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RESUMEN

Este trabajo da a conocer los resultados de un proyecto investigativo realizado en la
ciudad de Cali para establecer una herramienta de medicion para medir el grado de uso
de los sistemas de informacion en la pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector
servicio, especificamente el sector de alojamiento y servicios de comida de dicha
ciudad; para esto se consultaron 36 empresas del sector por medio de una encuesta
donde se indagaba y media el usos de S.I. Los resultados que se dieron muestra que el
grado de uso de los S.I en las PYMES calenas del sector servicio es alto y debido a esto
su percepcion competitiva de su empresa es buena. Estos descubrimientos son muy
utiles para los empresarios, los académicos y entidades que se encarga de promover el
conocimiento y desarrollo de las PYMES porque permiten comprobar la importancia de
seguir fomentando el uso de los S.I al interior de los negocios como herramienta para

mejorar la innovacién haciéndolas mas competitivas.

Palabras claves: Sistemas de informacidn (S.I), ERP’s, sectores econdémicos, servicio.



INTRODUCCION

El objetivo de esta investigacidn es dar a conocer al publico en general una herramienta
para medir el estado en cuanto al uso de los sistemas de informacién en las Pymes del

sector servicio de la ciudad de Cali.

Durante el desarrollo se dan unos retos importantes ya que anteriormente hay que
empezar de cero porque hay pocas referencias bibliograficas y pocos estudios en
Colombia que permitan tener bases importantes para establecer y desarrollar este
proyecto. El principal reto fue el trabajo de campo donde se aplico el instrumento de
medicion que en este caso fue una encuesta dirigida a los empresarios Pymes del sector
servicio especificamente hoteleria y servicios de comidas. Fue retador ya que no todas
la persona a cargo colaboraron y el nimero de encuestas tiene que ser representativo

para concluir de manera pertinente.

Con el desarrollo de este trabajo de investigacion se pretende lograr que los

empresarios y publico en general:

v" Comprendan que es un sistema de informacion y un ERP.
v Las caracteristicas de un sistema de informacion.

v Los beneficios al tener un software como estos.
v

El estado actual de uso de los S.I en Cali.

De esta manera queda abierta la posibilidad de que empresarios e investigadores se

enteren del tema.



1. CAPITULO I. Definicion del Problema.

El sector servicio es de gran importancia para la economia del pais y aporta un buen
porcentaje al PIB nacional. Con base a datos de 2013 este sector representa el 49.6 %

del PIB nacional (SIICEX, 2013).

Segun la encuesta anual de servicios EAS que realiza el DANE las divisiones de mayor
relevancia en que se clasifican los servicios respecto a la clasificaciéon industrial

internacional unificada (CIIU Rev.4 a) son:

e Servicios de almacenaje y actividades complementarias al  transporte.
e Correo y servicios de mensajeria.

e Alojamiento.

e Restaurante, catering y bares.

e Actividades de edicion.

e Telecomunicaciones.

e Publicidad.

e Actividades de seguridad e investigacion privada.
e Educacidn superior.

e Salud humana.

e Actividades de apoyo a oficinas.

e Procesamiento de datos y sistemas informaticos.
e Agencia de viajes.

e Otras actividades de servicio.

De las cuales, las telecomunicaciones para el afio 2013 obtuvieron los mayores valores

de produccién bruta con 22,7 billones de pesos. (DANE, 2013)
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En la region del valle del cauca, el sector de servicios y comercio representa el 68% de

la economia de la region. (Les Ateliers, 2014)

1.1 Contexto del Problema.

Pymes hace referencia a las pequenas y medianas empresas de los diferentes sectores
de la economia de un pais. En Colombia las pymes son reguladas por la Ley 590 del 10
de junio del 2000, que promueve el desarrollo de micro, pequefias y medianas
empresas. Esta ley las define como: toda unidad de explotacién econémica, realizada
por persona natural o juridica, en actividades empresariales, agropecuarias,
industriales, comerciales o de servicios, rurales o urbanos que responda a los siguientes

parametros:
Mediana empresa
a) Planta de personal entre cincuenta y uno (51) y doscientos (200) trabajadores;

b) Activos totales por valor entre cinco mil uno (5.001) y quince mil (15.000) salarios

minimos mensuales legales vigentes.
Pequeia Empresa:
a) Planta de personal entre once (11) y cincuenta (50) trabajadores;

b) Activos totales por valor entre quinientos uno (501) y menos de cinco mil (5.001)

salarios minimos mensuales legales vigentes.
Microempresa:

a) Planta de personal no superior a los diez (10) trabajadores;
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b) Activos totales por valor inferior a quinientos uno (501) salarios minimos mensuales

legales vigentes.
(Ley N° 590, 2000)

Las Pymes (pequefias y medianas empresas) son de gran importancia en las cadenas
productivas en cuanto a su conformaciéon y ademas determinan un factor importante a
la hora de generar empleo. Aunque el concepto de las personas es que son mas sensibles
al cambio del mercado, estas por su parte realmente lo son y tienen gran capacidad para

embarcarse en proyectos de innovacion.

Segin la camara de comercio de Cali en el primer trimestre de 2014, las Pymes
matriculadas y renovadas del Valle del Cauca crecieron 14,5% respecto al mismo
periodo de 2013 (Camara de Comercio de Cali, 2014). Lo que nos confirma el progresivo

incremento de este tipo de empresas en nuestra region.

Los sistemas de planeacidn de los recursos empresariales (ERP), permiten integrar las
areas funcionales principales de una organizaciéon o pilares que son: mercadeo y
ventas, administracion de la cadena de suministro, contabilidad y finanzas y recursos

humanos que estan presentes en cualquier idea de negocio.

Los sistemas ERP principalmente se desarrollaron para organizaciones de manufactura
las cuales tiene muy definidos sus procesos funcionales y en las cuales se alcanza una
sinergia adecuada entre las areas de la organizacion con los médulos prestados por los
ERP. Sin embargo estos software de planeacion se han extendido y adaptado a
cualquier tipo de negocio, asi las empresas de servicios también poseen grandes suites

de software de planeaciéon como cualquier otra industria.

En lo que tiene que ver con sistemas ERP, los principales proveedores a nivel mundial

son:
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Systems Analysis and program development (SAP), quien fue pionera en el
desarrollo de software ERP en el afio de 1972 y se ha consagrado como la mayor
empresa proveedora de ERP a nivel global.

PeopleSoft es el segundo mayor proveedor mundial de soluciones ERP siendo
su fuerte los modulos de gestién de recursos humanos. Apuntando asi su
solucién hacia dreas de servicios y se ha mantenido a la cabeza junto SAP debido
a la oferta de nuevas potencialidades a sus clientes.

Oracle, al igual que SAP vende y produce soluciones ERP desde 1987, siendo sus
clientes principales empresas de produccién y consumo masivo, lo que la hace
la competencia directa de SAP.

Baan es una fuerte competidora de SAP con lo que respecta al mercado de
pequefias y medianas empresas, hecho que hace que tenga una gama enorme de
productos y variedad.

JDEdwards vende software de soluciones ERP también hace muchos afios sin
embargo se ha hecho conocido mundialmente hace poco afios con su solucion
ERP OneWorld consiguiendo una participacién importante en el mercado global.

(InformaticaHoy, s.f.)

A nivel nacional hay un catadlogo amplio de distintos proveedores de soluciones de

software ERP, para diferentes sectores y diferentes empresas. Respecto a los softwares

para empresas de servicios encontramos algunos como:

Softland ERP esta adaptada para empresas de diferente tipo de negocio,
cumpliendo con la legislacion colombiana y las normas Internacionales de
Informacion Financiera (NIIF). (Software.com, 2015)

ParqueSoft es uno de los principales proveedores de soluciones de
conocimiento y tecnologias de la Informacién - TI, servicios profesionales
relacionados e integrador de sistemas para el mercado de América Latina.

(ParqueSoft, 2015)
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e Siesa es la compaiiia lider de software para empresas en Colombia. Ofrece al
mercado de empresas grandes y medianas, soluciones ERP, soluciones de
administracion de capital humano, soluciones para gestién de puntos de venta,

soluciones CRM y soluciones de movilidad. (Siesa, 2015)

Con base a un estudio realizado a pymes en el 2008 sobre el aporte econémico de las
pymes en Colombia y apoyada en datos de CISCO y ACOP], el 2% de las pymes en
Colombia invierten en tecnologia y cerca del 5 % de estas mismas hacen uso de las
tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC), para el desarrollo de sus negocios.
Ademas las pymes proporcionan el 65% del empleo a nivel nacional y generan mas del
35% del producto interno bruto. Estas empresa han crecido en los dltimos afios y sus

principales retos estan en enfrentar el mercado global. (Hurtado, 2008)

1.2  Analisis y Justificacion.

Las pymes en Colombia representan aproximadamente 7.7 % de todas las empresas
registradas en Colombia precedidas por las grandes que representan el 0.5% y por
debajo de las microempresas que constituyen el 91.9% de las empresas a nivel nacional,
que al igual que en numero de establecimientos y personas empleadas supera a las

grandes empresas y pymes. (Ministerio de Comercio, 2005)

Es de gran interés abordar en esta investigacion este tipo de organizaciones y
especificamente a las pymes del sector servicios, debido a que a nivel nacional las
pymes enfocadas en la industria y servicio poseen la misma proporciéon de empresas
por encima de las pymes de comercio. Segun una muestra de 1.885 empresarios pymes

de los macro sectores de la industria, comercio y servicios en 18 departamentos del
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pais, el 76% de esta muestra fue conformado por empresarios de las pymes de servicios
e industria en proporciones iguales, las cuales para el segundo semestre del afio 2014
decrecieron respecto a su situacién econdmica. Sin embargo las pymes de servicios son
las que mostraron un decrecimiento menor con un balance mas estable en los

respectivos semestres de los afos pasados que las demas. (ANIF, 2015)

También de los resultados de la gran encuesta pyme (GEP) se puede apreciar que en
cuanto a acciones de mejoramiento en las pymes analizadas. La mayoria de estas optan
por la capacitaciéon de su personal con lo que concierne al primer semestre del afio
2014-2015 y Dentro de las pymes, las medianas empresas son las que muestran un
mayor porcentaje en aplicaciéon de capacitacion de personal y respecto al tipo de
empresa las de servicio fueron las que marcaron un mayor porcentaje. Como lo

podemos observar en la (figura 1) y (figura 2).
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Con los resultados presentados en la gran encuesta pyme (GEP), se puede ver que las
pymes de servicio sobresalen al lado de las pymes industriales y en acciones de
mejoramiento todas tienden a la capacitacion y a la obtencion de una certificacién de
calidad con un mayor porcentaje de incidencia en las pymes de servicios, debido a que
es de gran importancia para este tipo de empresa ratificar su excelencia en calidad
operativa y de gestidn para marcar una ventaja comparativa frente a sus competidores

que representan la principal amenaza para ellos.

En la region del valle del cauca las pymes matriculadas y renovadas al 2014 fueron
5.446 que representan aproximadamente 9.31% del tejido empresarial de toda la
region. En el municipio de Cali se encuentran matriculadas 37.191 empresas de todos

los tamafios, que representan el 63.3% de todas las firmas del departamento.

En cuanto a pymes, estas se encuentran altamente concentradas en el municipio de Cali
que al 31 de marzo del 2014 equivalen al 80% del total de pymes en el departamento.

(Camara de Comercio de Cali, 2014).

Con los resultados abordados de la gran encuesta pyme para el afio 2014 y los datos
suministrados por la cAmara de comercio sobre la situacion del tejido empresarial de la
region del valle del cauca para este mismo afio. Se llega a la conclusién de que a nivel
nacional las pymes de servicio presentan una situacién econdmica mas estable que las
demas pymes y que respecto a acciones de mejora no observamos por ningtn lado la
implementacion de sistemas de informacion que les ayuden a la planeacién de sus

recursos.
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1.3 Formulacion del Problema

Teniendo en cuenta lo presentado en la justificacion y el porcentaje de pymes presentes
en el municipio de Cali, este es un escenario atractivo para el desarrollo de este
proyecto investigativo exploratorio, debido a que no hay la informacién suficiente que
soporte la implementacidn de sistemas de informacién y su debido grado de uso en las

pymes de servicio en Cali objeto de estudio.
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2. CAPITULO II. Objetivos

2.1 Objetivo General

Medir el impacto de las herramientas de gestién de planeacion de los recursos
empresariales en la competitividad de las empresas del departamento del Valle del

Cauca.

