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RESUMEN

Con el continuo avance de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TIC’s), han surgido numerosas herramientas informaticas que se
utilizan en el mundo empresarial para crear valor y apoyar la gestion del Informacién
gue se genera dentro de la organizacién y que constituye uno de sus recursos mas
valiosos, que a su vez puede generar ventajas competitivas sostenibles en el

tiempo.

Mediante el presente trabajo, buscamos determinar las falencias del modelo
actual de Gestion de la Informacion en la cadena de cafeterias “El Café de Tere
S.A”, ofreciendo la oportunidad de obtener un estado de situacion que le permita
tomar las acciones encaminadas a mejorar la gestion de la informacion y alinearla
con sus objetivos empresariales, con los consiguientes beneficios que ello implica en
términos de generacion de conocimiento, competitividad, flexibilidad, dinamismo,

etc.

Palabras clave: Gestion de la Informaciéon, Gestion del conocimiento
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ABSTRACT

With the continued advancement of Information and Communication
Technologies (ICT's), have emerged many computer tools that are used in the
business world to create value and support the management of the knowledge
generated within the organization and that constitutes one of its most valuable
resources, which in turn can generate sustainable competitive advantages at the

time.

Through this work, sought to determine the flaws in the current model of
Information Management in the chain of cafes “El Café de Tere S.A.”, offering the
opportunity to obtain a state of situation to allow you to take the actions aimed at
improving the management of the information and align with your business goals,
with consequent benefits that this implies in terms of knowledge generation,

competitiveness, flexibility, dynamism, etc.

Key Words: Information management, knowledge management
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INTRODUCCION

Fundamentacion del Problema

Hasta no hace mucho tiempo, la automatizacion y sistematizacion de
procesos era un tema casi exclusivo en las grandes empresas nacionales y
transnacionales, que motivados por los volumenes de informacion o las exigencias
propias de las oficinas matrices en el exterior, debian necesariamente, aplicar
herramientas tecnoldgicas disponibles para mantener o marcar su rumbo

institucional.

Con la llegada de la globalizacion y la evolucién de las tecnologias, las
fronteras han desaparecido y la competitividad empresarial aumenta, no solo entre
empresas nacionales, sino que, con el flujo constante de informacion que mueven
las tecnologias informéticas, grandes cadenas internacionales buscan ganar su
espacio en el territorio ya sea a través de la ubicacion de franquicias o también con
extensiones comerciales manejadas de manera directa, bajo sus propios

estandares.

Dado ésta situacion, las pequefias empresas se encuentran en una
desventaja competitiva, mas alla que pueden disponer de equipamiento de cOmputo
basico y ciertas herramientas informaticas disponibles en el mercado local que
podrian mejorar la gestiobn de sus procesos, pues por propias experiencias, en
nuestro pais las areas de sistemas no tienen la suficiente valoracién y relevancia

dentro de la organizacion, lo que obviamente limita sus alcances y resultados.

[...] en el nuevo entorno, la competitividad de las empresas se ve
comprometida por dos aspectos interrelacionados: el primero, un uso intensivo
y racional de las tecnologias de informacion y la comunicacion —(...)- que cree
valor para la organizacion y favorezca el segundo aspecto, el conocimiento,

recurso fundamental de las organizaciones (Perez & Dressler, 2007).

El desarrollo de las tecnologias y las comunicaciones, ofrecen importantes
herramientas con caracteristicas avanzadas de gestion como la Intranet, Extranet, o
Internet, que permiten el acceso a la informacion sin que importe la ubicacién
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geografica donde se encuentre, ademas tenemos los Data Mining, Data Warehouse,
que permiten el manejo de grandes volumenes de datos y extraer de ellos
comportamientos o tendencias, que de otra forma no seria posible, pues no son

visibles con una simple consulta o reporte.

En este punto se debe tener en cuenta que, la explotacién de los recursos
tecnoldgicos actuales en toda organizacion, impone ademas, nuevos desafios que
deben ser asumidos con igual o mayor responsabilidad, como aquellos referentes a
la disponibilidad, la seguridad y el acceso a la informacién, donde el mismo

desarrollo tecnoldgico ofrece las herramientas adecuadas para su implementacion.

Situacion Problemaética

La cadena de cafeterias “El Café de Tere S.A.”, en adelante, la empresa u
organizacion, tiene sus operaciones en la ciudad de Guayaquil y cuenta con una
unidad matriz y 4 sucursales, ubicadas en diferentes sectores de la ciudad y que en
total dan empleo alrededor a un niumero cercano a las 100 personas. Su menu cubre

una gran variedad de items orientados al desayuno y platos tipicos de la costa.

Actualmente la empresa presenta algunas dificultades en el manejo y
procesamiento de la informaciobn que se genera, pues no cuenta con la
infraestructura necesaria pues sus recursos humanos y tecnolégicos estan dispersos
sin una coordinacion adecuada y servicios informaticos deficientes, sin cubrir

condiciones minimas de seguridad de la informacion.

Planteamiento del Problema de Investigacion

El presente trabajo de investigacion pretende determinar cuales son las
falencias que tiene el modelo actual de la gestion de la informacion en la cadena de
cafeterias “El Café de Tere S.A.” de la ciudad de Guayaquil y plasmarlo en un
documento final, que contenga ademas, las recomendaciones del caso que le

permitan minimizar su impacto.
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Caracterizacion Sintética

La dinamica de operacion del proceso de ventas se ve afectado, muchas
veces por la interrupcién del proceso de facturacion ya sea por problemas de acceso
al sistema, acceso a la base de datos o problemas de conectividad, problemas que
toman més tiempo de lo deseado en resolverse, por tratarse de personal que no se

encuentra de manera permanente en la empresa.

Los servicios informéticos estan contratados a terceros que trabajan de
manera independiente, descoordinada y sin la aplicacion de las mejores practicas y
certificaciones requeridas que garanticen un funcionamiento adecuado. Por un lado
el encargado de los sistemas, por otro lado la persona contratada para el
mantenimiento del equipo de computo que a su vez es también el encargado de las
redes de datos y no se cuenta con comunicaciones de datos entre la matriz y las

sucursales.

Sistema de Objetivos y Preguntas de investigacion

Objetivo General

El objetivo principal del presente trabajo, es establecer las recomendaciones
pertinentes que permitan eliminar las falencias del modelo actual de gestion de la
informacion de la cadena de cafeterias “El Café de Tere S.A.”,” de la ciudad de

Guayaquil.

Objetivos Especificos
Para el cumplimiento del presente trabajo, se deben cumplir los siguientes objetivos

especificos:

* Establecer los fundamentos teoricos de la Gestion de la Informacion

* Caracterizar la situacion actual de la Gestion de la Informacién en la
Organizacion

* Ofrecer los lineamientos que permitan elaborar un eficiente modelo de

gestion de la informacion
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Justificacion

Guayaquil, aparte de ser la ciudad mas poblada del pais, es una ciudad muy
dinamica y alegre, donde las personas gustan mucho de la convivencia familiar y
entre amigos, de alli que los servicios de comidas tienen una amplia aceptacion. La
ciudad cuenta con 2°350.915 habitantes, donde el 28.8% corresponde al grupo de
edad comprendido entre los 0 y 14 afos, el 65.4% corresponden al grupo de edad
entre los 15 y 64 afios y el 5.8 restante, a la poblacion de los 65 afios en adelante
(INEC, 2010).

La estabilidad econdémica y politica que el ecuador ha experimentado durante
los Ultimos afios, ha creado un ambiente propicio y adecuado para el
emprendimiento de nuevos negocios, que buscar surgir en el mundo empresarial
gue llegan a competir con los negocios ya existentes y al tratarse de una ciudad tan

dinamica como Guayaquil, es de esperarse una mayor incidencia en éste aspecto.

Segun la Encuesta anual de Hoteles, restaurantes y Servicios 2010, el rubro
“‘Restaurantes y servicios moviles de comidas” se encuentra entre los 4 de mayor
incidencia a nivel nacional (detras de “Servicios relativos a la extraccion de petréleo
y gas”, de “Planes de seguros generales”, de actividades de “Hospitales y clinicas”);

correspondiéndole a la provincia del Guayas, el 18% (INEC, 2010).

llustracién 1: Participacion ventas por sector

RESTAURANTES Y SERVICIO MOVIL DE COMIDAS

OGUAYAS @PICHINCHA  0OOTRAS

Fuente: INEC Produccion por provincias de mayor participacion, segun principales actividades econémicas-2010

(02_servicios_2010_produc_por_provincia.xIs)
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En lo anteriormente descrito, se puede visualizar, cudn importante es para
una organizaciébn ya establecida, estar preparada para la entrada de nuevos
competidores al mercado, especialmente franquicias extranjeras, que puedan alterar
su produccion o crecimiento. Para ello, las organizaciones deben direccionar sus
esfuerzos buscando la optimizacion en el uso de sus recursos, asignandole la

importancia adecuada, que cada uno tiene dentro de la organizacion.

[...] Entre los recursos de que disponen las organizaciones que son
considerados objeto de la gestion de recursos de informacién, se encuentran
los recursos tecnoldgicos, cuya funcién principal esta asociada a la produccién
y el acceso a la informaciébn de contenido, en la que cada vez es mas
predominante el establecimiento de redes de informacion y comunicacion en la
diseminacion y el intercambio de los datos e informacion que necesitan los
miembros de la organizacion para realizar su labor con eficiencia (Barrios, La

gestion de informacion y sus recursos (Parte 1), 2009).

Adicionalmente, al mejorar la gestion de su informacion la organizacién
optimiza sus procesos y el aprovechamiento de sus recursos, promoviendo la
generacion de valor, lo que a su vez la vuelva mas dinamica, mas competitiva,
ampliando el horizonte para la generacién de nuevas oportunidades laborales para
el empleo directo e indirecto de mas personas, lo que se alinea con el Objetivo 9 de
Buen Vivir [...] “Garantizar el trabajo digno en todas sus formas” (se incluye aqui la

generacion y oferta de empleo digno).

Delimitacion del Objeto de la Investigacién

Alcance

Campo: Gestion

Area: Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

El desarrollo del presente trabajo comprende la determinacion de las

falencias del esquema actual de gestion de la informacion de la cadena de
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cafeterias “El Café de Tere S.A.”, y el desarrollo de los lineamientos necesarios que

permita a la organizacién elaborar un eficiente modelo de gestion de su informacion.

Delimitacion Espacial

El presente trabajo se efectuara teniendo como fuente, el area de informatica
de la oficina matriz de la cadena de cafeterias “El Café de Tere S.A.”, que se
encuentra ubicada en la Ciudadela La Garzota de la ciudad de Guayaquil, Personas
responsables de las aplicaciones informaticas, responsable del area técnica y
fuentes bibliograficas relacionadas.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION

Aqui podra leerse una serie de conceptos y definiciones de literatura
existentes sobre algunos elementos y que son necesarios tratarlos para efectos de
una cabal comprension y valoracion del tema de investigacion propuesto. Es
necesario, la incorporacion del conocimiento existente sobre los aspectos
considerados mas relevantes, que permitan tener una visibn mas amplia sobre la
importancia, recursos, amenazas, herramientas y bondades que una correcta
Gestion de la Informacion supone para una organizacion, en términos de generar
valor agregado, crecimiento empresarial y mejoras competitivas, soportada por las

tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TIC).

¢, Qué es la Gestion?

La Real Academia Espafiola define la gestibn como: “accion y efecto de
gestionar” y a su vez define gestionar como: “Hacer diligencias conducentes al logro

de un negocio o de un deseo cualquiera” (Real Academia Espafiola, 2001).

En otras palabras, bien se puede decir que gestion es el conjunto de
acciones, diligencias o actividades que se deben cumplir para la consecucion de un
logro o meta. En el ambito de los negocios se puede definir a la Gestibn como un
conjunto de actividades tales como: Coordinacion, Planificacién, Organizacion,
Direccién, Control, etc., que se deben cumplir para una correcta administracién de
los recursos de una organizacion en busca de lograr los objetivos deseados. Asi por
ejemplo, se puede decir que una mala gestion, puede hacer que una empresa no

consiga los resultados deseados o llevarla a la quiebra.
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llustracion 2: Actividades de la gestion

Coordinacién

Organizacién

Fuente: http://www.eoi.es/blogs/embacon/files/2014/04/gestion_proyectos.png

¢, Qué son las Normas ISO?

La International Standarization Organization (ISO) con sede en Ginebra, esta
[...] “conformada por los diferentes organismos de Estandarizacién nacionales del
mundo. Esta organizacion en 1989 publicé la primera serie de norma ISO 9000,
éntrelas que se destacaban la ISO 9001, la ISO 9002 y la ISO 9003, normas que
permitian establecer los requisitos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en

las Empresas” (Montalvo Herrera, 2010).

