientes y pulir algunos detalles se procedié a poner el sistema de
informaciéon en produccién para su correcto funcionamiento y monitoreo
necesario.

Entre las principales funcionalidades de la implementacion del sistema de
informacion en el restaurante los balcones tenemos las que seran mostradas a

continuacioén en las siguientes figuras:
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<« C | ® localhost P &

Figura 10. Ventana de ingreso al sistema

En la ventana de ingreso al sistema nos muestra una interfaz donde se pide la
autentificacion de los usuarios de acuerdo a las funcionalidades que se les sea

asignado.

(5 Sstema pana restaurants X - o x

< C | @ localhost L -4

es (B restpe

= INFORMES
s

@ TABLERO

Figura 11. Ventana principal

La ventana principal del sistema nos muestra los componentes principales que
constituyen las funcionalidades del sistema, cada uno con sus subcomponentes

necesarios para cubrir las necesidades.
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>cathost o

o

v (=] ”
Cajas Datos de la empresa Margen de Ventas (por dia
M
Almacenes y Areas de Produccion Tipo de Documentos
lon m Usi
Productos

Figura 12. Ventana de ajustes

La ventana nos muestra los ajustes del sistema subdivididos en categorias:

restaurante, sistema e indicadores.

(J Sistema para restaurantc X o X
<« C | @ localhost w|:
2% Aplicaciones () restpe
satncous -
- o 7:52 PM @ saiir
=
o mmm=——
u E—
» —

Informe de Ventas
Informe de Compras
Informe de Finanzas

Informe de Inventario

Figura 13. Ventana de reportes e informes

La ventana de informes nos muestra los diversos informes disponibles

correspondientes a las categorias de ventas, compras, finanzas, inventario.
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(@ Sistema para restaurante X B - o x

€ C | @ localhost/rest.pe/lista_caja_aper.php?m Py |

i Aplicaciones () restpe

Detalle de Caja

Tommy Leonard Delgado
Rodriguez

8 Caja: CAIAO1

© Turno: MEDIO

2 Fecha de Apertura:
30° noviembre 2016, 7:54
m

£ Fecha de Cierre:
Invalid date

Figura 14. Ventana de caja

La ventana de caja nos permite aperturar las cajas correspondientes y realizar

las configuraciones necesarias para poder realizar las ventas con normalidad.

(J Sistema para restaurantc X -
€ C | O localhost/rest.pe/inicio.phy —=

i Aplicaciones () restpe

wion 7:54 PM @ saiir

vesas - [

& Mesas

@ Principal .

(o] [z [ L] s [ o] ]
| ER | B G )

Figura 15. Ventana de atencion

La ventana de atencion nos muestra las mesas disponibles para poder agregar

los nuevos pedidos por mesa y con el mesero que realizara la atencion.
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(& Sistema para restaurants X

7 C | @ localhost x| i

52 Aplicaciones (@) restpe

Mesa: POS = Lista de pedidos Bon|
;= %
- Ao - 5/50.00 ]
2 Bl 1%z cola pe 5/6.00 [ x |
3
[@)s/56.00 P

Figura 16. Ventana de ventas

En la ventana de ventas se agregan los pedidos por mesa y con su usuario

respectivo, con el precio para poder realizar el cobro.

5.1.3. Impacto del sistema de Informacidon con soporte en tecnologias de la

informacién en la mejora de la gestién empresarial

Para dar cumplimiento a este objetivo se llevd a cabo la encuesta mostrada en
el andlisis de resultados dirigida a los colaboradores del restaurante los
balcones, para luego realizar comparaciones respectivas, la cual nos permitio
ver la mejora que existe en a la gestion empresarial de los restaurantes de la
ciudad de Cajamarca, tomando como caso de estudio el restaurante los

balcones.



5.2. Presentacion de resultados:

Tabla 3

Respuestas de encuesta

Preguntal Pregunta2

1 Mejoré mucho Satisfecho
2 Mejord Satisfecho
3 Ni mejord ni empeord Satisfecho
4 Ni mejord ni empeord Indistinto
5 Mejord Satisfecho
6 Mejord mucho  Muy satisfecho
7 Mejord  Muy satisfacho

Fuente: Elaboracion propia

5.2.1. Fiabilidad:
Tabla 4

Prequnta3
Mejord mucho
Mejord
Mejord
Mejord
Mejord
Mejoré mucho
Mejoré mucho

Preguntad
Mejord
Mejord mucho
Mejoré mucho
Mejord
Mejord
Mejord
Mejoré mucho

Alfa de cronbach para prueba de fiabilidad

Preguntad
Mejord
Mejord
Mejord
Mejord
Mejord
Mejord

Mejoré mucho

Pregunta
Mejord mucho
Mejord mucho
Mejord
Mejoré mucho
Mejord
Mejord mucho
Mejord mucho

