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Sistema de información gerencial para la gestión administrativa de la cafetería

Smoothie House, provincia de Santa Elena, año 2024.

Autor:

Gennesis Odalis Barrera Banchon

Tutor:

Ing. Fausto Calderón Pineda, MSc.

Resumen

La tecnología ha cambiado los modelos de gestión de las empresas, viéndose en la necesidad
de digitalizar sus procesos para alcanzar la eficiencia y crecimiento empresarial. El trabajo de
investigación muestra la importancia del manejo de recursos tecnológicos para la gestión de
información en la cafetería Smoothie House, ubicada en la provincia de Santa Elena. El obje-
tivo principal de la investigación es diseñar un sistema de información gerencial que permita el
mejoramiento de la gestión administrativa de la empresa. Para el desarrollo de la investigación
se empleó una metodología de enfoque mixto en el cual se recolectó, analizó e interpretó
datos cuantitativos como cualitativos. El alcance de la investigación es de tipo descriptivo
con método de investigación deductivo y sintético. En la aplicación de los instrumentos de
recolección de datos se empleó una muestra de 41 personas que incluye a la gerente, colabo-
radores y clientes de la empresa. Los resultados obtenidos indican que existe la necesidad de
digitalización en los procesos de gestión de inventarios y de ventas, dado que los empleados
indicaron escasez de recursos para la ejecución de sus actividades. Por otro lado, los clientes
mencionaron faltantes de productos solicitados en sus pedidos, lo cual afecta la calidad de
atención al cliente. Se concluyó que la empresa tiene la necesidad de implementar un sistema
de información gerencial que contenga soluciones para la gestión de información en el inven-
tario, de manera que se recopile información relevante para fortalecer las medidas de control y
análisis de la gestión administrativa de la empresa.

Palabras claves: gestión administrativa, toma de decisiones, tecnología, sistema de informa-

ción gerencial.
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Management information system for the administrative management of the Smoothie

House cafeteria, province of Santa Elena, year 2024.

Author:

Gennesis Odalis Barrera Banchon

Tutor:

Ing. Fausto Calderón Pineda, MSc.

Abstract

Technology has changed the management models of companies, making it necessary to digi-
tize their processes to achieve efficiency and business growth. The research work shows the
importance of the management of technological resources for information management in the
Smoothie House cafeteria, located in the province of Santa Elena. The main objective of the
research is to design a management information system that allows the improvement of the
administrative management of the company. For the development of the research a mixed
approach methodology was used in which quantitative and qualitative data was collected, ana-
lyzed and interpreted. The scope of the research is descriptive with an analytical and deductive
research method. In the application of the data collection instruments, a sample of 41 people
was used, including the company’s manager, collaborators and clients. The results obtained
indicate that there is a need for digitalization in the inventory and sales management processes,
since the employees indicated a shortage of resources for the execution of their activities. On
the other hand, customers mentioned shortages of products requested in their orders, which
affects the quality of customer service. It is concluded that the company has the need to im-
plement a management information system that contains solutions for inventory information
management, in order to collect relevant information to strengthen control measures and anal-
ysis of the company’s administrative management.

Keywords: administrative management, decision making, technology, management informa-

tion system.
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Introducción

El desarrollo tecnológico ha cambiado la perspectiva el entorno empresarial desde la

gestión. La mayor representación es la forma de almacenamiento y tratamiento de datos de

gestión, que ha mejorado mucho con relación al proceso de gestión manual de antes (Le et

al., 2020, p.567). La digitalización no es solo una tendencia, sino una base estratégica para

las empresas del siglo XXI. En un ambiente extremadamente competitivo y globalizado, las

organizaciones que no adoptan una estrategia de transformación digital suelen quedarse atrás

(Campos et al., 2024, p.291). Sin embargo, las diversas pequeñas y medianas empresas in-

cluyendo las del sector gastronómico generalmente realizan sus procesos de forma manual.