Normas ISO Serie 9000

Este estandar ha pasado por varias revisiones, por lo cual se toma como
referencia la version 2008, que [...] “se enfoca también en la implementacion de un
sistema de Gestion de la Calidad, con un enfoque basado en procesos, con los que
se busca que la organizacion articule sus procesos procedimientos, tareas y el
trabajo de las personas de forma sistémica, con lo que se logra un mejoramiento

continuo dentro de las organizaciones” (Montalvo Herrera, 2010, pag. 12).
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llustracién 3: Sello certificaciéon 1ISO 9000

Fuente: http://www.definicionabc.com/wp-content/uploads/ISO-9000.gif

Estandar ISO Serie 27000

El estandar ISO 27000, en realidad corresponde a una serie de “apartados’,
donde en la codificacion 27001, se define la metodologia que deben observar las
organizaciones interesadas, para realizar la implementacion de un eficiente Sistema
de Gestion de Seguridad de la Informacion, permitiéndole ademas obtener una
certificacién que acredita que ha cumplido con la aplicacién de la norma de la mejor
forma posible.

[...] Es un conjunto de estandares desarrollados —o en fase de desarrollo por
ISO (International Standarization Organization) e IEC (International
Electrotechnical Commission), que proporcionan un marco de gestion de la
seguridad de la informacion utilizable por cualquier tipo de organizacion,
publica o privada, grande o pequefia (ISO - International Standarization

Organization, 2011, pag. 19).

Esta normativa, lo que busca es asegurar los procesos computacionales que
ejecuta la organizacion mediante la atencibn a 4 pilares fundamentales:
Disponibilidad en todo momento y lugar, Continuidad del negocio, Integridad de la
informacion y No repudio del responsable de los eventos (estos temas seran

descritos mas adelante).

¢,Qué es un Ciclo PDCA o Deming?

Este es un esquema o ciclo propuesto por Edwards Deming que promueve la

mejora continua, muy comun en el mundo de la administracion moderna y que ha
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sido incluido en las normas ISO 27001. Este ciclo logra su objetivo mediante la
implementacion de un ciclo infinito de cuatro pasos principales que son: Plan
(Planear), Do (Hacer), Check (Verificar) y Act (Actuar).

llustraciéon 4: El ciclo de PDCA

Fuente: https://encrypted-tbn2.gstatic.com/images?q=tbn:ANd9GcQPBkw-GKOT6YqgntrHXKA6_E-
eyZiAWzgplbOjNpzPMwr8Q9lUu

Esta herramienta de administracibn es perfectamente aplicable, a la
administracion de cualquier tipo de recurso, incluido los recursos tecnolégicos y a la
informacion en las organizaciones, pues permite estar en constante control y
evaluacion del funcionamiento del objeto observado, permitiendo la implementacion
de correctivos oportunos, evitando la inercia y las distorsiones o desviaciones de los

objetivos que se persiguen.

Datos, Informacion, Conocimiento y Capital Intelectual, ¢Cual es la diferencia?

Es bastante comun escuchar el uso indistinto de los términos Datos o
Informacién para referirse a lo mismo, sin embargo es necesario hacer la
diferenciacion pertinente, pues definitivamente estas palabras no representan lo
mismo. Por una parte tenemos los datos que son la minima representacion de los
sistemas de informacion y que por si solos o aislados no tienen mayor significado
para el usuario. Por ejemplo, si tenemos una fecha X, por si sola no representa

nada, pues no hay con que asociarla.
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Mientras que, Informacién es un conjunto de datos que han sido procesados y
relacionados a algo o a alguien, de modo que exprese algo o tenga valor para el
usuario de dicha informacion. Sin embargo, es relevante tener en claro que el
usuario, es en realidad quien en algin momento, define la importancia y relevancia
que tiene tanto los Datos como la Informacion, pues lo que para uno seria un simple

Dato, otro usuario posiblemente podria considerarla como Informacion.

Ahora bien, si bien la informacién es quizas el recurso mas importante para
una organizaciéon, lo que se genera a partir de ella es aun mas valioso: el
Conocimiento, y que segun Davenport y Prusak (1998) [...] “es una mezcla fluida de
experiencias concretas, valores, informaciébn en contexto y juicio basado en la
experiencia que proporciona un marco de referencia para evaluar e incorporar
nuevas experiencias e informacion. El conocimiento se origina y aplica en la mente

de las personas.”, citado por (Fernandez Alarcén, 2006, pag. 20)

El conocimiento esté relacionado en la experiencia y el saber hacer algo y
bien, buscando en esa experiencia el mejoramiento continuo, que lo hace mas
eficiente cada vez. Este conocimiento lleva consigo a la innovacion, a crear
productos y servicios de caracteristicas Unicas, que son activos intangibles o
inmateriales de las organizaciones, como procesos, marcas, formulas, copyright,
habilidades especiales de individuos, que en un conjunto se constituyen como
capital Intelectual y que generan valor para todas aquellas entidades o personas
interesadas que pueden afectar o ser afectados por las actividades que realiza la

organizacion.

Mientras que el capital intelectual, estd dado por el valor monetario que
adquieren esos activos intangibles y que se constituyen muchas veces, en la
posesidbn mas valiosa de una organizaciébn y que son generados a partir del
conocimiento y habilidades del recurso humano. Tan asi que, el valor presente o de

mercado de una organizacion, esta dado por el capital intelectual mas el financiero.
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llustracion 5: Proceso de conversion de datos

Interaccion con el ambiente

interno y externo TECNOLOGIA

Procesamiento y combinacion
de datos e informacion

Informacion

Analisis y proceso de datos,

P informacion y conocimiento
Conocimiento PERSONAS

Uso de conocimientos y generacion
Capital Intelectual de valor a los stakeholders

3

Fuente: http://www.capconsulting.co/portal_cap/AdmContenidoUpload/paola.sanchez/Images/DatosInfoK.png
BOGOTA

¢, Qué es un Sistema de Informacién?

Este es un concepto mas general y se refiere a un conjunto de elementos que
interactian de manera coordinada para procesamiento de datos y generar
informacion para ser distribuida en toda la organizacion y donde un Sistemas
informéticos es s6lo un elemento mas de este concepto. Sin embargo, un sistema de
informacion no necesariamente contiene elementos informaticos aunque si puede
contener uno o0 mas de ellos, mientras que un sistema informatico no puede
contener un sistema de informacion, pues éste [...] “es un conjunto de elementos
organizados, relacionados y coordinados entre si, encargados de facilitar el
funcionamiento global de una empresa o de cualquier otra actividad humana para

conseguir sus objetivos” (Aguilera Lopez, 2011, pag. 8).
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llustracion 6: Elementos de un sistema de informacién

Sistema de informacion

Informacion | »
,f:
o OBJETIVOS
Personal - = - de la
-: EMPRESA
<
Recursos >

Fuente: Captura de pantalla_ (Aguilera Lopez, 2011, pag. 8)

¢A qué se conoce como Sistema Informatico?

Este concepto estd més relacionado a los recursos tanto fisicos como l6gicos
de toda la infraestructura computacional de las empresas, entre los que se puede
incluir el recurso humano calificado encargado de la administracion y los usuarios,
gue permite el ingreso, procesamiento y almacenamiento de informacién con la
ayuda de medios tecnoldgicos. En otras palabras, un sistema informético [...] “esta
constituido por un conjunto de elementos fisicos (hardware, dispositivos, periféricos
y conexiones) légicos (sistemas operativos, aplicaciones, protocolos...) y con
frecuencia se incluyen también los elementos humanos (personal experto que

maneja el software y el hardware) (Aguilera Lopez, 2011, pag. 8).

llustracion 7: Actividades de un sistema informatico

Actividad en un sistema informético

Procesamiento

Entrada Almacenamiento - Calcular > Salida
Ordenar
Clasificar
A A

Retroalimentacion

Fuente: Captura de pantalla_ (Aguilera Lopez, 2011, pag. 8)

Gestion de la Informacion (EIM), ¢Qué es eso?

El concepto Enterprise Information Management (Gestion de Informacion

Empresarial), se refiere al aprovechamiento que hace una organizacion de la
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Informacion que genera, procesa y administra, mediante la aplicacion de las mejores
practicas, y la coordinacion e integracion de recursos, para alinearla con sus
objetivos empresariales y que encuentra en las Tecnologias de la Informaciéon y la
Comunicacion (TIC’s), la forma de extender las capacidades humanas para una
eficiente Gestion de la Informacion, pues permite maximizar los procesos de
captura, procesamiento, almacenamiento Yy utilizacion de la informacion,
considerando qué [...] “la gestion de recursos de informacién es un proceso que
sirve al interés corporativo y constituye el vinculo gerencial que conecta a los
recursos de informacién corporativos con las metas y objetivos de la organizacion”

(Barrios, La Gestion de la Informacién y sus recursos (Parte 1), 2009).

[...] Cada organizacion debe ser capaz de entender mejor en qué consiste la
Informacién, y sobre todo debe aprender a gestionarla como recurso, con el fin
de que la estrategia de sistemas de informacién tenga por objetivo principal la
explotacion inteligente de esta como recurso. Por consiguiente se debe
desarrollar una estrategia informacional o lo que es lo mismo una gestién

inteligente de informacion (Gonzalez Sanchez, 2009).

La eficiencia con la que una organizaciébn administra la informacién, tanto
interna como de fuentes externas, dependera en gran medida el ritmo de
crecimiento y fortalecimiento institucional en su campo de accion, donde no solo
debe ocuparse del aspecto transaccional o beneficios el uso de la tecnologia
proporciona, sino también en los riesgos y amenazas que implica el uso de la
tecnologia informatica y sobre lo que ese proceso deja en el camino: grandes
volimenes de datos que guardan en su interior, valiosa informacién y conocimiento
sobre los consumidores, clientes y proveedores, que analizados de manera correcta,
permite obtener ventajas competitivas y la toma de decisiones para aprovechar

esas ventajas.

Otro concepto a considerar sobre Gestion de la informacion indica que [...]
“‘Desde esta perspectiva la gestion de informacion surge como un nuevo concepto
dentro del campo de la ciencia de la informacion, orientado al manejo de la
inteligencia corporativa de una organizacion, que permite la estructuracion interna a

las organizaciones y les permite reaccionar ante los cambios de su entorno
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apoyandose en el uso de la informacion y de los recursos de informacion

disponibles” (Rodriguez Salas, 2002).

Modelos de Gestién de Informacion

Un sistema de gestion de informacion, puede considerarse como un ciclo
continuo que permite a una organizacion, hacer disponible la informacion para las
personas adecuadas en los momentos adecuados y en las condiciones deseadas,
mediante la definicibn de roles, jerarquias, propiedad, responsabilidad solidaria,
pardmetros de calidad, canales de comunicacion, flujos, tiempos, documentacion,
archivo, etc., que faciliten la generacion, procesamiento y uso de la informacién

corporativa, tanto interna como externa.

Modelo de Rowley

Los autores Butcher,D. y Rowley, J. citados por (Ponjuan Dante, 2011),
plantearon un modelo de gestion al que denominaron [...] "ciclo de la Gestion de la
Informacioén, que caracterizan por siete componentes que en ingles comienzan con
la letra <<R>>.”.

Segun los autores citados, este modelo parte del proceso de “lectura”, asi
como un individuo lee (reading) una coleccion de conocimiento de interés registrado
en cualquier medio (fisico-electronico) que se convierte en informacién absorbida en
el contexto cognitivo (recognition) del individuo, que realiza una reinterpretacion (re-
interpretation) o conversion del conocimiento a una forma facil de comunicar, un
documento, por ejemplo. Luego mediante un proceso de revision (reviewing),
convierte el conocimiento publico en conocimiento validado, el mismo que luego es
hecho publico en la organizacion (comunidad, mercado, etc.) mediante un proceso
de distribucién o emision (release), de modo que los interesados puedan interactuar,
seleccionar y recopilar (restructuring) aspectos de interés que puedan servir a sus
objetivos, utilizando este nuevo conocimiento como un recurso, de donde puedan
recuperar (retrieval) informacion o conocimiento relevante, estableciendo diferencias

con lo que consideren desperdicio (Ponjuan Dante, 2011).
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llustracién 8: Modelo de gestion de informacion de Rowley

INDIVIDUO ' ORGANIZACION
TN

RESTRUCTURACION

RECUPERACION

(retrieval) / (restructuring)
LECTURA (reading) \

|
I
|
|
l : EMISION
I
I
|
|
|
I

(release)
RECONOCIMIENTO
(recognition)
\ REVISION
(reviewing)

REINTERPRETACION
(re-interpretation)

Fuente: Captura de pantalla_http://www.redalyc.org/pdf/1814/181422294003.pdf

llustracién 9: Entradas y salidas de componentes del modelo de Rowley

Knowledge Domain Re-structuring Resource Bank

Relevant Knowledge — Reading — Information
Information —l Recognition — Subjective Knowledge
Subjective Knowledge — Re-interpretation — Public Knowledge
Public Knowledge — Reviewing =)  Validated Knowledge
Validated Knowledge — Release — Knowledge Domain
— w—
—) w—

Resource Bank Retrieval Relevant Knowledge

Fuente: Captura de pantalla_http://homepage.ufp.pt/Imbg/formacao/51txt_im.pdf

Modelo de P4ez Urdaneta

Para este autor, citado por (Ponjuan Dante, 2011), [...] “la gestion de la
informacion abarca un conjunto de elementos y procesos vitales dentro de la gestion
en diferentes dimensiones”. Entre las dimensiones consideradas por este autor,
estan: funciones gerenciales, flujos de informacion, gestion de los recursos de

informacion, gestion de informacion estratégica, etc.