Case Processing Summary

Pregunta?
Mejoré mucho
Mejord
Mejord mucho
Mejord
Mejoré mucho
Mejord
Mejoré mucho

N %
Cases Valid 7 100,0
Excluded? 0 0
Total 7 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure,

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
819 10

Fuente: Elaboracion propia

Pregunta
Mejord
Mejord mucho
Mejord mucho
Mejord
Mejord
Mejord mucho
Mejord mucho

Preguntad
Mejoré mucho
Mejord mucho
Mejord mucho
Mejord
Mejord
Mejord mucho
Mejor6 mucho

Como observamos el indice de cronbach’s es mayor a 0.81, obteniendo un grado de

acuerdo muy alto para este proceso.
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5.2.2. Gestion Empresarial:

Tabla 5

Pregunta 1: ¢ En funcién al nivel de satisfaccién de los clientes después de implementado el
software que podria decir al respecto?

Freguency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Ni mejor6 ni empeord 28,6 28,6 28,6
Mejoré 42,9 429 71,4
Mejoré mucho 28,6 28,6 100,0
Empeoré 0 0 100,0
Empeor6 mucho 0 0 100,0
Total 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17. Resultado estadistico pregunta 1

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6

Pregunta 2: ¢, Como se siente con la implementacion del software en la institucion?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Indistinto 1 14,3 14,3 14,3
Satisfecho 4 57,1 57,1 71,4
Muy satisfecho 2 28,6 28,6 100,0
Empeoro 0 0 0 100,0
Empeoré mucho 0 0 0 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18. Resultado estadistico pregunta 2

Fuente: Elaboracion propia

Tabla7

Pregunta 3: ¢ Después de implementado el software que sucedié con el manejo
de la merma en el establecimiento?

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

Valid

Ni mejor6 ni empeord 0 0 0 0
Mejoré 4 57,1 57,1 57,1
Mejoré mucho 3 42,9 42,9 100,0
Empeoré 0 0 100,0 100,0
Empeoré mucho 0 0 100,0 100,0
Total 2

Fuente: Elaboracion propia

Figura 19. Resultado estadistico pregunta 3
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8

Pregunta 4: ¢;Después de implementado el software que sucedi6 con la
atencion al cliente?

Cumulative

Freqguency Percent Valid Percent Percent
Ni mejor6 ni empeoro 0 0 0 0
Mejord 4 57,1 57,1 57,1
Mejoré mucho 3 42,9 42,9 100,0
Empeoro 0 0 0 100,0
Empeor6 mucho 0 0 0 100,0
Total 7 100 100

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20. Resultado estadistico pregunta 4
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla se muestra los coeficientes calculados para las dos dimensiones de la
Gestion Empresarial, los datos obtenidos muestran que el nivel de satisfacciéon percibido
en los clientes del restaurante mejoré6 mucho en un 28,6 %, mejoré en un 42,9% vy ni
mejoré ni empeord en un 28,6%; dando como resultado ninguna opinion desfavorable
para esta situacién con un 71,5% de mejora en total. Lo que se muestra en la tabla
correspondiente a la satisfaccion del usuario que manipula el software se pudo observar
gue el 85,7% estan satisfechos (57,1% mejor6 y 28,6 mejor6 mucho) y un 14,3%
indistinto, obteniendo ninguna opinién desfavorable o de desmejora. En la tabla

correspondiente al manejo de la merma se puede observar que todas las respuestas
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son favorables para una mejora en el manejo de dicha merma, obteniendo un 57,1 %
gue mejor6 y un 42,9 que mejor6 mucho, también obteniendo ninguna opinion
desfavorable. Por ultimo, en lo que respecta a la atencién al cliente observamos que
todas las opiniones marcan que existe una mejora en dicho proceso, obteniendo un
57,1% de las opiniones que existe una mejora y un 42,9% a que mejor6 mucho, no

teniendo opiniones desfavorables.

5.2.3. Sistema de Informacién con Soporte en Tecnologias de la Informacion:

Tabla 9

Pregunta 5: ¢ Después de implementado el software que sucedié con el
registro de la informacion?