En Latinoamérica, la CEPAL (2024) menciona que es necesario continuar progresando

en la aplicación práctica de tecnologías digitales con la finalidad de que se transformen en

un medio para superar los desafíos que enfrenta el desarrollo en esta región impulsando el

crecimiento económico inclusivo y más productivo. La aplicación de tecnologías como la in-

teligencia artificial ha causado un efecto económico. Como ejemplo en 2023 esta tecnología

aportó un valor económico de 70.748 millones de dólares en 17 países de América Latina y el

Caribe, correspondiendo al 1,11% del PIB (párr.4-5). Sin embargo, el reto radica en cómo las

organizaciones emplearán estas herramientas para mejorar la situación actual, de manera que

mejore la eficiencia de sus procesos productivos y les permita obtener una ventaja competitiva

ante las empresas que ya actúan en el mercado global.

En Ecuador, según Portalanza et al. (2024) se registran 17,56 millones de conexiones

móviles activas, de estos 62% tienen acceso a internet, siendo los dispositivos móviles el canal

predominante. Los autores indican que se ha acelerado la adopción de tecnologías digitales

pues en dos años creció en un 14% el hábito y uso de internet, actualmente se registra el 95%

lo cual refleja como el uso de internet se ha integrado en las rutinas de los diferentes grupos

etarios. Este hecho indica un notable avance para las empresas en donde la sociedad tienen

mayor comprensión sobre el entorno digital ante esta realidad se considera que el uso de her-

ramientas digitales representan una gran oportunidad para alcanzar el éxito empresarial, puesto

que favorecen una mejor visibilidad de la empresa y optimizan la productividad.

La provincia de Santa Elena durante el año 2024 generó un total de 35.0 millones de

dólares en ventas, donde el 34,55% corresponde a la actividad económica de alimentación

colocando a este sector como segundo mayor generador de ingresos en la provincia (Ministe-

rio de Turismo, 2024). Considerando la información anterior, es importante para la provincia
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reforzar este sector estableciendo formas de diferenciación y posicionamiento. Así como, la

innovación dentro los negocios como restaurantes y cafeterías, aprovechando oportunidades

como el uso de herramientas digitales que les permitan sistematizar sus procesos y favorezcan

la gestión administrativa.

Planteamiento del problema

De acuerdo con Morera Carballo (2022), las empresas son flexibles y se adaptan debido

a los cambios constantes, estás perciben gran cantidad de datos que deben ser interpretados,

en el caso de la administración de decisión es necesario el análisis preciso de información para

la comprensión de las problemáticas emergentes (p.96). Es evidente que las empresas se en-

cuentran ante una situación incierta en la actualidad teniendo la automatización de la gestión

de recursos apoyándose de las tecnologías disponibles para mejor comprensión de las prob-

lemáticas y simplificar la toma de decisión dentro de estas.

En América Latina y el Caribe la digitalización de las empresas implica la necesi-

dad de mejorar la competitividad, incentivar la formación e innovación para mejorar la cal-

idad de vida. Pese a los progresos las empresas enfrentan retos que reducen el uso óptimo

de tecnologías digitales considerando la calidad, asequibilidad y habilidades de las personas

(CEPAL, 2024, párr.3). Con relación a lo mencionado, se comprende que para el desarrollo del

nivel competitivo de las empresas se debe priorizar la inversión en tecnología, la capacitación

del personal, así como la estandarización de los procesos de implementación y desarrollo de

estas herramientas en las organizaciones.

En Ecuador, las empresas grandes empresas que alcanzan mayor productividad no

muestran un crecimiento sostenido en cuanto a productividad y ventas a lo largo de su ciclo

vida, y continúan siendo subrepresentadas en relación con las pequeñas empresas que generan

baja productividad. En vista de que, las empresas se enfocan en otros factores como aumentar

el empleo y el capital en lugar de mejorar su productividad, lo cual repercute en altos costos

laborales y la toma de recursos del capital para cubrir dichos costos en lugar de optar por otras

alternativas como el uso de nuevas tecnologías que mejore la eficiencia de costos y productivi-

dad de las organizaciones (Banco Mundial, 2024, p.45). El contexto actual de las empresas en

Ecuador en cuanto a transformación digital se ve reflejado en el limitado desarrollo de las pe-

queñas y medianas empresas que a pesar de representar mayor número de empresas tienden a

cesar sus actividades por los altos costos de producción. La implementación de tecnologías en

la gestión de información contribuye a mejorar esta situación ya que facilita un mayor control
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de los recursos disminuyendo costos de producción y muestra una perspectiva más relevante a

los directivos.