Este modelo de gestion propuesto, contempla en su nucleo, tres elementos o
[...] “dimensiones de gestion de la informacion: La gestion de recursos de

informacion, la gestion de informacién estratégica, y la gestion de informacion
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holistica, donde se tiene en cuenta el ciclo de vida de la informacion y el

procesamiento de las transacciones” (Ponjuan Dante, 2011).

llustracion 10: Modelo de Paez Urdaneta
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Fuente: Captura de pantalla_http://www.redalyc.org/pdf/1814/181422294003.pdf
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Modelo de Choo

Este autor, define la gestién de informacion [...] “como un ciclo continuo, de
seis actividades estrechamente relacionadas: Identificacion de las necesidades de
informacion, Adquisicion de informacion, Organizacion y almacenamiento de
informacién, Desarrollo de productos y servicios de informacion, Distribucion de

informacion y Uso de la informacion” (Choo, 2002).

llustracion 11: Modelo de Choo

- Organizaciéon y almacenamiento
Necesidades de de Informacion

Informacién 1r T 1r

. }
Adquisicion de Productos/Servicios
B de Informacién —

Informacion
Distribucién de
Informacién

Fuente: Captura de pantalla_http://www.redalyc.org/pdf/1814/181422294003.pdf

Comportamiento

Uso de Informacion = adaptativo

Segun este modelo de gestion de informacion, los integrantes de las
organizaciones estan en constante busqueda de informacion debido a los cambios
permanentes del medio, que les sirva de apoyo en la toma de decisiones, teniendo
en cuenta que la adquisicion de informacion debe ser un proceso planificado donde
constantemente se valore las fuentes y los vinculos entre estas y las necesidades.
Toda esta informacion debe crear, lo que el autor denomina, “memoria
organizacional” que administre el conocimiento y expertise de la organizacion,
organizados en productos y servicios de diferente nivel para cada grupo de usuarios
0 necesidades especificas, para ser distribuida de manera segura por canales
fuentes fiables, para su uso posterior incorporando alternativas para respaldar el

proceso directriz (Choo, 2002).
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Modelo de Ponjuan

Para la autora (Ponjuan Dante, 2011), la gestion de informacion es un
proceso estratégico que abarca todos las actividades de una organizacion, bajo un
marco regulatorio de politicas de informacién, cuyos contenidos constituyen el
objeto de la gestion. El recurso humano y las tecnologias estdn de manera
permanente, influidas por un proceso de cambio incluso por las actividades del
propio sistema. Entre los elementos de este modelo, la autora menciona:
necesidades y expectativas de los usuarios, generacion de nueva informacion,

politicas de informacion, ciclo de vida de la informacién, productos o servicios, etc.

llustracién 12: Modelo de Ponjuan
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ambiente (contenidos)

e intranets

Fuente: Captura de pantalla_http://www.redalyc.org/pdf/1814/181422294003.pdf

Sistema de Gestion de la Informacién

Un sistema de gestién de la informacién segun la propuesta comercial del
(Grupo Yanapay, 2014), esta formado de cuatro estaciones que describen de
manera general, los elementos mas importantes de la gestiéon de la informacién y
gue son:

Alvaro Starlin Ibarra Litardo Ingenieria en Gestion de Telecomunicaciones 32



Estudio de la Gestién de la Informacién en la cadena de cafeterias “El Café de Tere S.A.”

llustracién 13: Sistema de gestion de la informacién - Grupo Yanapay
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ASOCIADA

Fuente: www.grupoyanapay.com_sistemasdegestiondeinformacion.pdf

Analizando este sistema de gestibon de informacién, propuesto
comercialmente por (Grupo Yanapay, 2014), una empresa consultora argentina,
implica una primera estacion que consiste en la definicion y clasificacion de la
informacion que es relevante para la organizacion, para los usuarios y que
informacion es necesaria para apoyar la toma de decisiones, siendo desagregada
para cada nivel, hasta los datos méas béasicos y presentados como indicadores
basicos, documentos, registros, etc. esta informacién debe tener definida la
responsabilidad o propiedad, que debe ser formalizada a través de un plan de
informacion, donde cada responsable de la generacion de datos (proveedor), debe
tener plenamente identificado al destinatario (cliente), de sus datos, generando

informacion de manera ascendente para cada nivel de toma de decision.

Una tercera estacion corresponde a la identificaciéon de las interfaces o etapas
donde “clientes” y “proveedores” intercambian datos e informacién, pues estos son
puntos criticos para el éxito de la gestion de informacién, fijando parametros de
calidad y productividad para el manejo de conflictos durante el intercambio de datos.
Por ultimo, disefiar un flujo eficiente de informacion y de su soporte documental,
considerando que desde el punto de vista de la calidad y el costo de la oportunidad,

hay uno y sélo un momento para la generacion o captura de un dato.
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Sistema de Gestion de la Seguridad de la Informacion — SGSI

[...] “Un programa de seguridad debe estar soportado y dirigido por la alta
gerencia, para luego ser distribuido hacia abajo en el arbol jerarquico, hasta

alcanzar a toda la organizacion” (Portantier, 2012, pag. 25).

Los fundamentos metodoldgicos para la implementacion de un SGSI esta
normado por la ISO 27001:2005 en la cual se mantienen los conceptos clasicos de
la seguridad de la informacion sobre Confidencialidad, Integridad y Disponibilidad
[...] “estableciendo un sistema, formado por un conjunto de procesos, gente y
tecnologia, que analice los riesgos de la informacion y establezca medidas para
eliminarlos o minimizarlos de manera recurrente mediante un ciclo de mejora
continua, manteniendo siempre el control de los riesgos para saber en todo
momento la postura de seguridad de la organizacion. Es precisamente este sistema
el que recibe el nombre de Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién”
(Acevedo Juarez, 2011).

Dicho de otra manera, el disefio propio del sistema va permitir mejorar
constantemente los controles implementados para apoyar la seguridad de la
informacién, siempre y cuando se cumplan sus 4 actividades principales:
Establecimiento del sistema, implementacion y operacidon, mantenimiento y
mejoramiento, monitoreo y revision del sistema. Estas actividades corresponden a la

implementacion del ciclo de Deming o PDCA.

Alvaro Starlin Ibarra Litardo Ingenieria en Gestion de Telecomunicaciones 34



Estudio de la Gestién de la Informacién en la cadena de cafeterias “El Café de Tere S.A.”

llustracion 14: Actividades de un SGSI
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Fuente: http://www.magazcitum.com.mx/wp-content/gallery/magazcitum-2-4/hectoracevedo_iso_fig_1.jpg

SA qué se refiere la Seguridad Informatica?

Como definicion, dicese de todas aquellas acciones organizadas, planificadas
y medibles, encaminadas a prevenir los eventos ya sean fortuitos o producto de
actos fraudulentos, que puedan afectar el normal funcionamiento de los sistemas
informéticos de una organizacion de modo que altere alguno de los principios
basicos de la seguridad de la informacion que son: Integridad, Confidencialidad,

Disponibilidad y No repudio.

Integridad

La Integridad en la informacién es un aspecto de gran relevancia para una
organizacion, es poder contar con informacién real y no distorsionada en todo
momento, pues caso contrario, podria inducir a la toma de decisiones errGneas con
las consiguientes consecuencias negativas que ello puede acarrear, como el
desperdicio de tiempo y recursos importantes que podrian servir para otras

actividades.

[...] Este principio garantiza la autenticidad y precision de la informacion sin
importar el momento en que ésta se solicita, o dicho de otra manera, una
garantia de que los datos no han sido alterados ni destruidos de modo no
autorizado” (Aguilera Lopez, 2011).
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[...] Para evitar este tipo de riesgos se debe dotar al sistema de mecanismos
que prevengan y detecten cuando se produce un fallo de integridad y que
pueden tratar y resolver los errores que se han descubierto (Aguilera Lopez,
2011, pag. 10).

Confidencialidad

Otro de los pilares de la seguridad de la informacion es la Confidencialidad,
gue no es otra cosa que el nivel de sigilo o secreto con que una organizacion
clasifica su informacion, para ser disponible para ciertos individuos o niveles
jerérquicos y para cierto tipo de operaciones. Esta condicion se torna especialmente
importante, a nivel de los Estados, pues de ello depende la fortaleza de lo que se

conoce como Seguridad Nacional.

[...] La OCDE (Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico),
en sus directrices para la Seguridad de los Sistemas de Informacion define la
confidencialidad como “el hecho de que los datos o informaciones estén
Unicamente al alcance del conocimiento de las personas, entidades o
mecanismos autorizados, en los momentos autorizados y de una manera

autorizada”.

[...] Para prevenir errores de confidencialidad debe disefiarse un control de
accesos al sistema: quien puede acceder, a qué parte del sistema, en qué
momento y para realizar qué tipo de operaciones (Aguilera Lopez, 2011, pag. 10).

Disponibilidad

Este concepto se relaciona con el hecho de poder contar o disponer de algo,
en el lugar y el momento preciso en que es requerido. La seguridad informatica
busca mediante herramientas tecnolégicas y metodoldgicas, asegurar un alto grado
de disponibilidad, procurando que ante cualquier evento, la organizacién pueda
contar con la informacion requerida y necesaria para seguir operando con un minimo

impacto.

[...] El programa MAGERIT (Methodology for Information Systems Risk
Analysis and Management) define la disponibilidad como “grado en el que un
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dato esta en el lugar, momento y forma en que es requerido por el usuario
autorizado. Situacion que se produce cuando se puede acceder a un sistema
de informacibn en un periodo de tiempo considerado aceptable. La
disponibilidad esta asociada a la fiabilidad técnica de los componentes del

sistema de informacién” (Aguilera Lopez, 2011, pag. 11).

No Repudio

Si bien este concepto no forma parte de la definicion tradicional, es
importante mencionarlo, pues se trata de un elemento importante que, mediante la
implementacion de procedimientos y caracteristicas técnicas y tecnoldgicas,
permitan asumir o determinar responsabilidades de un acto o evento informético e
impide que el autor (virtual), pueda negar u ocultar su participacién en dicho evento,

buscando garantizar la identificacion positiva de los autores o participes.

¢, Qué es un Hacker?

Con la evolucién del mundo de las computadoras, los sistemas y los grandes
repositorios de datos, las grandes organizaciones tanto publicas como privadas,
trasladaron la batalla del sigilo y la confidencialidad de la informacion, a este mundo

computarizado.

[...] Con el devenir de los afios, los medios de difusiobn periodisticos,
influenciados por las transnacionales de software, adoptaron el nombre de
"hacker" para calificar a toda persona involucrada en actos que atentan en
contra la propiedad intelectual, seguridad en las redes, autores de virus,
intrusos de servidores, interceptadores de mensaje de correo, vandalos del

ciberespacio, etc. (Paredes Flores, 2009, pag. 7).
Sin embargo, por lo general un hacker solo busca y explota las

vulnerabilidades existentes de los sistemas sin entrar en el ambito de la destruccion,

pues se escuda en el manto del anonimato.
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¢,Qué es un Cracker?

[...] Es aquella persona que haciendo gala de grandes conocimientos sobre
computacion y con un obsceno proposito de luchar en contra de lo que le esta
prohibido, empieza a investigar la forma de bloguear protecciones hasta lograr
Su objetivo. Los crackers modernos usan programas propios o muchos de los
gue se distribuyen gratuitamente en cientos de paginas web, tales como rutinas
desbloqueadoras de claves de acceso 0 generadores de nimeros para que en
forma aleatoria y ejecutados automaticamente pueden lograr vulnerar claves

de accesos de los sistemas (Paredes Flores, 2009, pag. 8).

En otras palabras, un cracker es la pesadilla de los responsables informéaticos
en las organizaciones, pues no solo buscan “puertas abiertas” para entrar a husmear
y ufanarse de sus conocimiento y habilidades antes sus “colegas- o comunidades,
como lo hacen generalmente los hacker, sino que tienen como fin el boicot, la

destruccion y dolo.

Las Tecnologias de la Comunicacion en la Gestion de la informacion

La evolucibn de las comunicaciones, ha contribuido enormemente al
desarrollo y mejoramiento del acceso a la informacién y la distribucion de datos e
informacion, sin importar la ubicacion geografica de los involucrados en el proceso,
mediante la utilizacion de redes de computadoras que facilitan y aceleran el
intercambio de informacidén de los procesos que se ejecutan en diferentes areas,
promoviendo un mayor dinamismo y eficiencia, al acortar las distancias y permitir
disponer la informacion requerida por los diferentes niveles jerarquicos. Una Red de
computadoras no es mas que un conjunto de equipos informaticos (computadoras,
impresoras, lectores digitales, etc.) interconectados entre si por medio de las
tecnologias de la comunicacion (cableado estructurado, tecnologias inalambricas,
etc.), que sirven para el intercambio de recursos e informacion, acercando de
manera légica las distintas areas que tiene una organizacion. Las redes se clasifican

por su tamafo en:

LAN: Son aquellas redes que tienen una cobertura local, sea ésta una

empresa, un edificio, una escuela, etc.
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MAN: Este tipo de red se forma mediante la conexion de varias redes LAN
cercanas (50km), como una ciudad o un municipio, y pueden ser publicas o

privadas.