2.2  Objetivo del Proyecto

Proponer una escala de medicidn del grado de uso de los sistemas de informacion de

pequeiias y medianas empresas de un servicio representativo.

2.3 Objetivos Especificos

1. Caracterizar el mercado de empresa de servicios y la oferta de sistemas de
informacion.

2. Proponer los factores de evaluacion para medir el grado de uso de los sistemas
de informacion.

3. Probar la escala de medicion del grado de uso de los sistemas de informacidn.
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3. CAPITULO III. Marco de Referencia

A continuacién se dara a conocer algunos de los conceptos mas relevantes que hacen
parte del desarrollo de esta investigacion, se inicia hablando un poco de las
investigaciones pasadas que han sido similares y que puedan aportar al cumplimiento
de los objetivos y después se va a establecer la teoria de los principales aspectos que se
van a tener en cuenta cuando hablamos de sistemas de informacién en este caso para

el sector servicio.

3.1 Antecedentes o Estudios Previos.

La investigacion respecto a sistemas de informacién en pymes de servicios en la ciudad
de Cali no ha sido abordada hasta ahora. Para la validacién de esta premisa tomamos
como referencia las bibliotecas digitales y repositorios institucionales de las
universidades del sur de la ciudad de Cali usando como palabra clave en estas bases de
datos la palabra PYMES DE SERVICIOS, ya que si se preguntaba algo mas especifico la
buisqueda no daba ningtn resultado. Las universidades consultadas corresponden a,
UNIVALLE, SAN BUENAVENTURA-CALI, JAVERIANA-CALI, ICESI y AUTONOMA DE
OCCIDENTE (UAO). Ademas se revisaron algunas bases de datos digitales como
SCIENCE DIRECT, DIALNET y una Publicacién de la Universidad Distrital de Bogota.

A continuacién se dara un barrido de los distintos documentos encontrados en los

recursos digitales de las universidades abordadas:

e Enlabiblioteca digital de la universidad ICESI en las primeras cuatro paginas de
resultados se encontraron tesis, trabajos de grado y articulos que abordan el
tema de las Pymes a nivel nacional. En temas de mercadeo, econdmicos

referentes a la motivacion de la exportacion en las Pymes, innovacion y entre
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otros. Sin embargo de las Pymes de servicio de la ciudad de Cali solo se encontr6
un documento con titulo “propuesta de una herramienta estratégica
fundamentada en recursos tecnolégicos, apoyo gubernamental y privado, para
contribuir al mejoramiento de la gestion y competitividad de las pymes del sector
servicio del drea metropolitana de Cali” (Ocampo & Rodriguez, 2011). En el que
se propone una herramienta con la cual las Pymes de servicio de la ciudad de
Cali ala fecha pudieran conocer ayudas tecnoldgicas y gubernamentales para
aumentar su competitividad. Para el desarrollo de esta tesis de maestria se
realizaron encuesta a 51 empresas y se consolidaron sus resultados para la

conclusion de este mismo.

En el repositorio universitario Vitela de la Universidad Javeriana Cali no se
encontraron documentos de interés para esta investigacion, debido a que hay
pocos recursos que investigan las Pymes y ninguno las del sector servicio en la

region del valle del cauca y el municipio de Cali.

En la biblioteca digital de la Universidad del Valle, se encontraron articulos
acerca de las PYMES, en temas contables, herramientas de diagnostico para
Pymes de manufactura, modelos para fortalecer las capacidades de las Pymes.
Pero en relacion con el objetivo de esta investigacion en esta busqueda podemos
resaltar un articulo que se titula “TIC, e innovacién en las MYPYMES de Colombia.”
(Albarracin E. ]., 2014). Que es una investigacion cuantitativa muy bien
estructurado que toma una muestra de 1201 empresarios MYPIMES en algunas

ciudades del pais para determinar la relacién de las TIC con la innovacién

empresarial.
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e Enlabiblioteca digital de la universidad San Buenaventura Cali, se encontr6 una
gran cantidad de tesis de pregrado y maestrias enfocadas a las Pymes de la
region y tanto de manufactura como servicios. Sin embargo estas no brindan un

aporte en el desarrollo de esta investigacion.

e En el repositorio Universitario de La Universidad Autéonoma De Occidente,
ocurrié una situaciéon igual a la de la universidad San Buenaventura se
encuentran buenos recursos acerca de Pymes especificas de la region. Sin
embargo solo se evalian implementaciones de soluciones ERP y temas de

innovacién y competitividad en Pymes de sectores especificos.

e En Dialnet encontramos el articulo “Determinantes De los Planes Estratégicos De
Los sistemas de Informacion en las pymes Colombianas: Caso Santiago de Cali”
(Rodriguez, Erazo, & Catro, 2013). El cual es complemento perfecto al articulo

sobre la innovacion en las MYPYMES de la universidad del Valle.

El primer recurso encontrado en la biblioteca de universidad ICESI mencionado
anteriormente es una investigacion descriptiva la cual no aborda el objetivo de medir
el grado de uso de los sistemas de informacion en las pymes del sector servicio en la
ciudad de Cali; Pero nos da pautas para el desarrollo de nuestro instrumento que en
nuestra metodologia serd definido y también el muestreo que nos permita una
investigacion cuantitativa confiable. Los dos ultimos articulos encontrados son de gran
importancia debido a que nos da una base s6lida de informacién sobre la investigacion
alrededor de sistemas de informacion, TIC e innovacién que se relacionan con el

objetivo de este proyecto de grado.
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3.2 Marco Teorico.

Los sistemas de planeacion de recursos empresariales o ERP por sus siglas en inglés
son sistemas de informacién que estan integrados y el objetivo de estos es agilizar y
automatizar los procesos transformandolos en planeaciones y operaciones mas
eficientes, eficaces y productivas volviendo a la empresa que lo posee mas competitiva.

(RODRIGUEZ, 2013)

3.2.1 Historia de los sistemas integrados de informacion.

Como todo proceso innovador, los ERP’s ha tenido una evolucién a través de su historia,
estos sistemas comenzaron a desarrollarse en Estados Unidos en la época de la segunda
guerra mundial con el fin de apoyar y gestionar los recursos que demandaba el ejército
y esto fueron llamados Material Requirement Planning Systems (MRPS) o sistemas de

planeacion de requerimientos de materiales.

Ya en los 60’s las empresas de manufactura vieron la necesidad de planear de manera
mas ordenada y efectiva sus operaciones por lo que tomaron esta idea bélica y vieron
la oportunidad por medio de estos sistemas, asi que la principal idea era gestionar y
racionalizar sus inventarios y también planificar el uso de recursos acorde ala demanda
real de sus productos, y asi fue como los MRPS evolucionaron a MRP (Manufacturing

Resource Planning).

La evolucidén de estos sistemas sigui6 y ya en los 80’s se incluyen en estos conceptos de
“Justo A Tiempo” relacién clientes proveedor y de esta manera estos se convierten a lo

que hoy en dia se conoce como MRP II.
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Siguiendo con la linea de tiempo, en los afios 90’s las empresas empezaron a crecer de
manera exponencial, globalizdndose y en consecuencia comenzaron a requerir de
sistemas mas avanzados de informacidn integrada que apoyaran la gestion de sus
procesos, asi los software desarrollaron programas donde se integraban los distintos
sistemas MRP Iy MRP Il y que esta uniéon mas adelante se transformaria en los sistemas
integrados de informacion conocidos también como ERP o sistemas de planeacién de

recursos empresariales. (VERA, 2004)

3.2.2 Las caracteristicas de los sistemas ERP.

Los sistemas ERP se encargan de que las empresas se enfoquen en las demandas que
da el mercado en otras palabras los ERP’s hacen que las compafiias enfoquen toda su
operacién hacia los clientes. Una caracteristica muy importante de los ERP’s es que
éstos poseen modulos y cada uno tiene una especificacion apropiada para cubrir las
exigencias de cada una de las areas que funcionan en la empresa creando una dinamica
de trabajo entre todos los que estén usando el sistema. De esta manera se evita caer en
tareas repetitivas y también mejora la comunicacién en tiempo real de todas las areas
de las empresas y esto de alguna manera, es lo mas importante de los sistemas
integrados de informacién. Es muy importante resaltar que hay mddulos muy
especificos y la empresa debe hacer la tarea de investigar qué es lo que realmente
necesita y adaptar los mddulos a la necesidades de ésta, es decir que un moédulo haya
servido en una compafiia no es de ninguna manera una garantia que sea apropiada para
otras compafiias a pesar de que tengan el mismo enfoque, sus necesidades son

diferentes, se debe hacer un estudio previo antes de implementar el sistema ERP.

A continuacion se muestra un grafico para ver de manera mas facil la estructura base
para el correcto funcionamiento de un ERP donde se conjunta las operaciones de

relacion comercial como: ventas, atencion al cliente, servicio post-venta, centro de
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llamadas, entre otras; con lo que le compete al negocio, los proveedores, clientes,
industriales, entre otros; con la administracion de la compaiiia, produccién,
contabilidad, finanzas, recursos humanos, entre otras; para suministrar una tinica base
de datos que contenga toda la informacidn relacionada y cada una de estas areas pueda
obtenerla en tiempo real y con todas las actualizaciones necesarias, optimizando de esta

manera, tiempo y recursos. (RODRIGUEZ, 2013)

FRONT OFFICE. CADENA DE
*Fuerza de ventas. SUMINISTRO.

*Atencion al Cliente. *Proveedores

BACK OFFICE.
*Produccion.
*Contabilidad.

*Finanzas.

Figura 3. Estructura de un ERP Fuente: (RODRIGUEZ, 2013)

3.2.3 Los beneficios de los sistemas ERP.

La implementacién de un buen un sistema ERP proporciona los siguientes beneficios,

como oferta de valor:

e Automatiza y simplifica procesos que se realizan de forma manual debido a la
imposicion de una nueva estructura logica, resultante muchas veces de una
reingenieria, con los consiguientes ahorros de tiempo de operacién, mejoramiento

de la productividad y aumentar la competitividad de la empresa.
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e Integra todas las areas de una organizaciéon de manera que ésta tiene mas control
sobre su operacion, estableciendo lazos de cooperacién y coordinacidn entre los
distintos departamentos, facilitando el proceso de control y auditoria.

® Permite disponer de una solucién integrada para algunas de las funciones de la
organizacion, lo cual garantiza la actualizaciéon continua e inmediata de los datos en
las diversas zonas geograficas donde se ubique la organizacién, mejorando asi el

proceso de la toma de decisiones.

Como todas las cosas donde hay beneficios también hay desventajas, los ERP’s no son
la excepcion. Los problemas se da principalmente en su implantacién porque se
requiere parametrizaciéon y modificaciones y en ocasiones reingenieria de los procesos
para el éxito de uso del ERP. Otro gran inconveniente a la hora de considerar la
implementacion de un ERP es el costo, ya que ademas de los costos que se asumen del
producto como tal hay otros costos como el de capacitacion, implementacién, soporte

y configuracion.

3.2.4 ;Qué son sistemas de informacion?

Un sistema de informaciéon se puede definir técnicamente como un conjunto de
componentes relacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y
distribuyen informacidon para apoyar la toma de decisiones y el control en una
organizacion. Donde hay tres actividades la cuales producen la informacion que la
organizaciones necesita para tomar decisiones, controlar operaciones, analizar

problemas y crear nuevos productos o servicios. Estas actividades son:

Entrada: captura o recolecta datos en bruto tanto del interior de la organizacién como

de su entorno externo.
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Procesamiento: convierte esa entrada de datos en una forma mads significativa.

Salida: transfiere la informacién procesada a la gente que la usara o a las actividades

para las que se utilizara.

Los sistemas de informacion también requieren retroalimentacion, que es la salida que
se devuelve al personal adecuado de la organizacién para ayudarle a evaluar o corregir

la etapa de entrada. (Sonora, 2014)

En muchas ocasiones suele confundirse el concepto de S.I con las TIC por lo cual es
necesario hacer una diferenciacidon adecuada. Las TIC, tecnologias de la informacién y
las comunicaciones son medios electronicos de captura, procesamiento,
almacenamiento y difusiéon de datos e informacion, facilitan el disefio de estrategias
organizacionales (Albarracin E. ., 2014) y estas al igual que los S.I sirven para conducir

a las empresas hacia la innovacién y el éxito competitivo.