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Ni mejoré ni empeord 0 0 0 0
Mejord 6 85,7 85,7 85,7
Mejoré mucho 1 14,3 14,3 100,0
Empeoré 0 0 0 100,0
Empeoré mucho 0 0 0 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21. Resultado estadistico pregunta 5
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10

Pregunta6: ¢Después de implementado el software que sucedio con el procesamiento
de los datos de ventas?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Ni mejord ni empeord 0 0 0 0
Mejoré 2 28,6 28,6 28,6
Mejoré mucho 5 71,4 71,4 100,0
Empeord 0 0 0 100,0
Empeoré mucho 0 0 0 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22. Resultado estadistico pregunta 6
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 11

Pregunta 7: ¢ Después de implementado el software que sucedié con el
procesamiento de los datos de personal?

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Ni mejor6 ni empeord 0 0 0 0
Mejor6 3 42,9 429 429
Mejoré mucho 4 57,1 57,1 100,0
Empeor6 0 0 0 100,0
Empeoré mucho 0 0 0 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 23. Resultado estadistico pregunta 7

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 12

Pregunta 8: ¢ Después de implementado el software que sucedi6 con el
de procesamiento de los datos de almacén?

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Ni mejoré ni empeord 0 0 0 0
Mejoré 3 42,9 429 429
Mejoré mucho 4 57,1 57,1 100,0
Empeoré 0 0 0 100,0
Empeoré mucho 0 0 0 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 24. Resultado estadistico pregunta 8

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13

Pregunta 9: ¢ Después de implementado el software que sucedié con el
procesamiento de los datos de proveedores?

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Ni mejoré ni empeoré 0 0 0 0
Mejord 2 28,6 28,6 28,6
Mejoré mucho 5 71,4 71,4 100,0
Empeoré 0 0 0 100,0
Empeor6 mucho 0 0 0 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 25. Resultado estadistico pregunta 9
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14

Pregunta 10: ¢Después de implementado el software que sucedio el
procesamiento de los datos necesarios para el flujo de caja?

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Ni mejor6 ni empeor6 0 0 0 0
Mejord 2 28,6 28,6 28,6
Mejoré mucho 5 71,4 71,4 100,0
Empeor6 0 0 0 100,0
Empeor6 mucho 0 0 0 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 26. Resultado estadistico pregunta 10
Fuente: Elaboracion propia

En las respuestas de las tablas mostradas podemos observar las 4 dimensiones de un
sistema de informacién con soporte en tecnologias de la informacién que se aplicé en
el cuestionario aplicado a los trabajadores del micro-restaurant “Los Balcones”; en
funcion a la dimension de ventas, se obtuvo que un 85,7% de los encuestados dijo que
mejoro y un 14,3 que mejor6é mucho el proceso de registro de la informacion, obteniendo
ninguna opinién desfavorable o indistinta. En lo que respecta a la tabla del
procesamiento de dicha informacion un 71,4% de las personas opinaron que mejor6
mucho y un 28,6% que mejord, obteniendo ninguna opinién desfavorable o indistinta

para este proceso. En lo que respecta a la dimension de Recursos Humanos obtuvimos
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gue un 57,1 % de las personas opinaron que el procesamiento de datos de personal
mejoré mucho, y un 42,9 que mejord, no teniendo opiniones desfavorables o indistintas
en dicho proceso. En la tabla correspondiente a la dimension Logistica obtuvimos que
un 57,1% de las personas encuestadas opinaron que el procesamiento de datos de
almacén mejoré mucho y un 42,9 opinaron que mejord , no teniendo ninguna opinion
desfavorable ni indistinta para este proceso, de misma manera se obtuvo en lo que
corresponde al procesamiento de informacion de los proveedores , obteniendo un
71,4% de las personas encuestadas dijeron que dicho proceso mejor6 mucho y un
28,6% opinaron que mejord, tampoco obtuvieron ninguna opinién desfavorable ni
indistinta. Por ultimo, podemos observar en lo que respecta a la dimensién Financiera
qgue un 71,4% de las personas encuestadas opinan que el procesamiento de los datos
necesarios para el flujo de caja mejor6 mucho y un 28,6% que mejoré solamente,
obteniendo ninguna opinion desfavorable o indistinta para dicho proceso.

Se obtuvo como promedio general de las mejoras de algun tipo (Mejord, Mejoré mucho)
que un 94,3% tuvieron algun tipo de mejora en los diversos factores tomados en cuenta
en la Implementacién del sistema de Informacién con Soporte en Tecnologias de la

Informacion.