WAN: son similares a las anteriores, pero que tienen una connotacion fisica
mucho mas amplia y pueden cubrir grandes areas geograficas como un pais,

continente o a nivel mundial.

Internet

Acrénico de INTERconected NETworks o Redes interconectadas que basa su
funcionamiento en un protocolo comun de comunicacion que permite la conexién de
cientos de redes que utilizan el protocolo TCP/IP utilizando el lenguaje de hipertexto,

gue simplifica el acceso y navegacion, mediante simples “clicks”.

llustracion 15: Red Internet

Fuente: http://javierpm72.files.wordpress.com/2014/05/multribucion.jpg
Intranet
A diferencia de la red mundial internet, el concepto de Intranet es similar pero
con un nivel de acceso diferente, ya que el acceso es Unicamente para los usuarios
de una organizacion, es decir, dentro de su propia red local y permite mostrar y
compartir recursos e informacion con un acceso mucho mas rapido y eficiente, pues
todo se encuentra dentro de la propia red corporativa, que sirve de enlace de enlace

a distintos repositorios de datos e informacion a compartir.

Actualmente la tendencia, es el desarrollo de programas de utilidad

(inventario, facturacion, etc.) bajo ambiente web, es decir en lenguaje de hipertexto y
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se accede utilizando un navegador de internet, conocido también como “browser”
(Firefox, Internet Explorer, Chrome, etc.). [...] “Es una red informatica dentro de una
organizacion, que utiliza los protocolos de comunicaciones desarrollados en Internet.

En otras palabras, una Intranet es el web interno” (Legeren, 2010, pag. 7).

Extranet

Bajo el mismo concepto de la Intranet, pero un poco mas amplia, pues
permite que la cadena de valor de las organizaciones (Clientes, proveedores, otras
empresas, etc.), puedan interactuar entre si bajo ciertos parametros de seguridad y
confidencialidad, agilizando y optimizando procesos a la vez que reduce los tiempos
de manera significativa. Una Extranet [...] “es una red de ordenadores
interconectada que utiliza los estandares de Internet, pero el acceso esta restringido
a un determinado grupo de empresas u organizaciones independientes que
necesitan trabajar de manera coordinada para ahorrar tiempo y dinero en sus

relaciones de negocio” (Jimenez, 2014, pag. 78).

llustracion 16: Esquemas Intranet/Extranet/Internet

Fuente: http://www.rediris.es/difusion/publicaciones/boletin/41-42/ponencial3.1.gif
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¢A qué se conoce como Comercio Electrénico o E-comerce?

Es aquel tipo de negocio o transacciones mercantiles que se utilizan por
medios electrénicos o redes de computadoras que permiten la gestion de compra y
venta de bienes y servicios, mediante la identificacidbn segura y presentacion de
medios de pagos electronicos o tradicionales, segun la localizacion geogréfica de las
partes involucradas. Segun las Naciones Unidas (OECD 2000e) citado por (Rafael
Garcia, 2011, pag. 314), [...] “son redes de ordenadores que permiten la compra o
venta de bienes o0 servicios entre empresas. El bien o servicio se solicita en el
Mercado electronico iniciandose asi la transaccion, pero la entrega, facturacion y

pago pueden completarse por medios electrénicos o por medios tradicionales”.

llustracion 17: Comercio electrénico

Fuente: http://teloenvioporseur.seur.com/wp-content/uploads/2013/03/Comercio-electr%C3%B3nico-
151.jpg

Herramientas Informaticas

ERP - Enterprise Resource Planning

Es una herramienta informatica (software) que gestiona los procesos mas
importantes de una organizacion, como Recursos humanos, Contabilidad, Ventas,
produccion, Finanzas, compras, cadena de distribucién, etc., que mejoran sus
actividades de produccion y distribucion, donde todos lo informacion derivada de
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éstas actividades, se registran en un solo repositorio 0 base de datos, permitiendo

su recuperacion “en linea” para una eficiente administracién del negocio.

Entre las principales ventajas o beneficios derivados de su implementacion tenemos
[...] “Control de la operacion, eficiencia administrativa, productividad, servicio a
clientes, ahorros en costos operativos, visibilidad de las operaciones, soporte a toma

de decisiones, preparacion para e-business, diferenciacion” (Ruiz Anchondo, 2009).

llustracion 18: Ejemplo de elementos de un ERP

- W

- A

Cadena de
Manufactura Ventas Pl dhtﬂhmlﬁnj Contablilidad

4N

Fuente: Business intelligence: Estrategias para una implementacién exitosa, Howson, Cindi (Pag. 22)
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Data Mining

O Mineria de datos, surge como una herramienta para la exploracién y
extraccion del conocimiento desde grandes repositorios de datos, con la ayuda de
metodologias y herramientas avanzadas de tecnologia, que facilita el acceso y
manipulacion de enormes cantidades de datos, y descubrir en ellos, patrones,
tendencias, comportamientos ciclicos, etc., en un determinado contexto o areas del
conocimiento, como elaboracion de pronosticos, analisis de riesgo y probabilidad,

fundamentacion de estrategias, determinacion de secuencias, etc.
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Una de las mayores empresas mundiales de software, define a la mineria de
datos como [...] “el proceso de detectar la informacién procesable de los conjuntos
grandes de datos. Utiliza el andlisis matematico para deducir los patrones y
tendencias que existen en los datos. Normalmente, estos patrones no se pueden
detectar mediante la exploracion tradicional de los datos porque las relaciones son

demasiado complejas o porque hay demasiado datos” (Microsoft Corporation, 2014).

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion empleada en el presente trabajo, corresponde al tipo
DESCRIPTIVO, mediante el cual se describen las falencias del sistema asi como
también se describen los lineamientos a considerar para una implementacién de

mejoras.

Disefio General de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion consta de 3 capitulos:

La primera etapa corresponde a la revision abundante de literatura asociada
al tema de investigacion que nos permita un amplio dominio del marco conceptual ya

escrito por otros autores, acerca del tema investigado.

La segunda etapa, corresponde a la caracterizacion o estudio de la situacion
actual de la gestion de la informacion en la empresa, mediante el uso de las

herramientas apropiadas para el levantamiento de informacion.

La tercera etapa corresponde a la confrontacién teérica entre lo revisado en el
marco conceptual y lo efectivamente encontrado en el levantamiento de la
informacion, estableciendo los lineamientos necesarios para la implementacion de

mejoras en la gestion de la informaciéon en la empresa.
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CAPITULO Il

DISENO DEL INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

En este capitulo se describe la metodologia aplicada para la elaboracion del
instrumento de investigacion, su aplicacidon y posterior analisis de los datos
recopilados, haciendo uso de herramientas cientificas que dan valor al presente trajo

de investigacion.

Problema de Investigacion:

Determinar cuéles son las falencias que tiene el modelo actual de la gestién
de la informacion en la cadena de cafeterias “El Café de Tere S.A.” de la ciudad de

Guayaquil.

Objetivo

Analizar los resultados del procesamiento de una encuesta y entrevistas
aplicadas a elementos de la cadena de cafeterias “El café de Tere” de la ciudad de

Guayaquil

Unidad de Anéalisis

Para el presente trabajo la unidad de andlisis (caso o elemento) a la cual se
aplica el instrumento de investigacion es el siguiente:
A) Responsables de asuntos informaticos

B) Gerentes/Administradores de locales

Tamarfio de la Poblacion (N)
El instrumento de investigacion sera aplicado a las unidad de analisis antes citadas,

en una poblacion de 7 personas, segun el siguiente detalle:

a.) Responsables de asuntos informéaticos (2)
b.) Gerentes/administradores (5)
Total poblacion (N): (7)
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Tamarfo de la Muestra (n)

El tamafio de la muestra en una poblacion tan pequefia, es la misma, pero
para efectos didacticos, se procede con una sencilla herramienta de software
[Sample.exe], que al ejecutarse Unicamente se debe digitar el valor de la poblacion
(N), que en este caso es 7. Al presionar la tecla <Enter>, el programa presenta 2
alternativas de tamafio de muestra (n), acompafiados de valores correspondientes a
nivel de confiabilidad y margen de error para aplicar cada una de ellas, como se

muestra en la tabla siguiente:

Tabla 1_Calculo del tamafio de la muestra
Opcidén Poblacion (N) Muestra (n) % confianza  Margen de error

1 7 7 95 % 5%
2 7 7 95 % 10 %

Fuente_Elaboracion propia usando programa sample.exe (Alvaro Ibarra)

Como puede notarse, cuando el tamafio de la poblacion es muy pequefia el
tamafo de la muestra tiende a ser igual o muy cerca al valor de la poblacién. Para el
presente trabajo de investigacion, tamafio de la muestra es igual, por lo tanto se
debe aplicar los instrumentos de investigacion a toda la poblacion.

A quién se aplica la Encuesta?
Una vez determinado el tamafo de la muestra, es necesario delimitar a quien

se aplicara los instrumentos de investigacién (Encuestas/Entrevistas):

Tabla 2_Cuadro unidades seleccionadas

Unidades seleccionadas Instrumento Cantidad
Responsables de asuntos informaticos Entrevista (2)
Gerente/administrador - Alborada Encuesta (2)
Gerente/administrador - Garzota Encuesta (2)
Gerente/administrador - Milan Encuesta (2)
Gerente/administrador - Via a la costa Encuesta (2)
Gerente/administrador - Urdesa Encuesta [€D)]
Total muestra (n): @)

Fuente_Elaboracion propia (Alvaro Ibarra)
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Tipo de preguntas utilizadas

Para la elaboracion del formulario de la encuesta, los tipos de preguntas
aplicadas para la obtencién de informacion, corresponden mayoritariamente al tipo

de preguntas “cerradas”, y también alguna pregunta de caracter “abierta”.

Para la elaboracion del formulario de entrevista para los responsables de los
asuntos informaticos de la organizaciéon, basicamente se utilizan preguntas abiertas
y con las cuales se busca conocer la opinion, conceptos y los recursos tecnolédgicos

con los que cuenta la organizacion.
De manera similar, se utilizan preguntas abiertas para la entrevista con

profesionales externos, a quienes se recurre para obtener sus conceptos y su punto

de vista sobre la Gestiéon de la informacion.

Alvaro Starlin Ibarra Litardo Ingenieria en Gestion de Telecomunicaciones 46



Estudio de la Gestién de la Informacién en la cadena de cafeterias “El Café de Tere S.A.”

Diseno de la Base de Datos

Para realizar el procesamiento de los datos de las encuestas, el autor se
respalda en la utilizacion de una herramienta tecnoldgica especialmente disefiada
para el efecto, como lo es el “IBM SPSS Statistics Data Editor version 20.0” y que

por tratarse de un trabajo corto y sin fines de lucro, utiliza licencia temporal.

Luego de haber realizado el respectivo procedimiento de instalacion del
programa, se procede a definir las variables necesarias y sus propiedades, para
luego continuar con el registro o ingreso de las respuestas consignadas en las
encuestas realizadas a las unidades de analisis de la investigacion. A continuacion
se muestran algunas capturas de pantalla del SPSS como soporte del

procesamiento efectuado a la base de datos “cafe.sav”:

llustracion 19: “Variable View”, software SPSS 20.0

(42 cafesav [DataSet1] - IBM SPSS Statistics Data Editor SREERE)

File Edit View Data Transform Analyze DirectMarketing Graphs Utilities  Add-ons  Window Help
SHE M e~ Bl B B o1

J Name Type |Wi_| ... Label Values Mis.._||Colu. 4
1 |cargo String 31 0 ;Que cargo desempefia dentro de la organizacion? None None 9 ==
2 |tiempo Numeric 2 0 ;Cuanto tiempo tiene desempefiando su cargo? {1.DeDa3a.. None 8 =
3 |gest_info Mumeric 2 |0 ;Estafamiliarizado con el concepto de Gestion de la Inform... {0, Mo, desco... None 8 =
4 |apli_gest Mumeric 2 0 La aplicacion de la Gestion de la Informacion para la empre... {0, Nada impo... None 8 =
5 |gest_empr Mumeric 2 |0 |;Cree que la Gestion de Informacion se aplica en la empresa? {0, Desconozc... None 8 =
6 |dife_info Numeric 2 0 ¢Diferencia entre Informacion y Conocimiento? {0, Mada claro... None 8 =
T |impo_info  MNumeric 2 0 ;Cuan importante es |a informacion generada por la empresa? {0, Menos que... None |8 =
8 |impo_tecn MNumeric |2 0 iCuan importante es la tecnologia informatica para los objet... {0, Nada impo... Mone 8 =
9 | nuev_comp Mumeric |2 0 iMuevos competidores y franquicias, supone un riesgo para... {0, Insignifican... None 8 =
10 |info_matr  MNumeric |2 0 iComo se transfiere la informacidn de los lecales a oficina c... {0, No se tran... MNone & =
11 | herr_info Numeric 2 0 ;Dispone alguna herramienta informatica que provee informa... {0, Nao}... Mone |8 =
12 |func_tecn  MNumeric |2 0 iCual cree es la funcidn principal de la tecnologia informatic... {0, Optimizar ... None 8 =
13 |info_glob  MNumeric |2 0 Dispone de herramienta gque proveea informacion de situacio... {0, Ninguna}... MNone 8 =
14 |fact_econ MNumeric |2 0 ilmportancia factor econdmico? {0, Nada impo... None 8 =
15 | | =