3.2.5 Sistemas de informacion de servicios y S.I en Colombia.

Otros sistemas de informacién importantes para resaltar son los siguientes:

v" FINANCIAL SOFTWARE WEB es una solucion financiera especializada para el
sector solidario y micro financiero, que permite la administracién y el control
del negocio a través del uso de herramientas flexibles y dindmicas para
responder a las exigencias de los clientes; es modular y altamente
parametrizable, permite disefiar y configurar productos y servicios financieros
de manera agil y segura, apoyando a la entidad en el desarrollo de las buenas

practicas y el cumplimiento de las normas vigentes de los entes de control.
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iSeguros Es una solucion Web integral para la administracién de todo el ciclo
de suscripcion de seguros, solucién que permite la cotizacidn, emision,
modificacion, recaudo y conciliacidn en linea de las pdlizas de seguros.

SAENLINEA brinda funcionalidad, fiabilidad, wusabilidad, eficiencia,
mantenibilidad, portabilidad y disponibilidad inmediata de la informacién
desde cualquier punto con acceso a Internet. Las principales fortalezas del
sistema SAENLINEA son la planeacién y optimizacién de recursos, dando
solucién a las dificultades presentadas en la administracién académica de las

Instituciones Educativas. (Guia Soluciones TIC, 2015)

Softland ERP esta adaptada para empresas de diferente tipo de negocio,
cumpliendo con la legislacion colombiana y las normas Internacionales de
Informacion Financiera (NIIF). (Software.com, 2015)

ParqueSoft es uno de los principales proveedores de soluciones de
conocimiento y tecnologias de la Informacidon - TI, servicios profesionales
relacionados e integrador de sistemas para el mercado de América Latina.

(ParqueSoft, 2015)

3.2.5.1 Software especializado para bares, casinos y restaurantes.

WinPOS® Software especializado en facturacion y control de inventarios, para

el manejo de bares - casinos y restaurantes, con pantalla tactil.

Ofrece toda la funcionalidad necesaria dentro del proceso de venta y cubre todos

los requerimientos en logistica, inventario, formulacién de productos (explosion
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de insumos, sustitutos y adiciones); control de ingreso para los usuarios con
huella, realiza control de mesas -domicilios - barra, genera ordenes de
produccidén y pre cuentas; reserva mesas, une o separa cuentas / mesas; permite
implementar el mapa fisico del Bar - casino - restaurante; configura los
departamentos y zonas de impresion (bebida, platos fuertes, helados, licores
etc.), se puede parametrizar mensajes con su tiempo de duracién, por medio de
colores; controla mesas, barras abiertas / cerradas y reservadas; lleva el control
de Hot Plus, los productos que mas se vende estadisticamente; maneja teclado
numérico, alfanumérico y calculadora. (Guia Soluciones TIC, 2015)

Saint restaurant es una aplicacién facil de usar y adaptada a la velocidad y

fluidez de las operaciones tipicas en restaurantes. (Guia Soluciones TIC, 2015)

Saint restaurant ofrece los siguientes beneficios:
v" Facturacion por mesas.
Médulo de ventas adaptado al restaurante.
Modulo de configuracion de recetas.
Modulo de creacién y administracion de productos.
Administracién de Caja.

Administracion de inventarios e insumos.

D N N N N AR N

Fidelizacion de Clientes.
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4. CAPITULO IV. Metodologia.

A continuacién se va a describir el proceso para realizar la investigacion y como van a

lograrse los resultados, entregables y en ultimas el objetivo del proyecto.

Antes de comenzar tenemos que tener en cuenta que para lograr el cumplimiento de
los objetivos es necesario realizar un proyecto de investigaciéon cuantitativa el cual
posee una caracteristica particular y un enfoque diferente al cualitativo. Como dice
Sampieri en su libro “El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar
hipétesis, con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer

patrones de comportamiento y probar teorias”. (Sampieri, 2010)

4.1 Idea

Las investigaciones se originan por ideas, sin importar qué tipo de paradigma
fundamente nuestro estudio ni el enfoque que habremos de seguir. Para iniciar una
investigacion siempre se necesita una idea; todavia no se conoce el sustituto de una
buena idea. Las ideas constituyen el primer acercamiento a la realidad objetiva (desde
la perspectiva cuantitativa), a la realidad subjetiva (desde la perspectiva cualitativa) o
ala realidad intersubjetiva (desde la 6ptica mixta) que habra de investigarse. (Sampieri,
2010)

En este caso la idea nacid por el profesor del departamento de Ingenieria Industrial de
la Universidad Icesi Juan José Cardona, como uno de sus proyectos para trabajo de

grado para la obtencidn del titulo de ingeniero industrial.
4.2 Planteamiento del problema
Desarrollo de la idea a través de cinco elementos: 1) objetivos de investigacion, 2)

preguntas de investigacion, 3) justificacién de la investigacion, 4) viabilidad de la

investigacion, 5) evaluacion de las deficiencias en el conocimiento del problema.
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1. Objetivos de investigacion: En este trabajo lo que se pretende es aportar una
escala de medicién sobre el grado de uso de los sistemas de informacion en la
Pymes de servicios de la ciudad Santiago de Cali.

2. Preguntas de investigacion: Ademas de establecer claramente los objetivos de
la investigacidn, es conveniente plantear, por medio de una o varias preguntas
el problema que se estudiara. Al hacerlo en forma de preguntas se tiene la
ventaja de presentarlo de manera directa, lo cual minimiza la distorsién. Para

esta proyecto las preguntas de investigacion son las siguientes:

v’ ;Cudles son las caracteristicas del mercado de empresa de servicios y la
oferta de sistemas de informacién?

v ;Qué factores de evaluacion se podrian proponer los para medir el grado
de uso de los sistemas de informacion?

v' ;Se podria realizar una prueba de las escala de medicion del grado de uso

de los sistemas de informacion?

3. Justificacion de la investigacion: En este estudio se vio la oportunidad de
abordar las Pymes de servicio ya que éstas presentan una situacion econémica
mas estable que las demas y que respecto a acciones de mejora no observamos
por ningun lado la implementacion de una escala de medicidén para medir el
grado de uso sistemas de informaciéon que les ayuden a la planeacion de sus

recursos.

4. Viabilidad de la investigacion: Para esta investigacion no se necesita mucho
recurso financiero porque se pretende es entrevistar y cuestionar algunas
Pymes seleccionadas para cumplir con el objetivo del estudio, solo serian gastos
de transporte y papeleria. En cuanto al recurso humano se esta muy bien porque

ya hay un acuerdo entre todos los autores intelectuales de este trabajo. Por
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ultimo los materiales a utilizar seria mucha papeleria para las encuestas y

entrevistas a las personas encargadas de las pequefias y medianas empresas.

4.3 Revision de la literatura y construccion del marco teérico.

Respecto a la revision , se abordé sitios web relacionados con pymes en motores de
busqueda como Google Scholar y en varias paginas de la nacién como el DANE, cAmara
de comercio de Cali (CCC), en bases de datos como ANIF(Asociacién Nacional de
Instituciones Financieras), y universitarias como la de la universidad nacional, y del

sur-occidente de nuestra ciudad.

En el proceso de deteccion y obtenciéon de la informacién, primero se filtr6 en las
primeras fuentes mencionadas por pymes de servicios, de lo que en el DANE se obtuvo
la encuesta anual de servicios (EAS) para contextualizar el documento. De la cAmara de
comercio de Cali (CCC) se encontré un informe del Apunte Econémico del 2014 el cual
habla sobre la “Contribuciéon de las pymes al tejido empresarial del Valle del Cauca”
(CCC) y en contraste con la encuesta GEP (Gran Encuesta Pyme) del primer afio del
2015 obtenida de ANIF, se definio la problematica y se culminé el capitulo nimero uno
del proyecto. En cuanto al marco de referencia, los antecedentes pertinentes se
obtuvieron de una revisién de las bases de datos mencionadas anteriormente y
desarrolladas en el capitulo 3. El marco tedrico alimentado de recursos encontrados en
tesis citada pertinente en el capitulo anterior e informacién de la web acerca de la otra
gran parte del trabajo que son sistemas de informacidn enfocadas a la planeacién de los

recursos o ERP’s.

Respecto a la construccién del marco tedrico como se menciond anteriormente, se
postularon 4 apartados en donde se aborda los sistemas de informacién, su historia,
caracteristica, beneficios y terminando con un listado de los sistemas de informacién

existentes en Colombia.
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4.4 Definicion del alcance de la investigacion.

Dado que anteriormente se concluydé que las pymes en la region del valle del cauca
ocupan una gran proporcion del tejido empresarial, y que las pymes de servicios se han
mantenido estables en el tiempo respecto a su situaciéon econémica. Esto representa un
escenario atractivo para el desarrollo de la investigacidon sobre conocer el grado de uso

de sistemas de informacidn por parte de estas pequefias y medianas empresas.

En el estudio se encontré tesis y proyectos relacionados con sistemas de informacion,
sin embargo no hay alguno parecido a esta investigacidn, lo cual se constituye como un
proyecto exploratorio en donde hay poca informacidn sobre la situacién de las pymes

de servicios respecto a sistemas de informacién en el municipio de Cali.

4.5 Seleccionar el censo apropiado para la investigacion.

Se censaron empresarios Pymes que corresponden al sector servicio en Cali, gerentes,
duefios y administradores de dichas empresas, se observé programas y procedimientos

que se usan en sus locales.

Los limites de la poblacion son todos los gerentes y empresarios duefios de pymes de

servicios de la ciudad de Cali.

Para el desarrollo de esta investigacion se escogieron empresas de servicios en la
ciudad de Cali del departamento del valle del cauca estrictamente las medianas y
pequenas empresas la cuales se sometieron a un proceso de segmentaciéon por
subsectores del macro sector servicio y se eligio tan solo un sector al cual se le realizo

un censo de la poblacion.

34



Para el cumplimiento del objetivo niimero uno lo que se realizé es lo siguiente:

v' Se filtraron las divisiones de servicios mas representativas.
v" Se escogi6 el segmento representativo a estudiar

v' Se identificaron la cantidad de empresas.

v

Se realizo el censo a la poblacion de Pymes del servicio escogido.

4.6 Recolectar datos

a) Los datos necesarios para el desarrollo de esta investigacion se obtuvieron de
personas, también de observaciones de las Pymes seleccionadas.

b) Estas fuentes se encuentran en toda la ciudad de Cali para ser exactos las
pequefias y medianas empresas.

c) Serecolect6 datos a través de encuestas.

4.7 Analisis de los datos

Para analizar los datos que se obtuvieron en el proceso de recoleccion de estos, se usé
el software estadistico Minitab y se respondieron las preguntas que se plantearon en el

inciso 4.2 donde se establecio el problema.
Para el cumplimento del objetivo 2 se realizaron las siguientes tareas:

v" Ya una vez obtenido la cantidad de empresa y después de haber realizado el
censo apropiado, se realizo la investigacion de lo que ofrece el mercado a estas

empresas en cuanto a soluciones en sistemas de informacion y ERP’s y ademas
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se analiz6 otro factor que evaluaba las operaciones y procesos principales para
las Pymes del sector de servicio elegido.

v Seinvestigd una escala de medicion del grado de uso de sistemas de informacion
en fuentes de libro y de internet y se encontré un documento donde mide el uso
de las TIC y se adapt6 con los fines de este proyecto.

v" Se realiz6 el instrumento de medici6n, una encuesta virtual o presencial.

4.8 Elaboracion del reporte de resultados.

Para dar el reporte de los resultados obtenidos se usaron herramientas practicas como
cuadros comparativos, graficos de torta, Histogramas, graficos de barras, entre otros. Y

se hizo un estudio de estadisticos descriptivos.
Por ultimo para realizar el objetivo tres se desarrollaron las siguientes tareas:

v" Se recolectd los datos de las encuestas.
v Se analiz6 estos datos con un software estadistico apropiado para este proyecto,
Minitab y Excel y su complemento para hacer consultas POWER QUERY.

v Con todo lo anterior se elabor6 el reporte de resultados.
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5. TITULO V. Resultados

5.1 Caracterizar el mercado de empresa de servicios y la oferta de sistemas

de informacion.

En el siguiente capitulo se desarrollara el primer objetivo establecido en el capitulo dos
como “la segmentacion del mercado de las pymes de servicio objeto de esta
investigacion”. En el cual se tienen diferentes items que de manera consecuente se

realizaran para el cumplimiento del mismo.