Smoothie House es una cafetería ubicada en el cantón Salinas en la provincia de Santa

Elena, ofrece una variedad de productos para los consumidores que buscan una opción nutri-

tiva y saludable lo cual le facilita diferenciarse de la competencia. Esto le ha permitido estar

en constante crecimiento pese a ello enfrenta algunas problemáticas dado que los registros

de inventarios y toma de pedidos se realizan de forma manual lo cual limita el acceso a la

información sobre los clientes, ventas y stock. Ante esta problemática surge la necesidad de

implementar un sistema de información gerencial que consolide la información sobre los pro-

cesos de gestión de inventarios y ventas que facilite la toma de decisiones estratégica.

Formulación del problema.

¿Cómo influye el sistema información gerencial en la gestión administrativa de la

cafetería “Smoothie House”, provincia de Santa Elena, año 2024?

Sistematización del problema

• ¿Cuáles son los procesos actuales de la gestión administrativa de la cafetería Smoothie

House, provincia de Santa Elena, año 2024?

• ¿De qué manera un sistema de información gerencial favorece la organización empre-

sarial de la cafetería Smoothie House, provincia de Santa Elena, año 2024?

• ¿Qué herramienta digital se emplea en el diseño del sistema de información en la cafetería

Smoothie House, provincia de Santa Elena, año 2024?

Objetivo general

Diseñar un sistema de información gerencial que permita el mejoramiento de la gestión

administrativa de la cafetería Smoothie House, provincia de Santa Elena, año 2024

Objetivos específicos

• Diagnosticar los procesos actuales en la gestión administrativa de la cafetería Smoothie

House, provincia de Santa Elena, año 2024.

• Analizar el sistema de información gerencial en la organización empresarial de la cafetería

Smoothie House, provincia de Santa Elena, año 2024.

• Proponer un sistema de información gerencial para la gestión administrativa de la cafetería

Smoothie House, provincia de Santa Elena, año 2024.
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Justificación

La justificación teórica de la investigación se basa en diversos aspectos que resaltan

la importancia de la digitalización de los procesos internos de las pequeñas empresas, con

relación al mejoramiento de la calidad de información. El desarrollo de la investigación per-

mitirá aportar significativamente a otros estudios aplicados a pequeñas empresas del sector

gastronómico dado que la mayor parte de investigaciones están enfocadas al estudio de grandes

empresas o industrias. De acuerdo con Liu et al. (2021), los sistemas de información gerencial

tienen un claro significado de los tiempos ya que puede cumplir con los requisitos del cambio

en la era de la información, además de realizar los requisitos de automatización, investigación

y modernización de la gestión para satisfacer las necesidades de ayudar a los administradores

a tomar decisiones correctas (p. 2).

Por otra parte, Ke (2022) menciona que la aplicación de tecnologías de la información

en el campo de la gestión de la producción ha producido sistemas de información de gestión

y sistemas de apoyo a la toma de decisiones, los cuales pueden mejorar en gran medida la ca-

pacidad de las empresas para procesar la información y promover el uso eficaz de los recursos

humanos y el capital, con la finalidad de realizar una asignación óptima de los recursos, reducir

las pérdidas intermedias y aumentar la competitividad de las empresas en el mercado (p. 1).

La investigación presenta su justificación práctica basada en la comprensión de como

un sistema de información gerencial beneficia a la empresa Smoothie House de la provincia de

Santa Elena, con base a los resultados de investigación presentar alternativas para dar solución

a la situación actual y este aporte al mejoramiento de la competitividad de la empresa con

relación a las nuevas tendencias de mercado. A partir de esto, tener un mejor entendimiento

sobre como el desarrollo de los negocios está condicionado por la tecnología considerando

necesario el aprovechamiento de las soluciones que ofrece el entorno digital, a través de la

implementación de herramientas digitales que le permitan la automatización y sistematización

de sus procesos administrativos de manera que favorezca el aumento de la productividad de la

empresa.