[ o e i o e————————————————————————————— [}
Data View || Variable View
IBM SPSS Statistics Processor is ready

Fuente: Captura de pantalla_Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro Ibarra)

En la figura anterior se puede apreciar la “Variable View” o vista de variables,
del software SPSS, que ofrece una muestra de las variables y sus propiedades, que
han sido creadas para el registro de los datos obtenidos de la aplicaciéon del

instrumento de investigacion, en este caso la encuesta.
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llustracion 20: “Data View”, software SPSS 20.0

12 *cafe.sav [DataSetl] - IBM SPSS Statistics Data Editor | E S
File Edit View Data Transform Analyze DirectMarketing Graphs Ulilities Add-ons Window Help
= A _ ' E = j (Al > Al
| — = a Fa i s v
S H& o Bl h M RN Bl 9% %

4 cargo Subgerente GeneralyGam}ta| Visible: 14 of 14 Variables
cargo tiempo | gest_info | apli_gest | gest_empr | dife_info | impo_info impo_tecn| nuev_comp|info_m...|herr_in
1 Administradora sucursal Costa 0 1 2 2 2 2 2 2 4 -
2 Administradora Milann 0 1 2 0 2 3 2 1 2
3 Administrador Octaba 0 0 1 0 1 2 3 0 2
4 Subgerente General y Garzota 2 1 2 1 2 2 2 2 2
5 Administrador Urdesa 2 1 2 1 2 2 2 2 2
6
7
8

ll—

Data View  Variable View

IBM SPSS Statistics Processor is ready

Fuente: Captura de pantalla_Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro Ibarra)

En la imagen que antecede se puede apreciar la “Data View” o vista de datos

del software SPSS, donde se muestran los datos ya consignados en las variables

creadas previamente en el programa SPSS y que son base del andlisis de

investigacion. Notese que los valores asignados en las respuestas, corresponden a

la valorizacion ordinal que se le ha asignado a cada pregunta en el cuestionario.

Procesamiento de Encuestas

El siguiente paso luego de crear la base de datos y consignar los datos de las

encuestas, consiste en el procesamiento de los resultados, es decir mostrar los

resultados de los valores consignados por los encuestados e ingresados a la base

de datos del SPSS. A continuacién, algunas tablas con los resultados obtenidos y su

analisis:
Tabla 3_Antiguedad en el cargo
¢ Cuanto tiempo tiene desempefiando su cargo?
Opciones Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De 0 a 3 afios 3 60,0 60,0 60,0
Validos Maés de 7 afios 2 40,0 40,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Alvaro Starlin Ibarra Litardo
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Al analizar los resultados de la tabla anterior referente a la pregunta sobre el
tiempo que tiene en la empresa, se puede inferir que la mayoria de los
administradores de los locales de la cadena, tienen menos de tres afios en la

organizacion, es decir, tienen poco tiempo dentro de la empresa.

Tabla 4_Familiaridad con el concepto
¢ Esta familiarizado con el concepto de Gestion de la Informacion?

. . Porcentaje | Porcentaje
Opciones Frecuencia | Porcentaje .
vélido acumulado
No, desconozco de que se trata 1 20,0 20,0 20,0
Vélidos He leido/escuchado algo sobre el tema 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente_Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro lbarra)

En la tabla anterior (tabla_4) se puede notar, que la mayoria de
administradores dicen haber “escuchado algo” sobre el tema, es decir no se tiene un
conciencia exacta sobre lo que significa, el valor y su importancia para la
organizacion. Esto indica que al menos, conceptualmente, la Gestibn de la
Informacién no esta presente en el imaginario de los administradores de los

diferentes locales de la organizacion.

Tabla 5_ Importancia de la Gestion de la Informacién para la empresa
La aplicacion de la Gestién de la Informacion para la empresa es:

. . | Porcentaje | Porcentaje
Opciones Frecuencia | Porcentaje :
valido acumulado
Poco importante 1 20,0 20,0 20,0
Validos  Muy importante 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente_Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro Ibarra)

Los resultados de la tabla 5, muestra como los encuestados califican de muy
importante, en su gran mayoria (80%), la aplicacion de la Gestion de la informacion
dentro de la organizacién, a pesar de que reconocen haber escuchado poco sobre el
tema (Tabla_4), lo que deja en claro que el concepto como tal, es considerado de
importancia alta para la organizacion y podria ser asimilado y aceptado para su

aplicacion.
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llustracién 21: Aplicacion de la gestion de la informacion en la empresa

40,0%

30,0%

=
i)
f=
o
‘6 20,0% 40,00% 40,00%
o
10,0% 20,00%
0,0% T T T
Desconozeo Mo se aplica Se aplica muy  Se aplica totalmente

superficialmertes

éCree que la Gestion de Informacion se aplicaenla
empresa?

Fuente: Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro Ibarra)

En la ilustracion 16, se puede inferir que a pesar de considerar importante la
aplicacion de la Gestion de la informacion, un porcentaje similar dice “desconocer” o
que “no se aplica” este concepto dentro de la organizacién, lo que haria necesario
una socializacion de los conceptos y una pronta mejora en la gestion de la
informacion, dentro de la organizacion, mientras un porcentaje menor opina que se
aplica superficialmente.

Tabla 6_ Informacién vs Conocimiento
¢ Diferencia entre Informaciéon y Conocimiento?

. . . Porcentaje | Porcentaje
Opciones Frecuencia | Porcentaje :
valido acumulado
Muy poco claro 1 20,0 20,0 20,0
Validos Bastante claro 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente_Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro Ibarra)

Ante la consulta a los encuestados sobre la diferencia entre informaciéon y
conocimiento, estos dejan notar que en su gran mayoria (tabla_6), afirman tener
“bastante claro” la diferencia entre lo que es Informacion y lo que es Conocimiento.

Este aspecto es muy importante, pues da la pauta de que los encuestados podrian
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asimilar facilmente la implementacién de mejoras en la gestion de la informacion que
cada uno genera para la organizacion, que a su vez desemboque en la creacion de
valor agregado y mejoras competitivas.

llustracion 22: Informacion generada por la empresa

~ j,Cuan importante es la

informacion generada por la
empresa?

M Menos gue la infraestructura

M Igual gue todos los hienes

Un poco mas valiosa
M E= el recurso mas valioso

‘

Fuente: Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro lbarra)

En cuanto a la pregunta relacionada a la importancia de la informacién como
recurso, el 100% de los encuestados consideran que la informacién es el recurso
mas valioso entre los otros bienes de la organizacion, lo que sin duda deja claro que
los encuestados valoran y entienden que ese recurso le puede ofrecer mayor valor a
la empresa y debe ser tratado como tal, ver llustracién 17. Esta valoracion puede
parecer trivial, sin embargo es de capital importancia y es la base de la literatura
moderna sobre gestion empresarial, que valoriza muy alto el recurso “Informacién”
para consecucion de los objetivos empresariales.

Tabla 7_Importancia de la tecnologia informatica
¢, Cuén importante es la Tecnologia informética para los objetivos empresariales?

. . . Porcentaje Porcentaje
Opciones Frecuencia | Porcentaje :
valido acumulado
Muy importantes 4 80,0 80,0 80,0
Validos  Fundamentales 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente_Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro Ibarra)

Al analizar los resultados mostrados en la tabla_7, es posible notar que la
totalidad de los encuestados consideran a las Tecnologias informéticas, como muy
importantes y fundamentales para la consecucion de los objetivos empresariales.
Sin duda esta percepcién de los encuestados sobre este tema, es una buena noticia
para las actividades de modernizacion e implementacion de soluciones tecnolégicas
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gue la organizacién proponga, pues se espera de ellos una mejor receptividad y
acompafamiento.

En cuanto a la inquietud que buscaba conocer como se remitia la informacion
generada en cada local a la oficina matriz para su procesamiento, los encuestados
mayoritariamente (80%) refieren que se entregan reportes impresos y en formato
digital y el porcentaje restante entrega toda la informacién en papel y digitalmente,
como se refleja en la llustracion 18. Sin duda alguna, aqui se presenta una de las
grandes deficiencias, pues el procesamiento central se dificulta y por ende los
resultados y aprovechamiento integral de los datos recogidos por los sistemas
captura de datos en los puntos de ventas.

llustracién 23: Entrega de informacion a oficina matriz

Porcentaje

Solo reportes Reportes Toda la Toda la

Mo =i
transfiere nada  impresos impresos y informacion  informacion
digitales impresa  impresa vy digital

¢Como se transfiere la informacién de los locales a
oficina central?

Fuente: Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro Ibarra)

Ademas de ser un limitante a la hora del procesamiento, impide contar con
informacion en linea o actualizada en un instante en el tiempo sobre la situacion
general de la organizacion, que le permitiria reaccionar ante eventualidades internas
o del entorno, sin dejar de mencionar el riesgo de pérdida de la informacion al
encontrarse dispersa con la imposibilidad de implementar soluciones de proteccion
centralizada de los datos de manera centralizada con esquemas de respaldo y
recuperacion debidamente probados.
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llustracién 24: Nuevos competidores y franquicias

iMuevos competidores y
franquicias, supone un riesgo
para la empresa?

M Insignificante
N Poco fuerte

Bastante fuerte
M Una amenaza

Fuente: Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro Ibarra)

Dado el valor que la gestion moderna y los propios encuestados dan al
recurso informacién (llustracién 17), resultaba pertinente saber la opiniéon de los
mismos sobre la competencia y el ingreso de franquicias extranjeros al mercado,
considerando que éstas Ultimas, por su propia naturaleza, llegan con un tipo de
gestion diferente y posiblemente una mayor experiencia, que luego de algun tiempo
de adaptacion en el mercado y una mayor cartera de clientes, podrian
eventualmente desarrollar productos similares, una porcion importante de los
encuestados (40%) considera insignificante o poco importante a la competencia
establecida y el resto lo considera como una competencia “bastante fuerte”, como se

muestra en la llustracién 19 .

Tabla 8_Herramienta de informacion gerencial

¢ Dispone alguna herramienta informatica que provee informacion gerencial?
. . Porcentaje | Porcentaje
Opciones Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
No 2 40,0 40,0 40,0
Validos  Si 3 60,0 60,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente_Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro Ibarra)
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Tabla 9_Herramienta informatica global

¢ Dispone de herramienta que provea informacién de situacion actual global?

. . Porcentaje Porcentaje
Opciones Frecuencia | Porcentaje :
valido acumulado
Incompleta 4 80,0 80,0 80,0
Validos  Totalmente 1 20,0 20,0 100,0
Total 5 100,0 100,0

Fuente_Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro lbarra)

La organizacion, segun los resultados que se muestran en la tabla_8 y en la
tabla_9, hacen notar una mientras mas de la mitad de encuestados sostienen que si
cuentan con alguna aplicacion de informacién gerencial, un porcentaje mayor, esto
es un 80%, afirma contar con alguna herramienta que provee informacion
incompleta sobre la situacién actual de la empresa en cualquier instante de tiempo.
Esto deja entrever la existencia de falencias en la gestion de la informacion general
de la empresa, lo que es un aspecto relevante del presente trabajo de investigacion.

llustracion 25: Funcion principal de la tecnologia

i, Cual cree es la funcidn principal
de la tecnologia informatica para
una empresa?

M Optimizar la cortabilidad

M Mejorar el cortrol

[ sumertar la produccion

[ Okterer ventajas competitivas
[ De todo un poco

Fuente: Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro Ibarra)

Segun los encuestados, en una pregunta anterior, consideran que el uso de la
Tecnologia informatica es “muy importante” para la consecucidon de objetivos
empresariales (tabla_7), y la gran mayoria considera que la funcion de dicha
tecnologia es hacer “de todo un poco”. Analizando estas respuestas, se puede
observar gque si bien se da importancia al tema, daria la impresiéon que no la ven
desde aspecto gerencial y sus objetivos, sino mas bien desde el mero aspecto
transaccional o de automatizacion de procesos en los que obviamente, siempre se
podra percibir mejoras con relacién a la labor manual.
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Por ultimo, los encuestados consideran el factor econédmico como un aspecto
‘muy importante” a la hora de pensar en una solucion o implementacién de un
modelo eficiente de Gestibn de a Informacibn en la organizacién. Esto
probablemente sucede por el desconocimiento que si bien, el licenciamiento de
soluciones informaticas suele consumir buena parte de los presupuestos
informéticos, no es menos cierto que existen herramientas de cédigo abierto (Open
Source) que podrian ayudar a reducir los costes de implementacién de soluciones
tecnoldgicas para la gestion de la informacién (tabla_10).

Tabla 10_Insidencia factor econémico

¢Importancia factor econémico para implementar un modelo de Gestién de la Informacion?

_ _ _ Porcentaje Porcentaje
Opciones Frecuencia | Porcentaje :
valido acumulado
Validos  Muy importante 5 100,0 100,0 100,0

Fuente_Procesamiento SPSS Statistics (Alvaro Ibarra)
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Procesamiento de entrevistas a Responsables de asuntos informaticos

Las entrevistas al personal responsable del manejo de los asuntos
informaticos de la organizacion, busca recabar informacion sobre la tecnologia
informética, su valoracién, su explotaciéon en funcion de la Gestién de la informacién,
con que cuenta la organizacién, asi como la valoracion que ésta hace del recurso

llamado Informacion, como complemento de la encuesta a los Administradores.