5.1.2 Organizacion de las categorias de empresas de servicios

En la introduccion de este proyecto se mencionaron 13 categorias de empresas del
macro sector servicio que hacen parte de los 22 sectores totales y sus respectivas
categorias formalizadas y organizadas por la clasificacion industrial internacional
unificada revisiéon 4 adaptada para Colombia (DANE, 2012). Sin embargo en este
apartado se reconocieron las categorias de empresas de servicios que se tuvieron en

cuenta para la ejecucion de este primero objetivo.

Después de una solicitud formal de informacién a la camara de comercio de la ciudad
de Cali acerca de la cantidad de empresas registradas y renovadas en la ciudad, se
suministré por parte de ellos un recurso en linea (Compite360 , s.f.). El cual lleva un
registro de informacion acerca de la cantidad de empresas registradas en diferentes
ciudades del pais. Asi de esta plataforma se extrajo la informacién presentada en este

inciso.
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Para la ciudad de Cali se encontré un total de 75.143 empresas registradas de todo tipo
de actividad, categoria y tamafio. De las cuales se obtuvo la siguiente representacion
porcentual de los 22 sectores. (Figura 4. Grafico de pastel empresas de Cali. Fuente:

Realizacién propia)

Grafico de pastel empresas de Cali.

0%

3%

O Comercio al por mayor, al por menor ; Reparacién motocicletas, carros , etc.
O Industrias manufactureras.

O Alojamiento y servicios de comida.

OActividades profesionales , cientificas y técnicas.

O Construccion

[ Otras actividades de servicios

O Actividades de servicios administrativos y de apoyo.

O Actividades inmobiliarias.

OlInformacién y comunicaciones.

OActividades de Atencidn de la salud humana y de asistencia social.

OTransporte y almacenamiento

Figura 4. Grdfico de pastel empresas de Cali. Fuente: Realizacién propia
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En la figura 5 se puede evidenciar el gran porcentaje de la torta que ocupan las
empresas dedicadas al sector del comercios al por mayor, al por menor y reparacion de
motocicletas, carros, etc. Precedido por las industrias manufactureras y alojamientos

servicios de comida.

Después de haber identificado todos los 22 sectores, se procedié a seleccionar los
correspondientes a actividades del sector terciario (Servicios). Sacando de esta gran
torta sectores que realizan actividades primarias como, “Actividades de agricultura,
ganaderia, caza, silvicultura y pesca” y “Explotaciéon de minas y canteras”. Los demas
sectores como, “Actividades de los hogares individuales en calidad de empleadores” y
“Actividades de organizaciones extraterritoriales” no se tomaron en cuenta debido a la
poca cantidad de empresas encontradas en estas. Sectores como “Construccién”,
“Industrias manufactureras”, “Actividades publicas y defensa”, “Distribucién de agua” y
“Suministro de energia” no se tuvieron en cuenta debido a que su actividad principal no
es muy afin con la de prestacion de servicios como por ejemplo el sector de industrias
manufactureras y el de la construccidn, y las otras tampoco se tuvieron en cuentas
porque son actividades del sector publico y no poseen una cantidad de empresas
representativas como lo son actividades de “Distribucién de agua” y “Suministro de
energia”, ademas estas son monopolios naturales del estado (aspectos como
infraestructura, costos hundidos y las economias de escala que presentan, determinan

aspectos de monopolio natural) (VALDERRAMA, 2010) o son empresas privada

grandes.

Finalmente se defini6 la siguiente representacién para Los 12 sectores de servicios
elegidos de la gran torta de empresas (Figura 5. Grafico % de empresas pertenecientes

al sector de servicios en Cali. Fuente: Realizacién propia.)
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Grafico % de empresas de servicios en Cali.
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O Comercio al por mayor, al por menor ; Reparacion motocicletas, carros , etc.

O Alojamiento y servicios de comida.

O Actividades profesionales, cientificas y técnicas.

O Otras actividades de servicios

OActividades de servicios administrativos y de apoyo.

O Actividades inmobiliarias.

O Informacién y comunicaciones.

O Actividades de Atencién de la salud humana y de asistencia social.
O Transporte y almacenamiento

O Actividades Artisticas , de entretenimiento y recreacion.

O Actividades financieras de seguros.

O Educacion

Figura 5. Grdfico % de empresas pertenecientes al sector de servicios en Cali. Fuente: Realizacion

propia
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5.1.3 Factores de ponderacion y matriz de decision.

En esta fase se evaluaron los doce sectores seleccionados en el paso anterior con base

a los factores que se definiran a continuacion:

e Tamaifio: Respecto a este factor como fuente se tomé una base de datos de
empresas de la cAmara de comercio de Cali y de esta se extrajo la cantidad de
empresas pequefias y medianas de cada sector. Luego cada sector se califico
mediante la rdbrica (ver Anexo 2: Puntuacién Ribrica matriz de ponderacién. Fuente:
Realizacién propia.) y la puntuacién (ver Anexo 1: Puntuacién ribrica.) seguin la

cantidad de organizaciones pymes encontradas en cada sector. De la siguiente

manera:
Comercio al por

Actividades

mayor, al por menor; | Alojamiento y
profesionales,
Reparacion servicios de

cientificas y

motocicletas, carros, comida.
técnicas.
Criterio/Sector etc.
Tamano 2141 200 574

Tabla 1 Evaluacién del factor tamafio. Fuente: ANEXO EXCEL (SECTORIZACION)
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e Oferta de sistemas de informacion: En cuanto a este factor, se hizo una
revision en diferentes catadlogos de softwares en internet o en uno especifico
llamado catalogodesoftware.com (Software.com, 2015) en el cual se buscé la
oferta de softwares para cada sector y dependiendo de la cantidad de softwares
encontradas en estas asi mismo se asign6 la puntuacién a cada uno de la
siguiente manera: Como se observa para el sector del comercio se encontro
muchos mas software que para el sector de comidas y alojamiento y muchos
menos que la del sector de puntuacién 100 de referencia, que es el sector de
informacién y comunicaciéon y esto se ve reflejado en las puntuaciones. A
continuacién se muestra en la figura 8 la tabla con los sistemas de informacion
y su respectiva descripcion. Esta tabla se encuentran en el archivo de Excel
llamado "OB]_l_SECTORIZACION.X]SX" en la hoja “OFERTA DE S.I” anexado con

este documento.

SECTOR SUBSECTOR CATEGORIAS SOFTWARES PUNTUACIGN

- N s ANGELNET
Sector comercio Gomercio Exterior/Intermediacian COUNTEX
. aduanera/Exportaciones e
exterior - \ SIUX
mportaciones|Software)
FARMASIS

Comercio al por
mayar , al por
menor ; Reparacion
motocicletas , carros
, BtL.

Sector comercio y
servicios

s domiciliarios.
sionarios, Talleres
automaotrices/Almacenes de

.
-Puntos
.

MY SMARTECH

DIIT GESTION DEL MANTENIMIENTO

SISTEMA ECAS WEB -SISTEMA ERP FOMPLUS.NET
GESCOM

GLEOAL FASHION TECHNOLOGY

MICROSOFT DYNAMICS AX

SAFIX -5X

v
E5 DE COMERCIOS
winPOS-SOLUCION PARA CARNICERIAS FRUTAS ¥ VERDURAS

50

Alojamiento y
servicios de comida.

Sector Hoteleria y
turismo

[Bares{Casinos/Rest | -

aurantes

FARMASIIZ

MY SMARTECH

DIIT GESTION DEL MANTENIMIENTO

SISTEMA ECAS WEB -SISTEMA ERP FOMPLUS.MET

GESCOM

GLBOAL FASHION TECHNOLOGY

MICROSOFT DYNAMICS AX

SAFIX -8X

5-BOUTIQUES
UNTO DE VENTA

i £ COMERCIOS
winPOS-5OLUCION PARA CARNICERIAS FRUTAS ¥ VERDURAS

30

Figura 6. Evaluacién factor SI. Fuente: ANEXO EXCEL (SECTORIZACION)
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e Impacto econdmico en la ciudad: En cuanto al factor de impacto econémico a
la ciudad y a la region, se hizo uso de dos documentos de la cAmara de comercio
de Cali, “;para dénde va la economia? Encuesta ritmo empresarial, Il semestre
del 2015” (Camara de comercio de Cali, 2015) y “Con las ganas renovadas”
(Camara de comercio de Cali, 2015). Ademas de la base de datos de la cAmara de
comercio que se utilizoé para sacar la sumatoria de ingresos operacionales para
el segundo semestre del 2015 de las Pymes de cada sector, para soportar los
datos extraidos de cada documento. Por ultimo Se obtuvo las diferentes
puntuaciones para cada sector segun los resultados que se obtuvieron en estas
tres fuentes. Por ejemplo, los informes evidenciaban que el sector comercio era
el sector con mayor participacion e ingresos por lo tanto fue asignado con una
puntuacion de 70 como se puede ver en Tabla 2. Evaluaciéon del factor Impacto

econémico. Fuente: ANEXO EXCEL (SECTORIZACION) ,

Comercio al por mayor . .
P v S Actividades
, al por menor ; Alojamiento y .
o . .. . . profesionales,
Criterio/Sector Reparacion servicios de . eps
. . cientificas y
motocicletas, carros, comida. ..
técnicas.
etc.
Impacto
econdémico en 70 60 50
la region

Tabla 2. Evaluacién del factor Impacto econémico. Fuente: ANEXO EXCEL (SECTORIZACION)
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Porcentaje de participacion en la economia
de cada sector

H Comercio al por mayor , al por menor ; Reparacién motocicletas, carros,
etc.

H Alojamiento y servicios de comida.

i Actividades profesionales , cientificas y técnicas.

M Otras actividades de servicios

M Actividades de servicios administrativos y de apoyo.

Figura 7. Porcentaje de participacion en la economia de cada sector elegido. Fuente: (Cdmara de

comercio de Cali, 2015)

INGRESOS OPERACIONALES(PYMES)MM

2 POR SECTOR
s 5
=
=
w
wv
w
-
<
P
9 o
O —
% o) 2 : Q ?
5 R~ Y2 8 2 R e 8 Y
8 | I _ - - [ | I — - —_
% N 60‘@ & \ c)o‘o \Oc’ \?.“J .%i QQ’ &%\ 0<<, QQ’ \,0$
% \ o v\/ & A\ Vg\ (_,\O ‘0$ OQ\ 5 \ W }(l
O O & PO R
v @\ AN RS O P O
A A OO R M SR «
ot A o < S \ AN SN
] S SN N PN AN
ARSI N Y& o <
Ov <<§ QQ’ «Qy Y = QQ’ vo OQ'
q&\ o o ,\\A W \0\? RN o
Q ¥ (PN Q S D
N O Y < & PN
SECTOR

44



Figura 8. Ingresos operacionales pymes (MM) sectores elegidos. Fuente: (Cdmara de comercio de Cali,

2015)

e Accesibilidad: En cuanto a este aspecto, se tuvo en cuenta si el sector de la
economia candidato a objeto de investigacién es facil de acceder para los
investigadores, o simplemente hay obstaculos de tipo econémico, demogréfico,
estructural dentro de la ciudad que no permitan la efectividad necesaria para la

realizacion del proyecto investigativo. (DANE, 2012). De la siguiente manera se

observa la calificaciones a dos de los sectores.

Actividades
(omen:lu.:naal por mayor,, al por menor; Alojamiento y servicios de comida. pr’(?fes[qnales !
Reparacion motocicletas , carros , etc. cientificas y
técnicas.
Accesibilidad 60 100 30

Esta categoria incluye el comercio al por
mayor y menor (la venta sin
transformacion) de cualquier tipo de
articulo y la realizacion de servicios
secundarios alaventa de mercancia. La
venta al por mayory al por menor son los
pasos finales en la distribucion de
mercaderia, la reparacion de vehiculos

Esta categoria incluye el suministro de
alojamiente temporal para visitantes y otros
vigjeros y el suministro completo de comidas y
bebidas para su consumo inmediato. El nimero
y tipo de servicios suplementarios
suministrados por esta categoria pueden variar
extensamente. El aspecto de hoteleriay
servicios de comida, es muy accesible porque
principalmente en restaurantes no hay

Estacategoria
incluye actividades
profesionales
especializadas,
cientificas y tEcnicas.
Estas actividades
requieren un alto

Razon. automotores y motocicletas. En este sector |privacidad en sus sistema de informacion y grado de
como se sabe es el més grande en laciudad |datos de estas, inclusive cuando se entraaun  [entrenamiento y
deCali razén porlaque se puede entrar,  |restaurante se puede ohservarun computador |realizar un

pero hay que tener en cuentas que este
sector del comercio tiene muchas
restricciones en cuanto al manejo de su
base de datos, por cuestiones de privacidad
empresarial, en consecuenciaseledauna
calificacion de regular en este aspecto.

con el cual los meseros hacen el pedide donde
este lo radica directamente a una orden para la
cocina y ni hablar del nimero de restaurantes
que hay en Cali. Ademas uno delos
irvestigadores tienen acceso al sector hotelero
y se facilita el desarrollo del proyecto. Por eso
la accesibilidad a este sector es del 100%.

especializado
conocimientoy
habilidades
disponibles para los
usuarios.