5.3.  Andlisis, interpretacién y discusion de resultados.

De acuerdo a la investigacion realizada ,y calculados los componentes de la gestion
empresarial y el sistema de informacion con soporte en tecnologias de la informacion
,podemos observar que los datos muestran que un 95.7% de las personas encuestadas
opinan que existe un grado de mejora(48.6% que mejor6 mucho y 47,1 que mejord) y
un 4.3% de una opinidn indistinta , es decir que no hubo ni mejora ni desmejora ; se
puede concluir que al no tener ninguna opinion desfavorable y de acuerdo a los
porcentajes de mejora , que si existe una mejora significativa en el proceso de gestion

empresarial en los micro-restaurantes de la ciudad de Cajamarca .
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De acuerdo a estos resultados, en la investigacion de (Torres,2000), donde sus
resultados aportan a la compresién de que para que exista un desarrollo sustentable
organizacional se requiere de una gestion integrada que permita manejar situaciones
complejas que surgen desde la captura de la informacién, el uso de las tecnologias
hasta las capacidades humanas para compartir y utilizar la informacién disponible para
los integrantes de la organizacion, con el propésito de encaminar a la organizacion hacia
el conocimiento ; en el caso de los micro-restaurantes de la ciudad de Cajamarca la
implementacion de sistema de informacién con soporte en tecnologias de la informacion
mejora significativamente el desarrollo organizacional y su gestiéon empresarial desde la
captura de la informacién hasta el uso y utilizacion de la informacién obtenida que esta
disponible para los integrantes de la organizacion .

En la investigacion de (Castafio,2013),se nos muestra cémo elaborar un modelo de
gestion administrativa para un restaurante , en busqueda de poder solucionar los
problemas encontrados en el restaurante Charly Granada para asi poder mejorar su
gestion administrativa y la disminucién de afluencia de clientes durante el Gltimo afio ,
en el caso de los micro-restaurantes de la ciudad de Cajamarca observamos que con la
implementacién del sistema de informacion con soporte en tecnologias de la informaciéon
nos muestra una mejora significativa en la gestion empresarial , permitiéndonos un
mayor control y satisfaccion por parte de los usuarios y clientes .

En la investigacion de (Criollo, 2016), se muestra un pequefio analisis del crecimiento
de la industria forestal en Ecuador que comprende desde su transformacion primaria y
secundaria de la madera, y la comercializacion de los productos obtenidos. Y con esto
el crecimiento de la industria que conlleva la necesidad del disefio de un modelo de
gestion empresarial para la empresa Bigamo S.A. a través del andlisis competitivo de
las empresas productoras de pisos de madera en el distrito metropolitano de Quito. En
el micro-restaurante de la ciudad de Cajamarca al existir un crecimiento de la industria
de restaurantes y junto a la globalizacion nos conlleva a una mejora en su gestion
empresarial a través de la implementacion de un sistema de informacion con soporte en
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tecnologias de la informacién, pudiendo asi mejorar el control y procesamiento de la
informacion obtenida.

En la investigacion de (Diaz, 2010), se muestra como a través de una combinacion del
conocimiento tecnologico y el tratamiento de informacion, se produce una mejora de la
calidad de los restaurantes de la ciudad de Espafia en el ambito de la gestidn y servicio
a los clientes. En el micro-restaurante de la ciudad de Cajamarca también mostramos
como a través de la implementacion de tecnologias a través del sistema de informacion
con soporte en tecnologias de la informacién se produce una mejora significativa en la
gestion empresarial, reduciendo tiempos necesarios, mejorando la gestion de todas las
actividades, aportando mayor informacién a los usuarios, obteniendo un promedio de

mejora de 94,3%.
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CONCLUSIONES

1. De acuerdo a la investigacion realizada ,y calculados los componentes de la
gestion empresarial y el sistema de informacidén con soporte en tecnologias de
la informacion ,podemos observar que los datos muestran que un 95.7% de las
personas encuestadas opinan que existe un grado de mejora(48.6% que mejord
mucho y 47,1 que mejord) y un 4.3% de una opinion indistinta , es decir que no
hubo ni mejora ni desmejora ; se puede concluir que al no tener ninguna opinion
desfavorable y de acuerdo a los porcentajes de mejora , que si existe una mejora
significativa en el proceso de gestiobn empresarial en los micro-restaurantes de
la ciudad de Cajamarca .

2. De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion debemos tener en
cuenta que los porcentajes mas bajos se encuentran en la dimension que
corresponde a la eficacia, obteniendo algunas opiniones indistintas con un
promedio de 21,45 % de las opiniones en esta dimension, pero sin ninguna
opinién negativa que pueda poner en duda el nivel de mejora.