Primeramente se puede determinar que la organizacibn no cuenta en su
organico estructural, con un area de tecnologia informética estructurada, que pueda
responder pronta y eficazmente, los requerimientos de los usuarios internos y
externos de organizacion, aunque cuenta con un profesional externo que presta los
servicios en el area técnica y de comunicaciones de red interna en la matriz y de
manera separada, a los demas locales. En cuanto a la parte de aplicativos, un
directivo de la organizaciéon coordina todo lo relacionado con la implementacion de
aplicativos, con desarrolladores externos que no se encuentran bajo dependencia de

la institucion.

De alli se desprende, que la organizacién so6lo cuentan con aplicativos
basicos que automatizan Unicamente algunos aspectos transaccionales de manera
separada (punto de ventas, bodega, personal, contabilidad, etc.) a nivel de cada
local, sin enlaces con la matriz de ninguno de ellos, tal como qued6 expuesto en
base a las encuestas a los administradores de los diferentes locales, que
sostuvieron que en su gran mayoria, la informacion se entrega en formato digital e

impreso (llustracion 18).

Este aspecto es muy importante, pues las mejoras en la gestion de la
informacioén van de la mano, necesariamente, con el aprovechamiento del recurso
humano y de tecnologia, que permite registrar, administrar, distribuir, analizar, etc.,
los crecientes volumenes de datos en tiempo real, para obtener informacion y
generar conocimiento para la organizacion. Ademas, la empresa no cuenta con
procedimientos ni estadisticas que reflejen el manejo de incidentes informaticos,
aunque por cuenta propia, el responsable externo de los equipos y comunicaciones,
da mantenimiento regularmente a los equipos para minimizar la probabilidad de
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incidentes, y afectar lo menos posible la disponibilidad del recurso.

La organizacibn cuenta con presencia corporativa en Internet
(www.elcafedetere.com), que es basicamente informativa, sobre aspectos generales
de la empresa como, ubicacion de locales, horarios, teléfonos de contacto, y al no
contar con enlaces de datos entre locales y matriz, por ejemplo, no podria pasarse al

aspecto transaccional o comercio online.

En cuanto manejo conceptual de la Gestion de la informacion, la organizacion
presenta signos de asimilacion y aceptacibn como herramienta valida para la
consecucion de objetivos empresariales, de tal manera que actualmente la empresa
esta en proceso de cambios internos de politicas administrativas, de informacion y
valorizacion de la tecnologia como sustento de las actividades de la empresa. Asi
por ejemplo, esta en proceso de cotizacion de los enlaces de datos que permitan
conectar y mantener online, la comunicacion de los locales con la oficina matriz, que
es una herramienta tecnologica importantisima, para procesos de integracion y
distribucién de informacién, aunque esto se no se hace bajo un marco global o plan

general de la Gestion de la Informacion.
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Procesamiento de entrevistas a Profesionales externos

Con el objeto de complementar los conceptos y ampliar el conocimiento
basados en las vivencias de profesionales con mayor experiencia, se procedio a
consultar la opinidbn sobre asuntos inherentes a la gestion de la informacion a 2

profesionales externos a la organizacion.

De las entrevistas realizadas anotamos algunos detalles:

Los entrevistados coinciden plenamente en que la informacién es un
elemento fundamental para las organizaciones y que el concepto de Gestion de la
Informacién se refiere basicamente a la forma y los medios utilizados para
administrar el recurso “informacion” de acuerdo a los objetivos, sean estos
personales o corporativos. Dejan en claro que la tecnologia y sus capacidades, son

solo un medio o facilitador para la gestion de la informacion.

Coinciden también en que ciertamente debe plantearse una revalorizacion de
los areas de tecnologia y sus responsables, pues sobre ellos recae el enorme peso
de la disponibilidad de la informacién y de la continuidad del negocio ante eventos
relacionados a la seguridad informatica, sin que ello signifiqgue tomar las riendas de

las organizaciones.

En cuanto a un modelo a seguir en la Gestion de la informacion, dejan
entrever la necesidad de tener claro hacia donde se quiere ir y los medios para
llegar al objetivo, desarrollando aspectos como: la sinergia de las areas,
pensamiento sistematico, aprendizaje en equipo, inteligencia emocional, etc.,
orientados a los planes estratégicos y proyeccion de crecimiento. Entonces a partir
de alli, el modelo de gestion de la informacion seria sencillo y claro de implementar y

documentar.

Sostienen que existen un sinnimero de herramientas que proveen
informacion que es utilizada en la toma de decisiones, como los sistemas ERP,
CRM, Data warehouse, administradores de proyectos, Data Mining, etc., pero que
definitivamente, muchas veces su implementaciéon como solucion, puede ser mas
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bien traumatica, por la falta de planificacién, mala valoracion de riesgos y sin los
adecuados canales de informacion, aun cuando se cuenta con normativas como las
ISO serie 900x, 27001, que deberian ser consideradas y aplicadas. La
implementacion de cualquier proyecto tecnolégico o no, debe suponer el
involucramiento de los usuarios en el proceso, con capacitacion y socializacion

adecuada de modo que sean parte de la solucién y se identifiquen con los cambios.

En cuanto a las bondades de la aplicacion de la gestién de la informacion,
para una organizacion, los entrevistados sostienen que ofrece beneficios como un
mejor sustento para la toma de decisiones, la creacion de valor, mejora los indices
de rentabilidad y estabilidad, pues se cuenta con informaciébn mejor organizada,

disponible e integra.

Asi también, coinciden en la necesidad de aplicar indicadores de gestion a las areas
de tecnologia como: disponibilidad de sistemas, eventos reportados vs eventos
resueltos, casos de éxito, procesamiento de informacion vs tiempo de ejecucion,

Acuerdos de nivel de servicio (para servicios contratados).
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Conclusiones

La gestion de la informacion en su esencia, es un aspecto conceptual con
politicas, y no tecnoldgico, pero que encuentra en la tecnologia, el soporte necesario
para administracion, procesamiento, distribucién y desagregacion de la informacién,

para los diferentes niveles jerarquicos, desde su captura hasta su disposicion final.

Si bien la empresa no ha fundamentado su administracion en el uso de la
tecnologia informética para el manejo de sus operaciones y generacion de
informacion, actualmente se encuentra en una etapa de valoracion real de las
bondades que la tecnologia informatica puede ofrecer como soporte para la mejora
en la Gestion de la informacién, con la idea puesta en dar un salto cualitativo

importante con la generacion de valor y mejorar la competitividad.

Con la realizacion del presente trabajo de investigacion, se ha despertado la
curiosidad y la necesidad de ahondar mas en el tema de la Gestidén de informacion,
en las personas responsables de las tecnologias de la Informacion y directivos de la
organizacion, dejando entrever que es posible, una implementacion acorde al

tamafio de la empresa.
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CAPITULO Il

LA PROPUESTA

Misién
Analizar las falencias del modelo actual de la Gestion de la informaciéon en la

organizacion, mediante el adecuado uso de herramientas de investigacion cientifica

que facilite la introduccion de mejoras.

Vision
Para el afio 2017, el modelo de Gestién de informacién de la organizacion

esté en capacidad de soportar el ritmo actual de crecimiento y la gestion de

franquicias nacionales e internacionales.

Valores Corporativos

Honestidad: Cualidad humana que apoya la realizacion de este proyecto con

una altisima dosis de transparencia y confiabilidad.

Responsabilidad: Manejo ético de los recursos y los tiempos propuestos para

el cumplimiento del presente trabajo de investigacion.

Profesionalismo: Respeto a las normas y estandares de calidad en el manejo

de los recursos, para el cumplimiento de los objetivos propuestos.
Lealtad: Fieles a la Universidad y a la Empresa en el andlisis, observaciones

y recomendaciones, pues se busca que la organizacion crezca y perdure en el

tiempo.
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La Cultura Empresarial

La informalidad, tiene altas tasa de presencia en el mercado laboral
ecuatoriano, que no terminan de “despegar” por falta de ese gramo de audacia o
conocimiento que se requiere para dar el salto y convertirse en esos iconos
motivadores que han seducido y despertado la admiraciéon y el respeto de muchos

en el ambito de los negocios.

El emprendimiento formal, ha sido histéricamente deficiente. ¢La razén?, las
enormes falencias en el ambito educativo, desde sus niveles mas basicos, donde
solo se preparaba al estudiante para ser un buen empleado, para obedecer, para ser
guiado, lo que resultado en generaciones enteras de profesionales sin la seguridad y
confianza suficiente para emprender proyectos de la naturaleza que sea, egresando
Uunicamente con la mentalidad puesta en conseguir un empleo, y muchos que
lograron surgir en los negocios, lo hicieron en términos de explotacion laboral,
irrespeto al medio ambiente y al entorno, evasion tributaria, etc., crearon una clase
trabajadora con poca fe es si misma, muy poco comprometida con sus empresas,
con poco apego a valores humanos tan importantes como la honestidad y la ética,
copiando e imitando y donde lo extranjero, por simple hecho de serlo, era mucho
mas valorado. Todo esto, al vaivén y solapado, por la inestabilidad provocada por
los actores politicos.

Hoy esa realidad esta cambiando, y para bien: becas estudiantiles completas
a los mejor puntuados y abanderados, evaluacion a estudiantes, maestros vy
universidades, la creacion de nuevas universidades de investigacion, la universidad
de los maestros, sumados al fortalecimiento de habilidades emprendedoras en
estudiantes desde la secundaria, creacion del banco de ideas, ofertas de
financiamiento para emprendedores, programas de vinculacion con la comunidad, la
consolidacion de los derechos de la naturaleza en la propia constitucion, las politicas
de inclusion social, etc., auguran la formacion de generaciones de emprendedores
capaces de provocar un salto cualitativo y cuantitativo en la cultura empresarial del
pais, con una vision de pais y de humanidad mucho mas fuerte y mucho mas

consiente de las bondades de este paraiso llamado Ecuador.
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Los cambios positivos que experimenta el pais, no hacen mas que generar
esperanza de un futuro mejor, donde valoremos nuestras propias capacidades y la
de los nuestros, emulando a aquellos que han logrado cruzar las fronteras llevando

en alto la bandera Tricolor.

Como encaja el proyecto en la Cultura Empresarial Ecuatoriana

Es muy sencillo, el presente trabajo de investigacion lleva consigo altas dosis
de valores indispensables en el quehacer diario de las personas de bien:
honestidad, lealtad, profesionalismo, ética, etc. que aseguran la realizacion de un
trabajo a conciencia, donde la organizacion que nos abre sus puertas y nos facilita la
realizacion de éste trabajo, sea realmente beneficiada de nuestro aporte,
contribuyendo con ello, a la confianza hacia los nuevos profesionales y apoyando el
desarrollo productivo de nuestro pais.

Este trabajo de Investigacion, se apoya en herramientas de investigacion
cientifica, que le dan mayor solidez y valor a la propuesta, que se ha visto
enriquecida con los nuevos estandares de calidad y exigencias educativas, que dan
forma una nueva generacion de profesionales, con mayor conciencia de pais, de
solidaridad, de cuidado con el medio ambiente y de responsabilidad social con su

entorno.

Analisis FODA

Fortalezas

Bondades y capacidades que ostenta el proyecto frente a similares a la

competencia:

F1: La implementacibn de mejoras en la gestibn de informacién puede
hacerse por fases o etapas, de modo de no interrumpir las labores diarias de la
organizacion, permitiendo establecer prioridades de acuerdo a los requerimientos de

los clientes internos de la organizacion.
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F2: La correcta gestion de la informacion es una necesidad real de todas las
organizaciones, y el presente proyecto puede adaptarse a varios tipos de negocios.

F3: La realizacion del presente proyecto se apoya en la aplicacion y el uso de
herramientas de investigacion cientifica, utilizadas tanto para el proceso de

recoleccion de datos y como en su posterior analisis.

F4: Por tratarse de un trabajo de grado, la presente investigacion tiene costo
cero de elaboracién del proyecto para la organizacion beneficiaria, 1o que
indudablemente, permite que sea considerado para una inclusién en su presupuesto

de inversiones.

Oportunidades
Factores que pueden resultar positivos y pueden ser explotados para la

ejecucion del proyecto:

0O1: La estabilidad econémica que actualmente goza el pais, donde la tasa
de desempleo se ha reducido, pone dinero en manos de mas personas, lo que
redunda en el incremento del consumo, siendo los negocios relacionados a la
preparacion de alimentos, uno de los mas beneficiados y con una tendencia siempre

al alza.

0O2: El discurso del gobierno que invoca la “redistribucién de la riqueza
nacional”, impone la aplicacion mas dura y constante de controles en las areas
relacionadas a la tributacion o impuestos y a la de derechos de los trabajadores,
apoyados por el uso de la tecnologia, lo que implica que la organizacion debe
adaptarse y mejorar la gestion de su informacion, para no incurrir en errores

administrativos.