La idea a defender de la investigación es la siguiente: El sistema de información

gerencial que mejorará la gestión administrativa de la cafetería Smoothie House, provincia de

Santa Elena, año 2024.

La estructura del contenido está compuesta de la siguiente manera:

El Capítulo I, comprende la revisión de la literatura en la cual se estudió de manera
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minuciosa artículos científicos que aborden temas relacionados a través de las bases de datos

bibliográficas como Scopus, Web of Science, entre otros; asi como para el análisis de las

variables de mediante el desarrollo de teorías y conceptos de la investigación, también se con-

sideraron fundamentos legales relacionados con la temática.

El Capítulo II, presenta la metodología de investigación aplicada asi como la descrip-

ción del enfoque, método, métodos y técnicas de recolección de datos. Además, comprende

de la población y muestra, así como la descripción de técnicas de entrevista y encuestas que

fueron aplicadas a la muestra acorde al grado de aportación. Así mismo se realizó se presenta

la validación de los instrumentos de recolección de datos por parte de un tercer profesional y

la validación mediante el análisis de confiabilidad Alfa de Cronbach.

El Capítulo III, aborda el análisis de los resultados obtenidos mediante la aplicación

de los instrumentos de recolección de datos como entrevista y cuestionario, a partir de ello se

realizó la discusión con los resultados más relevante asi como con los artículos científicos anal-

izados en la revisión literaria. También se presentaron conclusiones y recomendación como

aporte para el desarrollo de investigaciones futuras sobre el tema en mención.
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Capítulo I

Marco Referencial

Revisión de la literatura

De acuerdo con Huerta et al. (2020) en su investigación “Dirección estratégica, sis-

tema de información y calidad. El caso de una universidad estatal chilena” publicado en

la revista Información tecnológica, Chile. Describe teorías sobre la dirección estratégica, así

como su relación con los sistemas de información y calidad aplicada al caso de la gestión ad-

ministrativa de la universidad Bío- Bío.

El articulo presenta el diseño e implementación de un sistema de información de gestión

estratégica de una institución de educación superior. En el desarrollo de investigación se uti-

lizó el método de estudio de caso, a partir de ello se identificó que el sistema de información

implementado permitió mejorar el proceso de toma de decisiones de la organización y dado al

carácter estratégico e innovador se logró el registro legal de propiedad intelectual del sistema.

Por último, se presentaron aspectos de planificación y desarrollo de un sistema de gestión es-

tratégica lo cual favoreció la formulación y seguimiento en línea de la planificación. En el

trabajo los autores concluyen que la aplicación de sistemas de información es una experiencia

exitosa que resulta favorable emplearla en otras instituciones, contribuyendo así al sistema de

educación superior.

Según Le et al. (2021) en la investigación “The Determinants of Management Informa-

tion Systems Effectiveness in Small- and Medium-Sized Enterprises”, publicado en The Journal

of Asian Finance, Economics and Business, Vietnam. El estudio aborda la investigación sobre

los factores que caracterizan la calidad de los sistemas de información en las pequeñas y me-

dianas empresas de Vietnam.

La investigación se realizó con el fin de desarrollar un modelo mediador para explorar

las relaciones entre las características organizativas, el conocimiento del gestor, el compromiso

de la dirección, la implicación del usuario, la calidad de la información y la eficacia del sistema

de información de gestión en las pequeñas y medianas empresas de Vietnam. La investigación

se llevó a cabo mediante la aplicación de cuestionarios que distribuyeron entre los encuesta-

dos de pequeñas y medianas empresas vietnamitas, con una muestra de 356 encuestados. Los

resultados muestran que los conocimientos de los directivos, la participación de los usuarios y

la calidad de la información desempeñan un papel importante en el aumento de la eficacia de
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los sistemas de gestión de la información, pero el compromiso de los directivos no desempeña

un papel similar en el aumento de la eficacia de los sistemas de gestión de la información. Se

concluye que el papel mediador de la calidad de la información en la relación entre el com-

promiso de la dirección, el conocimiento de los directivos y los sistemas de información de

gestión no es significativo.