Figura 9. Evaluacién factor accesibilidad Fuente: ANEXO EXCEL (SECTORIZACION)
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5.1.4 Decision.

Después de haber concluido qué factores sirvieron como herramienta de decision, del
resultado de la ponderacién se obtuvieron los respectivos puntajes y los siguientes
sectores arrojaron las puntuaciones mas altas como se ve en la matriz que se encuentra

a continuacién.

Comercio al
por mayor,
Actividades
al por Alojamient
de servicios
menor ; oy Transporte y
% Criterio/Sector administrati
Reparacion | servicios almacenamiento
vosy de
motocicleta | de comida.
apoyo.
s, carros,
etc.
Tamaifio
20% 100 25 35 30
Accesibilidad
30% 60 100 90 50
Oferta de SI 50 30 10 50
30%
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Impacto

20% | econOmico en la 70 60 35 40
region
100% Total 67 56 44 44

Tabla 3. Decisién. Fuente: ANEXO EXCEL (SECTORIZACION)

Los sectores que mayor puntuaron, como se ve en la tabla anterior fueron “Comercio”,
y “Alojamiento y servicios de comida”, sin embargo para el objetivo de esta
investigacion y para la viabilidad de este; El sector de comercio por su gran tamafio
imposibilita el desarrollo del estudio por lo tanto el sector elegido para la continuidad

de la investigacion serd el sector de “Alojamiento y servicios de comida”.

5.1.6 Oferta de sistemas de informacion a servicio de hospedaje y de

comida.

En paginas anteriores se describio lo que ofrecen algunos sistemas de informacion de
manera general, a continuacion se va a contar un poco lo que ofrecen estos a los sectores

especificos de “Alojamiento y servicios de comida”. Ver
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Anexo 4: Oferta de S.I. En este anexo se evidencia la cobertura que ofrecen los sistemas
de informacién para cada categoria que se cre6 anteriormente: General, hospedaje y

servicios de comidas y bares.

En la categoria “General” se encuentra la diferente informacidén que cubre a manera
general cada S.I. en cuanto a los servicios de alojamiento y servicios de comidas y bares,
que se encontrd en el catalogo de software. En la categoria de “Alojamiento” es la
informacion que cubre de manera especifica, cada S.I y es lo mismo situacién para la

categoria de “servicios de comida y bares”.

5.1.7 Aporte critico.

En este objetivo se realiz6 todo lo que corresponde a la caracterizacién de las empresas
de servicios de la ciudad de Cali por medio de una matriz de ponderacion de realizacion
propia de los autores evaluada en cuatro factores principales, el tamafio ,oferta de

sistemas de informacién, impacto en la economia de la region y accesibilidad. Cada
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factor fue creacion de los autores con mira a poder calificarlos posteriormente en la
matriz y que permitieran caracterizar y segmentar los sectores de mercado de los
servicios en el municipio de Cali después de su organizacién. El tamafio muestra la
cantidad de pymes que le pertenecen al sector, el segundo evalia la cantidad de
sistemas de informacion que estan en el mercado como oferta para cada uno, el impacto
econdmico mide la participacidon en la economia de la region y de la ciudad de cada
sector, segun sus ingresos operacionales anuales y si % de participacion en la economia
de la region seguin la cAmara de comercio de Cali. Y finalmente la accesibilidad como un
factor mas cualitativo se justifico su calificacion con base a el criterio de los autores y
de una profesional directora de un programa de acompafiamiento empresarial a las
pymes del departamento, centro de desarrollo del espiritu empresarial de la

universidad ICESI.

Ademas de haber hecho toda la caracterizaciéon del mercado de las pymes del sector
servicio, posteriormente se decidié hacer una segunda caracterizacion pero esta vez de
los sistemas de informacién que usan estas empresas pymes encontrados en el factor
oferta de sistemas de informacién del punto anterior y los calificamos en una pequefia

matriz que se encuentra anexo4.

5.2 Proponer los factores de evaluacion para medir el grado de uso de los

sistemas de informacion

En el siguiente apartado se mostraran los dos factores de evaluacidn propuestos con los
cuales se definieron la escala de medicién para el grado de uso de los sistemas de
informacion en las pymes del sector de “Alojamiento y servicios de comida” de la ciudad

y finalmente la escala.
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5.2.1 Factor descripcion de los sistemas de informacion para empresas del

sector alojamiento y servicios de comida.

5.2.1.2 Descripcion de la cobertura de la oferta de sistemas de informacion

a servicio de hospedaje y de comida. Sistemas y sus moédulos.

Sistemas administrativos:

Nomina: permite un facil acceso a la informaciéon del recurso humano de la
organizacion, con el fin de servir de apoyo en la gestion y el control de estos. [gualmente
permite establecer una serie de parametros en cuanto a la ejecucion de tareas de

liquidacion de nomina. Los modulos que ofrece son los siguientes:

v Consolidacion: Genera reportes provisionales del pago de ndmina dentro de la
organizacion y a su vez mantener registros periodicos de los valores causados
(Pasivos).

v" Autoliquidacion: Crea archivo planos de autoliquidacién, eliminando la
confrontacion en los movimientos contables.

v Contabilizacion: Refleja en los estados financieros, el efecto de los pagos de

némina.

Sistemas financieros:
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Contabilidad: Mantiene actualizada la informacién contable relacionada con el
negocio, haciendo uso de registros y asientos, incorporando costos de inflaciéon y

diferencia en el cambio. Los médulos que ofrece son los siguientes:

v" Modulo Fiscal: Se encarga de todo lo relacionado con impuestos nacionales, y
reportes a las entidades financieras, puestos de bolsa, etc.

v Distribucion interna: Realiza cambios contables de acuerdo a los reportes de
las actividades realizadas por los centros emisores.

v Presupuesto: Compara unidades de negocio y/o centros de costos, con el fin de
evaluar variaciones y diferencias en los estados financieros.

v Conciliacion bancaria: genera extractos bancarios para establecer los cruces

de aquellos movimientos contables y los aquellos que faltan por registrar.

Tesoreria: Se encarga del control y manejo tanto de los ingresos y egresos de dinero

de la organizacién. Los mddulos que ofrece son los siguientes:

v" Recaudos: Elaboracion de documentacién adecuada de acuerdo a los ingresos
obtenidos, transferencias entre cajas y cuadre diario.
v’ Pagos: Brinda alternativas sencillas en cuanto al programar y realizar pagos de

cuentas, ya sea de manera individual o de forma masiva.

CxP y Compra servicios: Se encarga del manejo de deudas u obligaciones de la
organizacion frente a terceros, documentacion y cuotas. Los modulos que ofrece son los

siguientes:

v' Compra de Servicios: Elaboracién de documentos u 6rdenes de compra de
forma parametrizada, teniendo en cuenta impuestos, descuentos y retenciones
por venta. (Salidas)

v" Cuentas por Pagar: Registra y permite facilidades en cuanto al registro de pago

de pasivos. Términos de causacion y cancelar la deuda.
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CxC y Venta de servicios: Se encarga del manejo de deudores y su debida

documentacion. Los mddulos que ofrece son los siguientes:

v Venta de Servicios: Elaboracién de documentos u 6rdenes de compra de forma
parametrizada, teniendo en cuenta impuestos, descuentos y retenciones por
venta. (entradas)

v Cuentas por Cobrar: Registra y permite facilidades en cuanto al registro de

pago de clientes.

Fuerza de Ventas: Son sistemas de apoyo que sirve a la consecucidn de estrategias que
vayan definidas directamente al cliente, en el cual se le pueda responder de manera
eficiente y rapida a las necesidades del cliente. Un mecanismo de estos, es el CRM el cual
reune la mayor informacidén posible de los clientes para asi establecer relaciones a largo

plazo y darle un valor agregado a las negociaciones establecidas.

En paginas anteriores se describi6 lo que ofrecen algunos sistemas de informacion de
manera general, a continuacién se va a contar un poco lo que ofrecen estos a los sectores

especificos de alojamiento y servicios de comida.

Sistemas en hospedaje:

Informacion del hospedaje: Reservas (Web y locales), Recepcién, Caja, Hospedaje
(Soporte a diferentes tarifas, temporadas, tipos de huéspedes, clases de habitaciones,

manejo de planes y Auditoria), manejo de cargue de llamadas y Eventos.
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Registro check in - check out: Informacién necesaria para la llegada y salida de los

clientes, como el pago al momento de salir.

Sistemas en servicios de comidas y bares:

Informacion de pedidos o ventas: control sobre lo que se ha consumido en las mesas,

manejo de comandas, etc.

Informacion TPV: Los datos de los clientes en los terminales de punto de venta como

los pagos con tarjetas de crédito y débito o tarjetas de regalo o descuentos.

Informacion sobre la satisfaccion de los clientes: los datos que se tienen sobre qué
tan satisfechos estan los usuarios con el servicio prestado. Generalmente se recauda

esta informacién por medio de una encuesta aplicada a los clientes.

5.2.2 Factor descripcion de los procesos del sector alojamiento y servicios

de comida.

Para este factor se enfoc6 en los dos subsectores mas representativos del tamafio de
muestra que fue mostrado en la seccién anterior que corresponde a ALOJAMIENO EN
HOTELES y EXPENDIO DE COMIDAS PREPARADAS A LA MESA en un 30 % y 43%

respectivamente.

5.2.2.1 Alojamiento en hoteles.
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Segun el CIIU Rev. 4, el hotel se define como el establecimiento que se presta el servicio
de alojamiento en habitaciones y otro tipo de unidad habitacionales e menor cantidad,
privadas, en un edificio o parte independiente del mismo, constituyendo sus
dependencias o habitaciones un todo homogéneo y con entrada de uso exclusivo a los

huéspedes.

Los elementos basicos con que debe cumplir un cuarto de hotel son una cama, un
armario, una mesa pequeia con silla al lado o un nochero y un lavamanos. Otras
caracteristicas adicionales pueden ser un cuarto de bafio, un teléfono, un despertador,
un televisor y una conexién inaldmbrica a internet (Wifi). Ademas de mini-bares.

(DANE, 2012)

Todo esto depende de la categoria a la que pertenezca el hotel, la mayoria de los hoteles
pymes que se encontraron pertenecen a categoria 4 estrellas, unos pocos 5 y algunos

de tipo 3.

Los procesos que sustentan la operacion de los hoteles u procesos esenciales son

principalmente:

e Ingreso al hotel (Check in): Es el proceso en que una vez ha arribado al hotel

el cliente se procede a registrarlo como huésped del hotel.

e Asignacion de habitacion: Es el proceso en el cual se ve la disponibilidad de
habitaciones y se le asigna una al huésped correspondiente, este proceso puede
tener variaciones dependiendo si este a echo una reserva previa al registro

check-in que en algunos casos se puede hacer electrénicamente.

e Visita guiada: Puede ser también un proceso opcional dependiendo como lo
mencionamos anteriormente de la categoria del Hotel, que consiste en
ensefarles la instalaciones servicios que ofrece el hotel ademas de la hospedaje

en la habitacién.
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e Alojamiento: Es el proceso en el que el botones se encarga de subir el equipaje
del huésped y llevarlo a su correspondiente habitacion con sus respectivas llaves

e informacion acerca de las normas del hotel.

e Atencion al cliente (quejas visitantes y huéspedes): Es el proceso con el cual
se ejerce un efectivo servicio hacia el cliente, sus quejas, dudas y
agradecimientos para una entidad como un hotel que vende este producto

intangible de hospedaje es fundamental la ejecucion de esta operacion.

e Ingreso al hotel (Check out): Es el proceso en que una vez ha terminado el
tiempo de hospedaje del cliente se procede a hacer el respectivo cobro de cargos

adicionales a la tarifa de hospedaje y la salida del cliente del hotel en general.