3. El registro y procesamiento de la informacién en los micro-restaurantes de la
ciudad de Cajamarca mejoro significativamente obteniendo un 100% de mejora
de algun tipo ya que no se obtuvo ninguna opinién indistinta o desfavorable en
dicha érea.

4. Existe una situacién favorable para la implementacion del sistema de informacion
con soporte en tecnologias de informacion en los micro-restaurantes de la ciudad
de Cajamarca, obteniendo un 94,3% de mejora de algun tipo, en funcién a todas

las preguntas del cuestionario.
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RECOMENDACIONES Y/O SUGERENCIAS

1. Se recomendaria realizar esta investigacion con una muestra real en funcion a
todo el micro-restaurante de la ciudad de Cajamarca, para obtener una
informacién mas precisa.

2. Serecomienda que, para la implementacion y puesta en produccién del sistema
de informacién con soporte en tecnologias de la informacién, se realice un
adecuado proceso de capacitacion e induccion referente al uso y manipulacion
de dicho sistema, para evitar disconformidades o malas maniobras de tal.

3. Se recomienda un apoyo incondicional por parte de la gerencia y administracion
del local en cual se pondra en marcha el proyecto, ya que en ellos esta el apoyo

necesario que se necesita para el éxito del proyecto.
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APENDICES

Apéndice: 01

ENCUESTA PARA EVALUAR LA MEJORA EM LA GESTION EMPRESARIAL EN LOS MICRO-RESTAURANTES

DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA
Mombre del Encuestador:
Empresa: Restaurante “Los balcones”
Direccion: Jr. Jose Sabogal #7180

Fecha: r i Hora de Imicio: Hora Final:

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADD

Condicién del encuestado Trabajador [ ] Cliente

Edad del encuestado en afios ]
1. En funcion al nivel de satisfaccion de los clientes después de implementado el software que podria
decir al respecto?

Mejore mucho
Mejora

Ni mejord ni empeord
Empeord

Empeors mucho

PRRFN

2. Como se siente con la implementacion del software en la institucion?

Muy satisfecho
Satisfecho
Indistinto
Insatisfecho

Muy insatisfecho

PRRAFN

3. Después de implementado el software que sucedié con el manejo de la merma en el establecimiento?

Mejore mucho
Mejora

Ni mejord ni empeord
Empeord

Empeord mucho

PRPFN

4. Después de implementado el software que sucedié con la atencion al cliente?

Mejore mucho

Mejora

Ni mejord ni empeord

Empeord .
Empeord mucho VR Ay

PRAFN

Henry Pinedo Mava
Investigador Cientifico - Ing. Desarrollo Tecnolbgico
hitps:/Arww . scopus.comiauthididetail uri Pauthorid=5601 1257300

hitps:/idina.concytec.gob. pe/appDirectoricCTIVerDatosinvestigador do ?id_investigador=07611
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10.

Después de implementado el software que sucedid con el registro de la infermacion?

a. Mejoro mucho

b. Mejoro

c. Mi mejord ni empeord
d. Empeord

e. Empeocrd mucho

Después de implementado el software que sucedid con el procesamiento de los datos de ventas?

a. Mejord mucho

b. Mejoro

c. Mi mejoroe ni empeors
d. Empeord

e Empeord mucho

Después de implementado el software que sucedid con el procesamiento de los datos de personal?

a. Mejoro mucho

b. Mejord

c. Mi mejord ni empeord
d. Empeord

e. Empecro mucho

Después de implementado el software que sucedid con el de procesamiento de los datos de almacén?

a. Mejord mucho

b. Mejord

c. Mi mejord ni empeors
d. Empeord

e Empeord mucho

Después de implementado el software que sucedid con el procesamients de los datos de proveedores?

a. Mejord mucho

b. Mejord

c. Mi mejord ni empeors
d. Empeord

e. Empeocrd mucho

Después de implementado el software que sucedid el procesamiento de los datos necesarios para el
flujo de caja?

a. Mejoro mucho P
b. Mejord

c. Mi mejord ni empeord T A
d. Empeord TR .

e. Empeocrd mucho

1 :
Henry Pinado Nava

Investigador Cientffico - Ing. Desarrollo TecnokSgico

https 2 hwww scopus. comauthid/detail uri?authand=56011257200

httpsZidina.concytec.gob. pefappDirectonioCT IVerDatosinvestigador.do 7id_investigador=27511
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Apéndice: 02

Base de Datos
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Apéndice: 03

Fotos del Local
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