0O3: Debido a que no se cuenta con las herramientas computacionales
adecuadas, la organizacion presenta dificultades a la hora de la consolidacion de la
informacion que se genera en todos los locales, lo que origina un deficiente acceso a
informacion actualizada y oportuna, lo que sin duda constituye una gran oportunidad
para la implementacion de mejoras que se plasman en el presente trabajo.
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O4: Los directivos de la organizacion piensan en un futuro cercano, la
ejecucion de un proyecto de creacion de un modelo de franquicias, que permita una
mayor expansion de la empresa, lo que indudablemente implica, contar con un

modelo eficiente de gestion de la informacidén generada interna o externamente.

Debilidades

Factores que pueden crear una situacion desfavorable al proyecto frente a

posibles competidores:

D1: No contar con un area informatica interna, implica que la organizacion
no cuenta con personal interno calificado que pueda proporcionar informacion, con
base en el convivir diario “in situ” y pueda dar mayores referencias sobre las
necesidades y problemas que se presentan en la operatividad y requerimientos de

informacion.

D2: El presente trabajo es un proyecto de amplia cobertura o solucién
integral, es decir que en las recomendaciones, se incluyen muchos aspectos como
la automatizacion, seguridad informatica, disponibilidad, contingencia, etc., dentro lo
que podria considerarse como “lo ideal”, que implicaria una alta inversién pero que

sin embargo, siempre habra espacio para la implementacion selectiva.

D3: Dado que la organizacién cuenta con personal externo como soporte
en asuntos informaticos, el presente trabajo podria eventualmente presentar
deficiencias en la informacion proporcionada por personal de la organizacion, que

supondria una debilidad a la hora de levantar las conclusiones.

D4: Un aspecto importante, es la evolucién tecnoldgica constante que
podria desfasar alguna etapa durante la implementacion de las recomendaciones,
pues este proceso evolutivo se da en periodos muy cortos de tiempo. Ademas, el

mercado presenta falta de personal certificado en herramientas open source.
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Amenazas

Factores del entorno que pudieran atentar contra la realizacion del proyecto:

Al: Por naturaleza, el ser humano tiende a sentirse comodo en el ambiente
gue conoce y presenta una resistencia natural a los cambios que él piensa, pueden

afectar ese grado de comodidad en el medio que se desenvuelve.

A2: En tiempos modernos, la tecnologia es el un aliado importantisimo en
las actividades diarias en el cada vez mas competitivo mundo empresarial, y
actualmente, la organizacion no cuenta con personal informatico interno que pueda

apoyar el proceso de implementacion de un plan de mejoras.

A3: En nuestro medio empresarial, la tecnologia computacional no esta
bien posicionada por lo que, no se considera un rubro importante en su presupuesto
de inversiones, ya que por lo general, solo se considera la compra de “nuevas

computadoras” y no de verdaderas soluciones o un plan programado de inversion.

A4. Complementario a lo anterior, los negocios que por su naturaleza en
sus inicios no requerian de la informética para sobrevivir o funcionar, igualmente
tienden a mantener aun luego de crecer y posicionarse en el mercado, una escasa
valoracion del soporte significativo que la tecnologia informética puede brindar a las
empresas en su proceso de crecimiento y expansion, mejorando por ejemplo, el

control, competitividad, etc.
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Matriz FODA

llustraciéon 26: Matriz FODA
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Estrategias FODA del proyecto

Estrategias de las Debilidades Vs Oportunidades
Permiten superar las Debilidades del proyecto, aprovechando las

Oportunidades del entorno:

D1-02

Coordinar la asistencia del personal involucrado en temas laborales y
financieros, a programas de capacitacion de los entes reguladores estatales, que
permitan conocer los requerimientos y herramientas necesarias para el correcto
cumplimiento de las disposiciones legales vigentes en la materia. Personal

informético involucrado, podria participar.

D2 -03

Para contrarrestar el hecho de ser un proyecto de alcance muy amplio, que
implica un periodo de tiempo para implementacion igualmente importante, debe
considerarse la creacion un de area informatica propia, que actie como facilitador
en la implementacion de un plan de mejoras en el modelo actual de la gestion de la
informacion y que permita a su vez, la obtencién de informacion actualizada y

confiable.

D3 - 04

Una opcién a considerar para minimizar una posible deficiencia de la
informacion levantada para el presente proyecto, lo constituye sin duda ejecutar un
procedo de documentacién adecuada y abundante, que respalde y fortalezca

proyecto franquiciario de la organizacion.

D4 -01

Establecer politicas de actualizacion de conocimientos del personal
informatico y establecer convenios de soporte y actualizacion tecnolégica con los
proveedores de tecnologia, al momento de su adquisicibn o0 contratacion,

aprovechando la estabilidad econdmica del pais.
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Estrategias de las Debilidades vs Amenazas

Permite intentar reducir las Debilidades del proyecto para y evitar las

Amenazas del entorno:

D2 - A4

Al tratarse de un estudio general de la gestion de la informacién, podria verse
s6lo como un documento retdrico y asentir la poca valoracion de la Informéatica en la
organizacion, para ello se puede realizar las coordinaciones respectivas con
proveedores de soluciones y herramientas informéticas afines, para realizar un
periodo de demostracion de opciones y potencial de las TIC's, como en el &mbito de

los negocios.

D3 - A2

Dada las posibles deficiencias en la informaciéon proporcionada por personal
externo y la carencia de personal interno en el ambito informatico, deja abierto
grandes interrogantes sobre la seguridad y confidencialidad de la informacion
corporativa, lo que debe llevar a firmar acuerdos de confidencialidad con el personal

involucrado en procesos criticos y de administracion de informacion relevante.

D4 - Al

La evolucion tecnologica implica, una actualizacion constante de
conocimientos, que se contrapone a esa resistencia natural al cambio, de las
personas de su lugar de comodidad, lo que puede romperse con la implementacion
de programas de Capacitacion (Administracion y Tecnologia) de manera continua,

ademas de certificaciones de herramientas Open Source.

D3 - A3

Es necesario establecer reuniones donde se sustente con documentacion y
soporte técnico suficiente, la existencia, operacion y resultados del uso de
tecnologias tanto de libre acceso como de pago, que pueda inducir a un cambio de

perspectiva sobre la inversion en tecnologia.

Alvaro Starlin Ibarra Litardo Ingenieria en Gestion de Telecomunicaciones 69



Estudio de la Gestién de la Informacién en la cadena de cafeterias “El Café de Tere S.A.”

Estrategias de las Fortalezas vs Oportunidades

Permiten utilizar las Fortalezas del proyecto, para aprovechar las

Oportunidades del entorno:

F1-02

Para aprovechar los requerimientos hacia la organizacion por parte de los
entes reguladores en los tema de tributarios y de relaciones laborales, se puede dar
una implementacion por fases donde se pueda priorizar la automatizacion de los
procesos financieros — laborales, de manera que la organizacion pueda cumplir con

el estado en esos ambitos.

F2 -03

La integracién de servicios en una red Intranet, (red privada pero con la
tecnologia de Internet) es una buena manera de relacionar la implementacion por
etapas y las necesidades de la organizacién por acceso a informacion actualizada y

oportuna, pues éste proceso se puede ejecutar en paralelo a otras etapas.

F3-03

La aplicacion de herramientas de investigacion cientifica en el desarrollo del
presente trabajo de investigacion, mas el deficiente acceso a informaciéon, permite
aplicar una herramienta de administracion conocida como el ciclo de Deming o

PCDA (Plan-Check-Do-Act) o simplemente ciclo de mejora continua.

F4 - 04

Dado que la organizacion no incurre en costos por la elaboracion del
proyecto, sumado a que la implementacion de franquicias supone contacto
permanente con los franquiciados, se debe poner en marcha la creacién de una red
Extranet (red privada con tecnologia Internet), que una no sélo al franquiciador con

sus franquiciados, sino también a proveedores.
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Estrategias de las Fortalezas — Amenazas

Permiten maximizar las Fortalezas del proyecto buscando minimizar las

amenazas del extorno:

F4 — A3

Siguiendo la linea del argumento de costo cero para la organizacién por la
elaboracion del proyecto, se puede priorizar uso de herramientas open source en
implementacion, como una manera de abaratar costos, frente al escaso interés de

inversion en tecnologia.

F3-A4

Asi como la realizacibn del presente trabajo se apoya en el uso de
herramientas de investigacion cientifica, se debe llevar a cabo un programa de
capacitacidon en herramientas de generacion de informacion gerencial a la parte
directriz de la organizacion, buscando mejorar la baja valoracion de la tecnologia en

el ambito empresarial.

F1-A2

Aungue la implementacion pueda hacerse por etapas, el escaso personal
interno que apoye en la implementacion, genera un problema, el mismo que podria
minimizarse, si al contratar alguna solucién o herramienta tecnolégica se pueda
incluir contratos de soporte y mantenimiento, a fin de garantizar la correcta

operacion de los mismos durante un periodo de tiempo determinado.

F4 - Al

Para minimizar el impacto sobre el proyecto, originado por la resistencia
natural del ser humano al cambio, se debe garantizar estabilidad laboral y
capacitaciéon constante en las nuevas herramientas, de modo que se logre el

compromiso del personal con su empresa.
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Matriz de Estrategias FODA

Oportunidades

Amenazas

Tabla 11_Matriz de estrategias FODA

Debilidades

Fortalezas

Estrategias D-O

(D1-02) Programas de capacitacion

(D2-03) Creacion de un area informatica
propia

(D3-04) Documentacion adecuada y
abundante

(D4-01) Convenios de soporte y
actualizacion tecnoldgica

Estrategias F-O

(F1-O2) Priorizar la automatizacion de los
procesos financieros-laborales

(F2-0O3) Integracion de servicios en una red
Intranet

(F3-03) Aplicar ciclo PCDA (Plan-Check-Do-
Act)

(F4-04) Creacion de una red Extranet

Estrategias D-A

(D2-A4) Demostracion de opciones y
potencial de las TIC's

(D3-A2) Firmar acuerdos de confidencialidad

(D4-Al) Programas de Capacitacién
(Administracién y Tecnologia)

(D3-A3) Documentacion y soporte técnico

Estrategias F-A

(F4-A3) Priorizar uso de herramientas open
source en implementacién

(F3-A4) Capacitacién en herramientas de
generacion de informacion gerencial

(F1-A2) Incluir soporte y mantenimiento en
prestacion de servicios

(F4-Al) Garantizar estabilidad

capacitacién

laboral vy

Fuente_Elaboracion propia (Alvaro Ibarra)
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Andlisis PEST (Politico— Econdmico — Social — Tecnholégico)

Factores Politicos

Tabla 12 PEST - Factores Politicos

Factores

Impacto

Proteccién

medioambiental

Se debe cuidar que las actividades que se desarrollen,
no tengan un impacto negativo en el entorno y asi

evitar las duras sanciones previstas en la ley

Politicas Fiscales

La diversificar produccion supone contar con lineas de
financiamiento e incentivos, del cual puede beneficiarse

la organizacion

Comercio
internacional y

restricciones

No afectan a la organizacién pues el &mbito de accion
de su actividad es local, con interaccion directa con los

consumidores internos

Legislacion laboral

Al crear un é&rea informatica propia, debe existir el
compromiso y el cumplimiento de la ley, en lo relativo a
derechos de los trabajadores, pagos de “sueldo
minimo”, penalizacién de infracciones a la seguridad

social, utilidades, etc.

Estabilidad politica

Permite proyectar inversiones y planes a mediano y
corto plazo, momento que puede ser aprovechado por
la organizaciéon, para sostener y apuntalar el
crecimiento. De perderse esta estabilidad, el consumo

se contrae

Fuente_Elaboracion propia (Alvaro Ibarra)
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Factores Econdémicos

Tabla 13 PEST - Factores Econémicos

Factores Impacto
Promueve la estabilidad y tranquilidad social que se
. refleja en un incremento en el consumo. Esto alienta e
Crecimiento _ _
o impulsa a las empresas a emprender mejoras y les
economico

permite planificar hacia el futuro con probabilidades de

éxito, muy altas

Tasas de interés 'y

politica monetaria

La restriccion de importaciones deja mas dinero dentro
del pais, donde el Estado busca que sea colocado a
tasas de interés preferenciales para inversion
productiva, considerando que el pais no tienen moneda

propia

Gasto publico

Pone en manos de muchas empresas y por ende de
sus trabajadores, recursos que van directamente a
circular en el mercado de consumo que puede ser

captado

El desempleo

Se ha reducido hasta llegar a un poco mas del 5%,
poniendo dinero en mas personas, aumentando el

namero de potenciales clientes

Tributacion

Hay mas informacién y la legislacion es mas clara. La
recaudacion tributaria ayuda a financiar el gasto publico
y la evasion fiscal es duramente sancionada, cayendo

en el &mbito penal

Ciclo empresarial

La organizacién se encuentra en una etapa de pleno
crecimiento y posicionamiento a nivel local, con
proyectos de expansion nacional, con la creacion de un

modelo de franquicia

Fuente_Elaboracion propia (Alvaro Ibarra)
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Factores Tecnolégicos

Tabla 14 PEST - Factores Tecnolégicos

Factores

Impacto

Dinero electrénico

Constituye una buena oportunidad para certificarse y

operar con transacciones mediante el servicio celular

Acceso a Internet de
la poblacion

Abre grandes posibilidades para levantar plataforma de
comercio electrénico, desde la pagina web de la

organizacion

Acceso a tecnologia

informéatica

El mercado dispone de diversidad de herramientas
informaticas tanto de cédigo abierto como de pago, que
cubren la mayor parte de la demanda de servicios de

las empresas

Uso y costos de la

energia

La energia eléctrica es vital, pero con grandes
inversiones en generacion eléctrica de los entes
estatales, se avizora un futuro sin escases y a precios

estables

Nuevas invenciones y

desarrollo

La posibilidad que la competencia pueda hacer uso de
nuevas herramientas para mejorar sus productos y

servicios para ganar mercado

Fuente_Elaboracion propia (Alvaro Ibarra)
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Factores Sociales

Tabla 15 PEST - Factores Sociales

Factores

Impacto

Distribucion de la

El proyecto de cambio de la matriz productiva,

promueve y busca distribuir la generacién de riqueza

renta .
en el pais
La empresa se ubica en la ciudad de Guayaquil, que es
Demografia la més poblada del pais con una muy importante clase

media, principal cliente de la organizacién

Movilidad laboral y
social

Las constantes campafias para impulsar el turismo
local, asi como el incremento de gasto en obras de
publica, promueven y generan una constante

movilizacién de visitantes locales y externos

Cambios de estilo de

vida

El ser humano por naturaleza busca asociarse y estar
en compafiia. La empresa provee un espacio Yy
ambiente que promueve ese aspecto de la naturaleza
humana y a su vez, un facilitador para el ritmo de vida
acelerado de la vida moderna donde el tiempo es cada

vez mas corto

Educacion

El sistema educativo ecuatoriano experimenta una dura
etapa de transicién, que comenz6 con la evaluacion de
cientos de miles estudiantes de nivel secundario,
universitario y profesores. Adicionalmente, el gobierna
trabaja en la construccién y remodelacion de miles de
centros educativos y la contratacibon de nuevos

maestros.