Según Zhou (2022) en el artículo “Enterprise Management Resource Protection Sys-

tem Based on Digital Information Technology” publicado en la revista Wireless Communi-

cations and Mobile Computing, Sichuan- China. Describe teorías sobre la protección de los

recursos de la gestión empresarial y plantea un modelo de tecnologías de información que ac-

túa sobre la gestión empresarial.

El objetivo de la investigación es analizar como el sistema que la tecnología de la in-

formación digital aplica a la gestión empresarial a través de la construcción de modelos y

combinaciones basados en la tecnología de la información digital. La metodología se basa

en el análisis de la combinación de la tecnología de la información y la gestión empresarial,

comparando ambas mediante el análisis de casos empresariales. Los resultados muestran que,

en el caso de la gestión empresarial en varias regiones, la eficiencia basada en la tecnología

de la información digital es mayor, y los recursos de la empresa pueden protegerse mejor. Se

concluyo que la gestión empresarial actual, utilizando la tecnología de información digital, los

gestores de empresas pueden prevenir efectivamente la pérdida de recursos empresariales y

proteger mejor el ciclo de recursos de gestión empresarial.

De acuerdo con Ke (2022), en la investigación “Design and Research of Economic

Management Problem FusionMethod Based on Decision Information System”, publicado en

la revista Security and Communication Networks, Fujian – China. La investigación describe

la importancia de construcción de sistemas de información en la gestión económica, en el flujo

e intercambio de información, la coordinación empresarial y la toma de decisiones científicas.

La finalidad del estudio fue diseñar un método para dar solución a problemas de gestión

económica basado en un sistema de información para la toma de decisiones. Para el desarrollo

de la investigación se usaron métodos como la revisión teórica relacionada con la gestión de

proyectos, incluyendo una visión general de los SGI económicos y análisis de los elementos

de estos. Los resultados de este estudio contribuyen para mejorar la eficiencia del trabajo y

aumentar la precisión del análisis de datos, por ello es importante enfocarse en el proceso de

implementación del sistema de información, ya que tendrá un profundo impacto en el pen-
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samiento de gestión de la organización.

Según Erazo et al. (2021) en su artículo “La Innovación como Herramienta de Gestión

Comercial en las Pymes de Santo Domingo de los Tsáchilas publicado en la Revista Economía

y Negocios”, Universidad UTE, Santo Domingo – Ecuador, hace referencia al análisis del

grado de innovación y herramientas tecnológicas en las Pymes de Santo Domingo, Ecuador.

La investigación se realiza con el objetivo de conocer, a partir de un análisis sistémico,

el grado de adopción de la innovación y de las herramientas de las TIC por parte de las pymes

de la ciudad de Santo Domingo de los Tsáchilas, en Ecuador. En el desarrollo de la investi-

gación se llevó a cabo un enfoque metodológico mixto, cualitativo y cuantitativo, con base en

la aplicación de encuestas y de la revisión documental lo cual permitió valorar cómo los em-

presarios de esta ciudad utilizan de las tecnologías de información y comunicación. Los prin-

cipales resultados muestran que las TIC son empleadas por los empresarios de Santo Domingo

de los Tsáchilas como un canal para la comercialización, pero no para tomar decisiones o eje-

cutar labores de inteligencia de mercado.

Mero et al. (2022), desarrollo la investigación “Uso de Herramientas Tecnológicas en

el Desarrollo de las Pequeñas y Medianas Empresas en Manabí” publicado en la Revista Cien-

cias Económicas y Empresariales, Universidad Estatal del Sur de Manabí, Jipijapa – Ecuador,

analiza el uso de herramientas tecnológicas TICs en el desarrollo de actividades empresariales

de las pequeñas y medias empresas de Manabí.