Procesos estratégicos

Elaboracion y revision de la politica v de los objetivos

Organizacion y gestion de la calidad interna Comunicacion
Gestion de los recursos humanos Formacion
Control de procesos Realizacion de auditorias internas
Revision del sistema Relaciones externas
ﬂ Procesos esenciales

Ingreso al hotel
Atencion a visitas Asignacion de habitacion Atencion a quejas
Visita guiada

Alojamiento

Procesos de apoyo {
Mantenimiento del hotel Gestion de documentos
Limpieza de habitaciones Gestion administrativa

Figura 10 Mapa de procesos hoteles. Fuente: (Baca, 2011)
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5.2.2.2 Expendio de comidas preparadas a la mesa.

Con base al CIIU Rev. 4, el expendio de comidas a la mesa preparadas es una
subcategoria de las actividades de restaurantes, cafeterias y servicios movil de comidas
que particularmente a los demas incluye la preparacion y el expendio de alimentos a la
carta o menu del dia (comidas completas principalmente) para su consumo inmediato,
mediante el servicios a la mesa. Pueden o no prestar servicio a domicilio, suministrar

bebidas alcohodlicas o algun tipo de espectaculo. (DANE, 2012)

Contrario al hotel los restaurantes en cuanto a su planta fisica si tiene muchos mas
requerimientos como un aérea de cocina en donde se preparan todos los platos
expuesto en el menu, un area de mesas en donde los clientes se sientan a disfrutar sus
ordenes, una caja o varias dependiendo del tamafio del lugar del restaurante,
corredores para el paso de los meseros, bafios, parqueaderos y un area administrativa

compuesta de amenos una oficina.

Los restaurantes pymes que se encontraron son restaurante de gran reconocimiento a
nivel local y algunos otros no tanto, sin embargo son nombres reconocidos a nivel de la

ciudad de Santiago de Cali.

Los procesos que sustentan la operacion de los restaurantes de expendio de comida a

la mesa u procesos esenciales son principalmente:

e Recepcion del cliente y realizacion del pedido: Este es el proceso con que se
inicia el funcionamiento o la operacion del restaurante en la cual el mesero
recibe al cliente y le toma su pedido y lo registra en el sistema de pedidos para

la facturacion en ultima instancia.

56



Realizacion del producto en cocina: Es el proceso cuello de botella de muchos
restaurante debido a que es donde se concentra una gran porcentaje del servicio
completo que vende el restaurante ademas es donde se realiza el “producto
tangible” mientras es deleitado por el cliente. Este proceso muchas veces marca

el sello distintivo del establecimiento.

Entrega del producto y servicio de atencion: Este corresponde al proceso en
el cual después de haber salido el pedido de cocina es llevado a la mesa del

cliente.

Cierre de comando y facturacion de la cuenta: Es el tltimo proceso o proceso
de cierre en el cual el mesero cierra la cuenta en el sistema de facturacién que se
tenga en la caja y le lleva la respectiva cuenta y factura al cliente. Cabe resaltar
que dentro de este proceso se encuentra el proceso de recaudo el cual puede ser

acotando o por TPV que hace referencia a pagos con tarjeta de crédito y débito).
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Direccidn del restaurante, planificacion y objetivos, finanzas, legal y

reglamentario, gestion de calidad, cliente misterioso.
De Direccién — - — - -
Comercializacién y marketing, publicidad, promocion, material de

ventas, voz del cliente, precios, control de ventas, bechmarking.

a Entrega del Clerre de
leCepCion
: Realizacion producto y comanda

del producto e atencion en cuanta por
realizacion

en cocing lasala cobrar
de comanda

Satisfaccion
de clientes

comedor limpiezd

Necesidades
de clientes

Gestion de compras, especificaciones, seleccion de proveedores,
compras, recepcion y control de inventarios, evaluacion

Tecnologia, innovacion, mantenimiento a hornos, estufas y
congeladores, equipo de servicio, sistema operacion informatico

Recursos Humanos, gestion de competencias, seleccion y contratacion,
capacitacion, desempeio, satisfaccion con el trabajo, salud y seguridad.

Figura 11 Mapa de proceso Restaurante. Fuente: (Pymes y calidad 2.0, 2011)

5.2.3 Escala de medicion.

Finalmente, a partir de los factores descritos en los dos incisos anteriores se obtuvieron
8 categorias de procesos los cuales son preguntados a las pymes encuestadas para

lograr medir el grado de uso.

Es oportuno resaltar antes de mostrar las preguntas con las cuales se logré medir el
grado de uso que para el desarrollo de la misma se tuvo en cuenta que este estilo de
escala fue utilizada anteriormente por investigadores como el Dr. Edgar Galvez
Albarracin Phd. en su investigacion “Tecnologia de informacién y comunicacion, e

innovacion en las MIPYMES de Colombia” (Albarracin E. ], 2014) y otras

58



investigaciones posteriores citadas en este mismo como en “Analisis estratégico para el

desarrollo de las MIPYME en Iberoamérica”. (Albarracin E. J., 2013).

Para nuestro caso las 8 preguntas no corresponden al uso de herramientas TIC sino a
la cobertura de los sistemas de informacion para los procesos mas importantes para
este sector. Las 8 preguntas que se les hizo a las Pymes sirvieron para saber cudles de
las categorias de operaciones que generan informaciéon eran cubiertas con estos

sistemas (S.I). Las categorias de informacion son:
Categoria general.

¢ Informacion sobre los clientes correspondiente a bases de datos de estos y CRM.

e Informacién acerca del registro de ventas correspondiente al proceso de
facturacion.

e Informaciéon acerca de las compras correspondiente al proceso de
abastecimiento.

e Informacion acerca de los inventarios correspondientes también al
abastecimiento y la calidad del servicio.

e Informacion contable y financiera correspondiente a operaciones de tipo
estratégico y legal.

e Informacién acerca de los empleados correspondiente al proceso de némina.

Categoria especifica-Hospedaje

¢ Informacion sobre el hospedaje que cubre los procesos de soporte de tarifas,
temporadas m tipos de huéspedes m cale de habitaciones y manejo de planes.
¢ Informacién sobre el registro check in, check out que corresponde al proceso

con el mismo nombre descrito anteriormente.
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Categoria especifica-Restaurantes y bares

e Informacién sobre pedidos o cuenta correspondiente al proceso de realizacion
del pedido cierre del mismo.
e Informaciéon TPV (pagos con tarjeta de crédito y débito) correspondiente al

proceso de recaudo.

Con los datos obtenidos de estas opciones que corresponde a una pregunta de la
encuesta desarrollada, se logré la construccién de la variable grado de uso S.I mediante
la suma de las respuestas afirmativas que para efectos de la encuesta fueron celdas
marcadas. Generandose una variable nominal de 0 a 8 que asi mismo fue medida en su
momento por el Dr. A Albarracin, sin embargo cabe resaltar que la variable presentado
por el Dr. Albarracin mide el grado de utilizacion de las TIC respecto a otras categorias
de preguntas diferentes a las de esta investigacion presentadas anteriormente y mucho
mas generales debido a que este estudio desarrollado en el 2014 tuvo en cuenta una
muestra de 1204 MIPYMES del todo el pais. Asi haciendo imposible la comparacién de
la variable grado de uso S.I contra grado de utilizacion TIC (Albarracin E. J., 2014).

El resultado de la variable grado de uso de SI del proyecto se evalu6 con la siguiente
rubrica para su interpretacion debido a que no es adecuado interpretarla como el Dr.

Albarracin lo plantea.

Rango de calificacién Interpretacion
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El grado de uso de los sistemas de informacién en las
1-3
pymes encuestadas es bajo.
El grado de uso de los sistemas de informacion en las
3-6
pymes encuestadas es medio.
El grado de uso de los sistemas de informacién en las
6-8
pymes encuestadas es alto.

Tabla 4. Riibrica de interpretacion del grado del uso. Fuente: Realizacién propia.

5.2.3.1 Diseiio de encuesta.

La encuesta se encuentra anexada a este documento como “Encuesta Sistemas de
informacién pymes del sector “Alojamiento y servicio de comida” de la ciudad de Cali”.

Ver
Anexo 3: Encuesta.

La encuesta comienza con una pregunta a modo de introduccion para que el encuestado
sepa de queé se va tratar el documento, y si es el caso, si no sabe que es un sistema de
informacion darle una pequena definicion. La siguiente pregunta es dicotdmica pues el
encargado tiene que sefalar si le parece relevante o no tener la informaciéon que se le
va preguntando, en total son 10 opciones para hospedaje y 9 para servicios de comida.
La tercera se le dan las mismas opciones pero con la pregunta de que cuales de las
opciones manejan con sistemas de informacién y se les da la misma lista que la
pregunta 2, esta es la pregunta mas importante ya que con esta informacién se puede
estimar que tanto usa la empresa un sistemas de informacion. La cuarta es para ver si
la empresa maneja un S.I integrado o especializado o sino hojas de calculo, cuadernos
contables, etc. Las dos siguientes son para que el encuestado escriba el nombre del

software dependiendo si es especializado o integrado. La séptima pregunta es para que
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escoja las opciones que se les da si este no tiene software integrado ni especializado. La
octava, décima y once son preguntas para recoger informacion de que tan frecuente lo
usa, que tan facil es y si cree que es util para ellos respectivamente. La doce es una
pregunta abierta donde se le cuestiona a la empresa si cree que es importante invertir
en sistemas de informacion y por qué. Y la ultima pregunta que es de tipo Likert y que
ha sido utilizada en trabajos como “Anadlisis estratégico para el desarrollo de las
MIPYME en Iberoamérica” (Albarracin E. J., 2013) que cumple la funcién de analizar
que percepcion tienen estas empresas en cuanto a su competitividad en el mercado.
Resumidamente la encuesta contiene 12 preguntas, con 4 preguntas abiertas las cuales
estan divididas en dos de justificables y 2 descriptivas. El resto se divide en 4 de

seleccion multiple y 4 de Uinica respuesta.

5.2.4 Aporte Critico.

Después de haber caracterizado el sector de servicios de las pymes en Cali y su oferta
de informacidn, en este objetivo se proponen tres factores que le dan soporte a la forma
en que se elabora la escala de medicidon del grado de uso y su respectiva rabrica de
calificacion que es de elaboracion propia. El primero corresponde a la descripcién
detallada de la caracterizacion de los sistemas de informacion, la descripcion de los
procesos principales del sector elegido que corresponde al sector “Alojamiento y
servicios de comida” para darle soporte a lo que se obtuvo de descripcion de los
ofrecidos por los sistemas. Finalmente se conciliaron estos dos factores y el factor
externo que fue la forma de pregunta y organizacion de la variable grado de uso de los
sistemas de informacién de la forma que Dr. Albarracin lo presenta en su proyecto y se
obtuvo la variable grado de uso y la rubrica de calificacién respectiva de esta variable

para su posterior analisis.
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5.3 Probar la escala de medicion del grado de uso de los sistemas de

informacion.

5.3.1 Analisis del censo

Después de que se obtuvo el sector al cual se va a dirigir el estudio se realiz6 un censo
estadistico a la poblacion de las Pymes del sector de “Alojamiento y servicios de

comida” de la ciudad.

Hacer un muestreo aleatorio simple para esta poblacién finita, de 170 Pymes con un
nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5% equivale a encuestar 119
empresas pertenecientes a esta poblacion, haciendo poco efectivo el muestreo y mas
adecuado el censo. A continuacién en la Tabla 5. Estratificacion de la poblacion. Fuente:

Realizacion propia, se muestra la poblacién y sus subdivisiones.

Total
SUBSECTOR
poblacién

ALOJAMIENTO EN APARTAHOTELES 7
ALOJAMIENTO EN HOTELES 51
EXPENDIO A LA MESA DE COMIDAS PREPARADAS 73
EXPENDIO DE BEBIDAS ALCOHOLICAS PARA EL CONSUMO DENTRO DEL

ESTABLECIMIENTO ’
EXPENDIO DE COMIDAS PREPARADAS EN CAFETERIAS 12
EXPENDIO POR AUTOSERVICIO DE COMIDAS PREPARADAS 15
SERVICIO POR HORAS 5

N =170

Tabla 5. Estratificacion de la poblacion. Fuente: Realizacién propia

A continuacién se muestran los resultados del censo realizado para la poblacién de

Pymes del sector “Alojamiento y servicios de comida” como a sus respectivos
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subsectores, considerando las siguientes categorias en que se clasificaron las
respuestas y el acercamiento hacia las pymes del sector de “Alojamiento y servicios de

comidas”

CATEGORIA DEFINICION

Empresas que se les llamé
telefonicamente, y no mostraron
interés en el estudio y no se llevé a
cabo la encuesta.