Fuente_Elaboracion propia (Alvaro Ibarra)
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Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Andlisis de las cinco fuerzas de PORTER que pueden determinar el éxito del

proyecto a largo plazo, aplicado al trabajo de investigacion:

Amenaza de entrada de nuevos competidores

Tabla 16_ Nuevos competidores

Nuevos profesionales de la gestion informatica que se incorporan con capacidad de generar
nuevos emprendimientos
Allegados y familiares de directivos con conocimientos afines, que podrian sentirse
motivados a participar
Profesionales independientes en busca de nuevos clientes, y que ya cuentan con
experiencia en el medio

4 Recomendaciones de Consultores que apoyan modelado de franquicia

Fuente_Elaboracion propia (Alvaro Ibarra)

Larivalidad de la competencia ya establecida

Tabla 17_ Competencia ya establecida

Responsables informaticos externos de la empresa que presentan propuestas individuales
de acuerdo a su campo de accion
Planes propios de directivos que buscan mejorar las actividades de la organizacion mediante
la automatizacion de procesos criticos

Fuente_Elaboracion propia (Alvaro Ibarra)

Poder de negociacién con proveedores

Tabla 18 Negociacion con proveedores

Empresas duefias de patentes con capacidad para imponer precios
Empresas con autorizaciones de distribucién exclusiva

Proveedores con certificaciones en herramientas de codigo abierto

A W N P

Muy poca dependencia para una gran variedad de software libre

Fuente_Elaboracion propia (Alvaro Ibarra)
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Poder de negociacion de los compradores

Tabla 19 Poder de compradores

Potestad para decidir incluir o no, la implementacion del proyecto, en el presupuesto de
inversiones

Cambiar o influir en la contratacién de terceros para provisién de servicios

Poder para modificar o incluir colaboradores dentro del proyecto

Imponer orden o secuencia de implementacion

Fuente_Elaboracién propia (Alvaro Ibarra)

Productos sustitutos

Tabla 20_Productos sustitutos

Otros trabajos de Grado similares referentes al tema de ésta o de otras Universidades
Proyectos gubernamentales de apoyo a la industria por el cambio de la matriz productiva

Libros de gestion de informacién disponibles en el mercado

A W DN P

Informacién general disponible en Internet sobre la gestion de la informacion

Fuente_Elaboracion propia (Alvaro lbarra)
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Matriz de Porter
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Diagrama de GANTT

Representacion cronolégica de las actividades del proyecto en la linea del

tiempo, con la secuencia y la duracion estimada para cada una de ellas, hasta la

culminacién del mismo.

Las actividades consideradas para el desarrollo del proyecto, estan

distribuidas en 3 etapas o fases bien definidas como se muestra a continuacion:

Tabla 21 Fases y actividades, diagrama de Gantt

Etapas Actividades
Revision literatura existente en la Web
Antecedentes Revision literatura fisica existente sobre el tema
cientificos

Procesamiento e identificacion de informacion de interés

Estructuraciéon del marco teorico

Caracterizacion del

problema

Determinacion de unidades de analisis

Disefio de instrumentos de recoleccion de informacion

Levantamiento de informacion a personal informatico

Levantamiento de informacibn a ejecutivos y profesionales

externos

Procesamiento de informaciéon estadistica en herramienta SPSS

Confrontacion de
resultados y
planteamiento de
propuesta

Andlisis de resultado y confrontacion con literatura existente

Disefio y elaboracion de la propuesta

Entrega y presentacion de la propuesta

Alvaro Starlin Ibarra Litardo
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Detalle de actividades diagrama de GANTT

Actividad 1:
Revision literatura existente en la Web; Recopilacion de informacion disponible en la
Internet en libros, revistas y articulos varios, relacionado al tema investigado.

Tiempo estimado: 2 semanas.

Actividad 2:
Revision literatura fisica existente sobre el tema; Aqui se procede a la revision de la
bibliografia existente en libros, revistas y publicaciones de varios autores.

Tiempo estimado: 2 semanas.

Actividad 3:

Procesamiento e identificacion de informacion de interés; Ordenas, clasificar y
verificar la correcta disposicion de las fuentes, de la informacion de interés que se
recopila.

Tiempo estimado: 1 semana.

Actividad 4:
Estructuracion del marco tedrico; Elaboracion de la estructura e hilo conductor del
marco tedrico del proyecto de investigacion.

Tiempo estimado: 2 semanas.

Actividad 5:
Determinacion de unidades de analisis; Cuantificar y valorar el tamafio de la
poblaciéon y por ende obtener el tamafio de la muestra mediante programa:
sample.exe.

Tiempo estimado: 1 semana.

Actividad 6:
Disefio de instrumentos de recoleccion de informacion; Idear y disefiar los
formularios para encuesta y entrevistas, mediante los cuales se obtiene la

informacion requerida. Tiempo estimado: 2 semanas.
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Actividad 7:
Levantamiento de informacion a personal informético; Coordinacion y realizacion de
entrevista a los responsables informatico externos de la organizacion.

Tiempo estimado: 1 semanas.

Actividad 8:
Levantamiento de informacién a ejecutivos y profesionales externos; Coordinacion y
aplicacidon de formulario de encuesta a los directivos de cada uno de los locales, en
sus oficinas.

Tiempo estimado: 2 semanas.

Actividad 9:
Procesamiento de informacion estadistica en herramienta SPSS Statistics; Creacion
de base de datos en software SPSS para creacion de graficos estadisticos del

proyecto. Tiempo estimado: 1 semana.

Actividad 10:
Analisis de resultado y confrontacién con literatura existente; Confrontacién de
resultados de la informacion obtenida en la encuesta y las entrevistas con la

literatura existente. Tiempo estimado: 1 semana.

Actividad 11:
Disefio y elaboracién de la propuesta; Redaccion, revision e impresion de informe
conteniendo la propuesta.

Tiempo estimado: 1 semana.
Actividad 12:

Entrega y presentacion de la propuesta

Entrega de propuesta.
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Grafica del diagrama de GANTT
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CONCLUSIONES

El Café de Tere S.A., dejo ya hace algun tiempo de ser un pequefio negocio
familiar que ofrecia como su producto estrella, el tan conocido bolén en varias
presentaciones, para evolucionar hacia una importante cadena de locales dispersos
en varios sectores de la ciudad, que son un referente y una marca registrada y muy
bien posicionada en la mente de los consumidores, lo que redunda en un gran
incremento en la carga operacional en sus insipientes recursos tecnoldgicos,

generando dificultad en la administracion de un volumen mayor de informacion.

Sin embargo, la gestion y la explotacion de la informacién como recurso de la
organizacion, no ha sido adecuadamente valorada. La empresa ha generado y
acumulado informacién suficiente durante su existencia, que descansa en
repositorios digitales y documentales sin cumplir ninguna funcion ni ser eficazmente

aprovechada en funcién del aprendizaje de los integrantes de la organizacion.

De alli que, la implementacién de un modelo de Gestion de Informacion en la
organizacion, que permita asegurar el ciclo de vida de la informacién desde su
captura o registro, diseminacion, hasta su disposicion final o uso por parte de los
usuarios en sus diferentes niveles jerarquicos, se hace necesaria e importante,
teniendo en cuenta, que cualquier modelo de gestidbn que se aplique, debe ser
soportado por la alta gerencia, de manera que sea socializado y aplicado por todos

los miembros de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Una vez establecidos los fundamentos tedricos de la Gestion de la
Informacioén, donde se analizaron los diferentes modelos de gestion de informacion
propuestos por diferentes autores, se procedid a realizar la caracterizacion de la
situacion actual de la Gestion de la Informacion dentro de la organizacion, donde se
analizaron las falencias y los recursos con que cuenta la empresa, a continuacién se

presentan algunas recomendaciones:

Primeramente, la empresa debe procurar incluir dentro de su planificacién, las
directrices necesarias que conlleven a la implementacién de un modelo eficiente de
gestion de informacion, que posibilite el maximo aprovechamiento de los recursos de
informacion y alinearlos a los objetivos empresariales, 1o que le va permitir obtener
ventajas competitivas mediante la creacion de valor y le proveerd la capacidad de
absorber y aprovechar positivamente la dindmica de los cambios de su entorno.

De los modelos de Gestion de Informacion abordados en el presente trabajo,
el autor considera que el modelo propuesto por Paez Urdaneta (Pag.30), es el
adecuado para la organizacién, dado que su ndcleo se sustenta en 3 dimensiones o
enfoques diferentes de la Gestién de la informacion: Gestion de Recursos de
Informacién, Gestion de Informacion Estratégica y Gestion Holistica de la
Informacién, lo que permite cubrir todos los aspectos relacionados a la Informacién
de la organizacion. Este modelo ademas se sustenta y apoya en la infraestructura, el
recurso humano, suministros y la tecnologia, considerando el ciclo de vida vy flujos
de la informacién, asi como el procesamiento de las transacciones. La aplicacion
formal de un modelo de Gestion de informacion, facilitara la obtencion de
informacion: Operativa, Tactica y Estratégica requerida para cada nivel ejecutivo
(bajo, medio y alto), en el momento adecuado y condiciones adecuadas.

Si bien el modelo propuesto para la gestion de informacién no es un modelo
de tecnologia, no es menos cierto el soporte que ésta brinda, al magnificar las
capacidades humanas de procesamiento, transformacion y distribucion de

informacion, en tiempo real y sin importar distancias. De alli que una de las primeras

Alvaro Starlin Ibarra Litardo Ingenieria en Gestion de Telecomunicaciones 85



Estudio de la Gestién de la Informacién en la cadena de cafeterias “El Café de Tere S.A.”

tareas para la organizacion, en el aspecto tecnolégico, es la incorporacion de un
profesional de TI, que promueva la creacién y organizacion del area de tecnologias
de la informacion con los recursos adecuados (Infraestructura, RRHH, politicas,
procedimientos, etc.), que asista a la gerencia en la implementacion del modelo de

gestion de informacion sugerido.

Otro de los aspectos fundamentales en el aspecto tecnolégico que debe
realizar la empresa, es el establecimiento de adecuados enlaces de comunicacion
de datos entre todos los locales y la matriz, que facilitar4 la implementacion un
sinnimero de tecnologias de comunicacién, procesamiento y distribucion de la
informacion (Voz IP, Videoconferencias, Correo electronico corporativo, repositorio

de datos, vigilancia, Intranet, etc.).

Otro punto importante, es realizar las gestiones necesarias para contar con
sus aplicativos operacionales (ventas, contabilidad, RRHH, etc.), totalmente
integrados entre si y entre los locales, basados en una cuidadosa planificacion del
proceso de captura de informacién, para el adecuado procesamiento transaccional y
posterior distribucion segun los flujos definidos, entre los diferentes estamentos de la
organizacion, sacandole el maximo aprovechamiento posible, por una fraccién del

costo.

La implementacion del modelo de gestibn propuesto, en si mismo, no
representa altos valores de inversion econémica, no asi, el componente tecnoldgico
necesario para sustentar una adecuada disposicién de los datos recopilados, pero
con el soporte del personal de TI, se pueden evaluar e implementar herramientas

Open Source (software libre) a una fraccion del costo.

Por ultimo, se debe llevar adelante un adecuado proceso de capacitacion y
socializacién de las mejoras en la Gestion de la Informacién, de modo de asegurar el
maximo aprovechamiento de las soluciones y la colaboracion y predisposicion del

personal.
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