La investigación determina que su objetivo buscaba identificar de qué manera emplean

herramientas tecnológicas en el desarrollo de las pequeñas y medianas empresas en Manabí.

El artículo científico está enfocado en el método deductivo, porque utiliza la deducción para

llegar a una conclusión o descubrimiento. Los resultados muestran que las empresas de servi-

cios son las que más aplican en las TICs con el 44,7% del total de la inversión, esto más aun en

nuestra zona manabita, por como sabemos somos potencia turística, comercial, cultural lo que

les da un plus a estas aplicaciones. El estudio aporta claramente que entre las actividades que

generan mayor movimiento económico están los servicios gastronómicos/alojamiento siendo

las actividades con mayor volumen de ventas, plazas de empleos y número de empresas del

país.
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Desarrollo de Teorías y Conceptos

Sistema de Información Gerencial

Un sistema de información gerencial es un sistema que recopila, procesa, almacena,

recupera y difunde la información necesaria para tomar decisiones y resolver problemas en

una organización (Esuh-Nnoko et al., 2022, p. 126).

Para Jamwal y Singh (2011) (como menciona Sandor, 2021), se trata de un sistema de

información que integra datos de todos los departamentos a los que se aplica proporcionando

a las operaciones y a la dirección la información que necesitan. El objetivo principal de un

Sistema de Información de Gerencial es ser el apoyo eficiente y eficaz a todos los usuarios de

una organización (p. 592).

Un sistema de información gerencial (SIG) es un recurso digital que permite reunir

y relacionar información que se originan en los diferentes procesos y departamentos de una

organización, transformando datos en información oportuna para el nivel de la organización

que la requiera. Este sistema muestra una visión resumida de la organización mejorando la

eficiencia dado que facilita la toma de decisiones siendo estas más informadas.

Transformación Digital. Es un proceso multidisciplinar que conlleva las funciones de

creación de valor, los cambios estructurales, el uso de la tecnología y las cuestiones financieras.

Puede caracterizarse por tres elementos clave: el amplio alcance de sus aplicaciones y su om-

nipresencia en todas las industrias; la excepcional escala de beneficios que potencialmente se

derivan de su aplicación; y la rapidez del proceso de cambio que proporciona a la organización

(Elia et al., 2024, p. 383).

De acuerdo con Nina Mallqui (2023) se trata de una amplia y rápida transformación de

actividades, procesos, competencias y modelos de negocios para beneficiarse estratégicamente

los cambios y la conveniencia de las tecnologías digitales y su contribución en la sociedad (p.

3293).

Es decir, la transformación digital hace referencia al cambio profundo de cómo se lle-

van a cabo las operaciones y promueve la creación de valor en las organizaciones a través del

empleo de recursos tecnológicos digitales. Esto no solo implica el uso de dispositivos, sino de

replantear el modelo de negocio de forma digital, con la finalidad de obtener mayor ventaja

competitiva.
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Recursos Tecnológicos. Al-Hyari (2023) los describe como medios y herramientas

basados en TIC’s que simplifican operaciones diversas. En contextos educativos incluyen soft-

ware, hardware, plataformas digitales y aplicaciones web que potencian el aprendizaje efec-

tivo. Comprenden todos aquellos elementos surgidos del avance científico-técnico utilizados

para mejorar actividades específicas. Su implementación incrementa notablemente la eficacia

y rendimiento durante la ejecución de tareas concretas (p.184).

Los recursos tecnológicos, por ejemplo, ordenadores, servidores, dispositivos de red y

software y sistemas profesionales recientemente lanzados, tienen alta velocidad y caracterís-

ticas profesionales que permiten procesar datos y transmitir información, lo que reduce el

tiempo, la energía y el coste dedicados a la preparación de datos e información, y a la comuni-

cación y coordinación (Zhang, 2019, p. 3).

De acuerdo con el autor se puede entender que los recursos tecnológicos son aquel-

los que sirven como instrumentos para facilitar el desarrollo en los distintos procesos. En el

ámbito empresarial también se considera importante su uso mediante el empleo de softwares,

plataformas y/o aplicaciones para la ejecución de actividades operacionales lo cual mejora el

rendimiento de la organización.