NO COLABORARON

Empresas que los datos estaban

NO CONTACTO
errados.

Empresas que respondieron y se
RESPONDIO visitaron o al menos se sostuvo una
conversacion prolongada.

Caso atipico de empresa que esta
NO SE TUVO EN CUENTA registrada en la CCC pero opera en
Tumaco.

Tabla 6. Categorias de clasificacién de respuestas de las Pymes censadas. Fuente: Realizacion

propia.
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Resultados Censo

NO SE TUVO EN CUENTA

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
NO SE TUVO EN
NO COLABORARON NO-CONTACTO RESPONDIO CUENTA
M Estadistica General 80 41 48 0

Figura 12. Resultado censo. Fuente: Realizacion propia.

De toda las 170 empresa Pymes pertenecientes al sector de “Alojamiento y servicio de
comida” 48 empresas respondieron, 41 no se lograron contactar por ningiin medio y 80

de estas decidieron no colaborar por falta de tiempo o por total desinterés.
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Resultados por subsector Censo

0
Moteles ﬁ 5

- . 6
Autoservicios de comida ? 6
, 6
Cafeterias F,
0
Bares F 6
19
10
Hoteles ] 23
20
0
0
0

Apartahoteles

0 5 10 15 20 25 30 35
Cantidad de Pymes
4 NO-CONTACTO ®NO COLABORARON  ®RESPONDIO

Figura 13. Resultados por subsector censo. Fuente: Realizacién propia.

De los seis subsectores en los cuales se divide la poblacién censada, los subsectores que
mas respondieron fueron restaurantes y hoteles en su mayoria y en menor cantidad

algunos autoservicios, un bar y una cafeteria.
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Total encuestas realmente diligenciadas

M EFECTUADAS  ® NO EFECTUADAS

Figura 14. Total encuestas realmente diligenciadas. Fuente: Realizacién propia.

De las 48 Pymes que mostraron interés hacia la investigacion y se sostuvo conversacion
con estas e igualmente recibieron efectiva la encuesta para diligenciar, tan solo un 75%
realmente diligenciaron la encuesta y un 25 % no la diligenci6 porque el administrador
se encontraba de viaje o la persona encargada del drea de sistemas se encontraba
ocupada y no pudo ser efectuada. Dejando en general la tasa de respuesta de esta

investigacion en un 21.17%.
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Porcentaje subsectores diligenciados

H Apartahoteles H Hoteles i Restaurantes M Bares M Cafeterias i Autoservicios de comida H Moteles

Figura 15. Porcentaje subsectores diligenciados. Fuente: Realizacidn propia.

En esta figura podemos apreciar cémo se distribuyeron las encuestas realmente
diligenciadas en los diferentes subsectores mencionados anteriormente en la Tabla 5.
Estratificacion de la poblacion. Fuente: Realizacién propia con la mayor participacion por

parte de hoteles y restaurantes.

5.3.2 Analisis descriptivo.

Estos resultados corresponden a 36 encuestas diligenciadas correctamente por las
personas encargadas de las empresas o que hacen manejo intensivo de los sistemas de

informacion.
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Descriptivos
Alfa de

Media | Desviacion estandar | Minimo | Maximo | CronBach?
Grado de uso S| 6 1,7 3 8
Actitud hacia el
uso Sl 4 0,4 4 5 0,4
Percepcion
competitiva 4 0 3 5 0,8

Tabla 7. Resumen descriptivo. Fuente: Realizacién propia.

A continuacidn se explica en la Tabla 8. Resumen andlisis de variables, el analisis de la
variable grado de uso y de las otras dos calificaciones que son de tipo Likert acerca la
actitud de las pymes hacia el uso de sistemas de informacion y la percepciéon

competitiva en cuanto a 7 categorias definidas en la encuesta

Anexo 3: Encuesta. y sus respectivas conclusiones o interpretaciones, seguidos por su

representacion grafica.

VARIABLE ANALISIS Y

COMENTARIOS CONCLUSIONES

e Elpromediodelgradode | ¢ Después de analizar los datos de
Grado de uso de los sistemas de la columna de andlisis, se logré
uso S.I informacion estimar el grado de uso de los

sistemas de informaciéon en las

1 Es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medicién, que para este proyecto
en especifico hace referencia a las escalas Likert de la actitud hacia el uso Sl y la Percepcién competitiva.

69



corresponde a 6 con una

desviacionde 1 a 8.

El rango en que se
encuentra el grado de

uso es (3, 8).

En el histograma se
observa un acantilado

derecho.

Pymes del sector de alojamiento
y servicios de comida abordadas,
obteniendo como resultado un
promedio de 6 en la escala
establecida en la seccion 5.2.3
donde se interpreta como un
grado de uso alto, lo cual se vio
evidenciado en las visitas a las
diferentes empresas donde
efectivamente si tenian y usaban
un software para apoyar las

operaciones.

Actitud
hacia el uso
S.I

El promedio de 1la
calificacion de actitud
hacia el uso de S.I es de 4
o para este caso se
considera buena con una

desviacion de 0,4

El rango en que se
encuentra la calificacion
actitud hacia el uso es (4,
5) o esta entre bueno y

muy bueno.

Coeficiente de Cronbach

de 0.4

Con lo mencionado en el analisis
de la calificacion dada en la
columna izquierda a esta
podemos concluir que las pymes
del sector de alojamiento y
servicios de comidas abordadas
tiene una actitud buena hacia el
uso de los sistemas de
informacién que manejan para

darle soporte a sus operaciones.

La validez interna o fiabilidad de
esta escala segun el coeficiente
de Cronbach es de 0,4 que se

evalia como regular.
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Percepcion
competitiva

El promedio de la
calificacion sobre la
percepciéon competitiva
es de 4 o mejor que la
competencia con
desviacién estandar de

0.

El rango en que se
encuentra la percepcion
competitiva es de (3, 5)
o entre medianamente
mejor que la
competencia y mucho

mejor que esta.

Coeficiente de Cronbach

de 0.7

Con lo mencionado en el analisis
de la calificaciéon dada en la
columna izquierda a ésta
podemos concluir que las pymes
del sector de alojamiento y
servicios de comidas abordadas
tiene una percepcion de sentirse
mejor que su competencia en
cuanto a los factores de
competitividad evaluados que se
pueden ver en el Anexo 3:

Encuesta.

La validez interna o fiabilidad de
esta escala segun el coeficiente
de Cronbach es de 0,8 que se

evalila como aceptable.

Tabla 8. Resumen andlisis de variables Fuente: Realizacién propia.
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Grado de uso S.I

[EnN
H

=
N

s
o

o]

()]

NUMERO DE EMPRESAS

H

BAJO MEDIO MEDIO ALTO ALTO ALTO
Frecuencia 2 5 4 6 6 13

Figura 16. Histograma grado de uso S.I. Fuente: Realizacién propia.
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NUMERO DE EMPRESAS

20
18
16
14
12

10

Actitud hacia el uso de S.I

0

Muy baja

0

Baja

0

Regular

Buena

Muy buena

Figura 17. Diagrama actitud hacia el uso de S.1. Fuente: Realizacién propia.
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NUMERO DE EMPRESAS

30

25

20

15

10

Percepcion Competitiva

Mucho peor que la Peor que la Medianamente Mejor que la  Mucho mejor que la
competencia competencia mejor que la competencia competencia
competencia

Figura 18. Diagrama percepcion competitiva. Fuente: Realizacién propia.
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Restaurantes Vs Hoteles

Percepcion competitiva

Actitud hacia el uso Sl

Grado de uso Sl

0 1 2 3 4 5 6 7 8
Grado de uso Sl Actitud hacia el uso SI Percepcion competitiva
M Hoteles 7 4 4
M Restaurantes 6 5 4

Figura 19. Comparacion de las variables, Restaurantes vs Hoteles. Fuente: Realizacion propia.

Respecto al andlisis comparativo de las variables de cada subsector, se evidencia que la
percepcion competitiva tanto los restaurantes como los hoteles se sienten en promedio
mejor que la competencia. En cuanto a la actitud de estos hacia el uso de los S.I en
promedio los restaurantes consideran que tiene “muy buena actitud”, en cambio los
hoteles lo consideran “buena”. Por ultimo para el grado de uso, los hoteles tienen mayor

uso de los S.I que los restaurantes.
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5.3.3 Analisis preguntas cerradas.

éCree que necesita un sistema de
informacion?

HSi HNo

Figura 20. Resultados pregunta niimero uno. Fuente: Realizacién propia.

Respecto a la pregunta ndmero uno efectuada a las pymes del sector de “Alojamiento y
servicios de comida” sobre si consideran que necesitan un sistema de informacion
sabiendo que este es un conjunto de elementos orientados al tratamiento y
administraciéon de los datos e informaciéon que surgen de los diferentes procesos
principales de la organizacion , se obtuvo que el 82 % de estas pymes consideran que
es necesario un sistema de informacién que soporte sus operaciones y tan solo un 18

% considera que no.
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éCree que hay necesidad de invertir en
un sistema de informacion?

HSi HNo

Figura 21. Respuestas pregunta niimero doce. Fuente: Realizacion propia.

Respecto a la pregunta nimero doce efectuada a las pymes del sector de “Alojamiento
y servicios de comida” sobre si consideran que hay necesidad en invertir en un sistema
de informacidn, después de diligenciar casi todo el formulario se obtuvo que el 94 % de
las pymes del sector de “Alojamiento y servicios de comida” considera que es necesario

invertir en un sistema de informacién y tan solo un 6 % considera que no.
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Uso de otras herramientas de soporte a
la operacion.

o No contestaran

B Hojas de Excel, y otras
herramientas de microsoft
office.

B Cuadernos contables.

B Manejo de datos en la
nube y soluciones en Linea.

B Aplicaciones Moviles

W Tercerizacion o Qutsorcing
(servicio subcontratado).

Figura 22. Uso de otras herramientas para el manejo de la informacion. Fuente: Realizacién

propia.

Respecto a la pregunta numero siete de la encuesta acerca del uso de otras
herramientas para el manejo de la informacidn, aparte del sistema de informacion

descrito en la pregunta previa y analizada en la seccion de “analisis de preguntas

78



abiertas”, se puede ver que de las 36 pymes del sector de servicios y alojamientos de
comida abordadas, un 69.4 % contestaron que hacen uso de las hojas de calculo
prestadas por Excel y algunos otros programas de Office como Microsoft Word para
llevar una bitacora del dia en el caso de los hoteles y Excel para pasar las cuentas del

dia escritas en el cuaderno contable por parte de los restaurantes.

De este 69.4 %, el 48 % hacen uso de la herramienta de Excel y los cuadernos contables
para el manejo de las cuentas diarias que al final del dia se pasan a Excel, y
complementario a esto el 28 % hacen uso de la tercerizacién o outsourcing para el
manejo contable y el 20 % de estos mismos hacen uso de soluciones en linea como
herramientas de extranet y de la nube; finalmente tan solo un 4 % hace uso de

aplicaciones moviles como herramienta para manejo de sus redes sociales.

5.3.4 Analisis preguntas abiertas.

Porcentaje de Pymes que cuentan con S.I

HNousanS.| HSiusanS.|

Figura 23. Porcentaje de Pymes que cuentan con un S.1. Fuente: Realizacidn propia.
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Respecto a las empresas que cuentan con S.I de las 36 pymes pertenecientes al sector
“Alojamiento y servicios de comida” el 25% no cuenta con ningin sistema de
informacion que le de soporte a sus operaciones y el 75% restante si hace uso de al
menos un software que le provee soporte a la operacion y facilidad de organizar la

informacién que se genera en el dia a dia.

En la Tabla 9. Descripcion softwares encontrados. Fuente: Paginas web de cada
empresa de software. Se presentan los softwares descritos mas comunes entre las 36

pymes encuestadas y una breve descripcidon general de estos mismos.

Software
especializados Descripcion Breve
encontrados
CG1 ahora es llamado Siesa 8.5 este ha optado por seguir una plataforma
SIESA CG1 tradicional y cubre mddulos para nomina, comercial y financiero. Utilizado por

dos hoteles.

Este es disefiado especialmente para, restaurantes, pizzerias, asaderos, bares,
GAMASOFT entre otros. Tiene soporte para facturar, generar 6rdenes de produccion,

controlar inventario, captura gastos de caja. Utilizado por 5 restaurantes.

Se caracteriza para la operacién y administracion de los hoteles, maneja

ZEUZ HOTELES | L/ . . . . .
informacién de hospedaje, alimentos y bebidas y controla el inventario.
Especializado en restaurantes este sistema controla puntos de venta,
SOFT administra insumos y productos, controla recetas e inventarios. Lo usan dos
RESTAURANT
restaurantes encuestados.
Solucién para Bares, Casinos, Restaurantes, Alimentos y Bebidas WinPOS®
Software especializado en facturacién y control de inventarios, para el manejo
WINPOS de bares-casinos y restaurantes, con pantalla tactil, ofrece toda la funcionalidad

necesaria dentro del proceso de venta y cubre los requerimientos en logistica,

inventario, formulacién de productos. Es utilizado por Solsticio restaurante.
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Soluciéon Cliente Windows Newhotel es una plataforma completamente
integrada de soluciones para gestion de Hoteles, Grupos Hoteleros, Centrales de
NEW HOTEL Reserva, Canales de Venta por Internet, SPA, Convenciones y Eventos,
Restaurantes y Bares, Stocks de Comidas y Bebidas asi como otras actividades

asociadas. Hotel el Pefidén usa este software.

Software de gestion administrativa y contable para Pymes Ideal para la
empresa que requiere un programa que le permita administrar la base de datos
CONTAPYME |de sus clientes, controlar cartera, gestionar el inventario, facturar y generar
documentos como: ingresos, gastos, pagos, abonos a cuentas por cobrar y

cuentas por pagar. Utilizado por un hotel encuestado.

Es un software especializado para restaurantes y bares, controla inventarios,
SUMA POS estandariza plato, hace reportes financieros, etc. Suma Pos es utilizado por un

bar encuestado.

Es un pequefio médulo de SAP especializado para Pymes, optimiza procesos
SAP BUSSINES | claves, desde contabilidad, CRM, cadena de suministro y compras. Utilizado por

un restaurante encuestado.

SIESA POS - RESTAURANTES Sistema de Gestion de Puntos de Venta.
Siesa POS, esta totalmente integrado a la solucion de software ERP Siesa

Enterprise, permite la venta y preparacion de alimentos y bebidas en diferentes

SIESA POS ambientes de atencién: kioscos, restaurantes, bares y patios, con base en la
FINANCIERO Y estion e impresion simultanea de comandas en los puntos de preparacién y la
COMERCIAL | & b b prep y
disponibilidad de multiples formas de recaudo, entre las cuales esta el pago
compartido entre varios clientes. Implementado por dos restaurantes
encuestados.
Este es un servicio que acttia en la nube de Microsoft y ofrece administracion
MICROSOFT de la cadena de suministros, almacenes, prevision de la demanda y punto de
DYNAMICS

venta moderno (POS). Lo usa un restaurante encuestado.

Tabla 9. Descripcion softwares encontrados. Fuente: Pdginas web de cada empresa de

software.
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5.4 Conclusiones.

v La escala de medicién que se propuso es apropiada para ser analizada por
subsectores y el sector en general.

v’ La aplicabilidad de la escala de medicion por medio de una pregunta de la
encuesta es apropiada.

v" Al hacer el comparativo entre hoteles y restaurantes encuestados se evidencia
que los hoteles encuentran mayor valor en los softwares especializados para sus
empresas que los restaurantes.

v' Excel como herramienta de manejo de datos, cubre la mayoria de las
necesidades de manejo de informacién de las operaciones del 69,4% de las
Pymes del sector “Alojamiento y servicios de comida” encuestadas.

5.5 Recomendaciones.

v Se aconseja a los investigadores que requieran aplicar la escala de medicién a un
sector de servicios diferente al de “Alojamiento y servicios de comida” que
adapte las categorias especificas de la escala.

v Se recomienda realizar un caso de estudio en el cual se indague un hotel y un
restaurante pertenecientes a las Pymes en los cuales se pueda verificar los
resultados obtenidos en cuanto a la escala de uso.

v' Paralos investigadores se recomienda realizar entrevistas debido a que en estas
se puede obtener una mayor tasa de respuesta y por lo tanto una mayor
confiabilidad del estudio el cual vayan a realizar.
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ANEXOS

Puntaje Clasificacion
0 Muy mala
1a1l5 Mala
16240 Regular
41 a 60 Buena
61a70 Muy buena
71a100 Excelente

Anexo 1: Puntuacion rubrica.
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ANEXO 2: Puntuacion Riibrica matriz de ponderacién. Fuente: Realizacion propia.

Tamano

Oferta de S.I

Impacto econémico

en la ciudad

Accesibilidad

La cantidad de empresas

La oferta de sistemas

El impacto del sector

La accesibilidad a

pymes encontradas vy |de informacion este sector
a la ciudad no ha sido
registradas dentro del | encontradaenlaweb econdémico es
notable o nulo
0 sector es igual a cero. es nula nulo.
La cantidad de empresas | La oferta de sistemas La accesibilidad a
El impacto del sector
pymes del sector se|de informacion este sector
a la ciudad ha sido
encuentra entre 1 y 100 | encontrada en la web econdémico es
poco.
1a15 |empresas. poca muy dificil
La cantidad de empresas | La oferta de sistemas La accesibilidad a
El impacto del sector
pymes del sector se|de informacion este sector
a la ciudad ha sido
encuentra entre 100 y|encontradaen laweb econdémico es
regular.
16 a 40 | 500 empresas. es regular dificil
La cantidad de empresas | La oferta de sistemas La accesibilidad a
El impacto del sector
pymes del sector se|de informacion este sector
a la ciudad ha sido
encuentra entre 500 y|encontradaen laweb econdmico es
bueno.
41 a 60 | 1000 empresas. es buena regular
La cantidad de empresas | La oferta de sistemas La accesibilidad a
El impacto del sector
pymes del sector se|de informacion este sector
a la ciudad ha sido
encuentra entre 1000 y | encontrada en la web econdmico es
muy buena.
61 a 70| 1500 empresas. es muy buena facil
La oferta de sistemas La accesibilidad a
La cantidad de empresas El impacto del sector
71a de informacidn este sector
pymes del sector son a la ciudad ha sido
100 encontrada en la web econémico es
mayor a 1500 empresas. excelente.
es mucha muy facil

Anexo 2: Puntuacion Rubrica matriz de ponderacion. Fuente: Realizacién propia.
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Anexo 3: Encuesta.

%% ICES]

Encuesta para PYMES de Servicios del sector de “Alojamiento y servicios de
comida”, sobre uso de sistemas de informacién y el Exito competitivo

1. Considerando que un “sistema de informacién” es un conjunto de elementos orientados al
tratamiento y administracion de datos e informacion (software), iCree que necesita un
sistema de informacién?

Si No
éPor qué?

2. Encuanto alainformacién que se maneja en la compaiiia, ¢ cual de estas opciones considera
mas relevante?

Puede elegir mds de una opcion.

(d Informacién sobre los clientes.

1 Informacion acerca del registro de ventas (Facturacion).

d Informacién acerca de las compras.

(d Informacién acerca de los inventarios (activos fijos, Insumos, etc.)

1 Informacion contable y financiera.

(d Informacién acerca de los empleados.

Hospedaje.

(d Informacién de Reservas.

d Informacion del Hospedaje (Soporte a diferentes tarifas, temporadas, tipos de huéspedes,
clases de habitaciones, manejo de planes).

[ Registro “check in, check out”.

1 Informacion sobre la satisfaccidn de los clientes.
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Uood

ooddooo

Oood

Servicios de Comida y bares.
informacidn de pedidos o cuentas (consumo mesa, manejo de comandas, etc.).

informacidon TPV (Pagos con tarjeta de crédito y débito) y Tarjetas de regalo o descuentos.
Informacidn sobre la satisfaccion de los clientes.

Otros. ¢Cuales?

¢Cudles de las siguientes opciones se manejan con sistemas informacién en este momento?

Si en la pregunta 2 selecciono “Informacion sobre los clientes” y en este momento usted
cuenta con un CRM para el manejo de la informacidn de sus clientes seleccione esta misma
casilla en este apartado y asi mismo para las otras opciones seleccionadas.

Informacidn sobre los clientes.

Informacién acerca del registro de ventas (Facturacion).
Informacién acerca de las compras.

Informacidn acerca de los inventarios (activos fijos, Insumos, etc.).
Informacién contable y financiera.

Informacién acerca de los empleados

Hospedaje.

Informacién de Reservas.

Informacién del Hospedaje ( Soporte a diferentes tarifas , temporadas , tipos de huéspedes
, clases de habitaciones, manejo de planes)

Registro de “check in, check out”.

Informacién sobre la satisfaccion de los clientes.

Servicios de Comida y bares.

informacidon de pedidos o cuentas (consumo mesa, manejo de comandas, etc.).
informacidon TPV (Pagos con tarjeta de crédito y débito) y Tarjetas de regalo o descuentos.
Informacidn sobre la satisfaccion de los clientes.

Otros. ¢Cuales?

89



4. Para las opciones elegidas en la pregunta anterior (P3) éManejan un sistemas de
informacidn integrado o un software especializado?

Si en la pregunta 3 seleccioné mds de una opcion que cubre con sistemas de informacion y
estos estdn integrados en uno solo, marque la primera opcion. Si son softwares individuales
para cada uno, marque la opcion Dos y en caso de que maneja una mezcla de los dos
marque las dos casillas.

1 Sistemas de informacién integrado
(1 Software especializado
[d Otros (Hojas de calculo, cuadernos contables, datos en la nube, aplicaciones moviles, etc)

5. ¢Sieligid Software especializado en la pregunta anterior (P4), escriba cudles son?

[ ]

[ ]

[ ]

6. ¢Sieligio Sistema de informacion integrado en la pregunta 4 (P4), escriba cudl es? Ejemplo:
Siesa POS, SAP business One, Microsoft Dynamics, etc.

[

7. Si no maneja Sistema de informacidn integrado ni softwares especializados, iqué otra
herramienta usan para el manejo de la informacién?

Puede elegir mds de una opcion.

Hojas de Excel, y otras herramientas de Microsoft office.
Manejo de datos en la nube y soluciones en Linea.

Oood

Aplicaciones Moviles.
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U

B ODO0OO0OODOD

oo oodo

Oooododo

Cuadernos contables.
Outsourcing. (servicio subcontratado)
Otros. ¢Cuales?

éCon qué frecuencia usa los sistemas de informacion y/o Software especializados y/u otras
herramientas? (ver punto 8 P.8).

5. Muy frecuentemente
4. Frecuentemente

3. De vez en cuando

2. Casi nunca

1. Nunca

. Para usted es facil el manejo de los sistemas de informacion, y/o Software especializados

y/u otras herramientas.

5. Muy facil

4. Facil

3. Ni facil ni dificil
2. Dificil

1. Muy dificil

. Segun su opinidn personal, éconsidera que la herramienta de un Sistema de Informacion es

atil?

5. Muy util

4. Util

3. Medianamente dtil
2. Poco dutil

1. Inatil

. éCree que hay necesidad de invertir en Sistemas de informacién para mejorar el Exito

competitivo de la empresa?
Si No
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éPor

qué

considera

asi?

13. Marque la respuesta que considera mas adecuada a las siguientes preguntas (Por favor sea
honesto para que la viabilidad del estudio sea exitoso):

éRespecto a
sus
competidores
como se siente
en cuanto a...

Mucho mejor
que la
competencia

(5)

Mejor que la
competencia

(4)

Medianamente
mejor que la
competencia

3)

Peor que
competencia

()

la

Mucho
que
competencia

(1)

peor

la

Calidad de
productos y/o
servicios?

Introduccion
de
innovaciones?

Productividad
de la mano de
obra?

Satisfaccion de
los clientes de
los productos
y/o servicios?

Conocimiento
y experiencia
del negocio?

Motivacion vy
satisfaccion de
los
empleados?

Reputacion e
imagen de la
empresa?
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Muchas gracias por su colaboracion, estos resultados son netamente confidenciales y
seran utilizados para fines académicos.
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