Digitalización. Se considera la transformación de los contactos internos y externos, los

procesos empresariales e incluso los modelos de negocio en modelos digitales en los que la

información se representa digitalmente. Este cambio solo resulta económicamente interesante,

debido a los avances tecnológicos en la tecnología de la información, incluidos el software,

la potencia informática y los dispositivos circundantes, como teléfonos móviles, sino también

genera nuevas oportunidades dentro de la gestión del rendimiento (Sahlin & Angelis, 2019, p.

4).

La digitalización permite una mejor visión en tiempo real del funcionamiento y los

resultados, mediante la integración de datos estructurados y no estructurados, proporcionando

una mejor visión de los datos de la organización e integrando datos de otras fuentes. Además,

la digitalización mejora la satisfacción laboral de los empleados mediante la automatización

del trabajo rutinario, liberando así tiempo para desarrollar nuevas habilidades (Parviainen et

al., 2022, p.67).

A partir de este concepto, en el contexto empresarial se puede comprender a la digi-

talización como el cambio en la forma de interacción dentro de la organización mediante la

aplicación de tecnología lo cual permite sistematizar procesos dejando atrás los procesos man-
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uales. Por ello, se considera oportuno dado que las tecnologías están en constante evolución

permitiendo mejorar la gestión en las organizaciones.

Tecnología No-code. Son herramientas tecnológicas de gestión relativamente baratas

que no requieren amplios conocimientos de informática. Su aplicación permite mejorar la efi-

cacia del proceso de toma de decisiones y la realización en la gestión de las organizaciones, lo

que se traduce en un aumento del valor añadido generado (Domanski et al., 2023).

De acuerdo con Sufi (2023), se trata la tecnología que se emplea en el desarrollo

de plataformas en entornos basados en la nube, proporcionando interfases sencillas donde

cualquier científico o investigador no especializado en informática puede arrastrar y soltar

algoritmos necesarios para desarrollar soluciones científicas complejas. Es decir, cualquier

persona sin experiencia en codificación puede desarrollar soluciones integrando componentes

tecnológicos de múltiples fuentes (p. 2).

Es decir, la tecnología no-code es una herramienta que favorece la digitalización de las

empresas pues permite la creación de aplicaciones y con ello la automatización de procesos

integrando diferentes funciones, gracias su diseño que no requiere codificación lo cual facilita

la comprensión de los usuarios.

Sistematización Digital. Ghosh y Karmakar (2025) la definen como el proceso que

estructura información mediante recursos exclusivamente electrónicos. Implica emplear tec-

nología para estandarizar la gestión de datos, volviéndolos accesibles y analizables. Esencial-

mente consiste en adoptar soluciones digitales para capturar, procesar y almacenar contenidos

metódicamente. Este enfoque facilita su recuperación posterior y optimiza su aprovechamiento

organizacional.

La digitalización sistemática sitúa a una organización en un estado de sostenibilidad

estadística, es decir, permite predecir situaciones basado en la identificación de patrones es-

tadísticos. El uso sistemático de la información y las nuevas tecnologías tiene un fuerte im-

pacto en los procesos de generación de diversidad y de coordinación de las acciones de los

participantes (Ananyin et al., 2021).

La sistematización digital comprende la estructuración de los procesos de manera dig-

ital, es decir, empleando recursos tecnológicos. La aplicación de su funcionalidad incluye la

determinación de políticas que mantengan la información estandarizada, a fin de ofrecer infor-

mación más real que pueda ser utilizada para el análisis de la organización.
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Estandarización de Procesos. Para Mor et al. (2018) (como mencionan Realyvásquez

et al. 2019), es el conjunto de direcciones específicas que se necesitan para fabricar un producto

de la forma más eficiente, lo que permite definir los mejores métodos y tareas secuenciadas

para cada proceso y operario, reduciendo así los desperdicios. La estandarización del trabajo

es una herramienta vital para resolver los problemas de fabricación, que ofrece resultados casi

inmediatos en términos de rendimiento organizativo al aumentar la productividad y reducir los

plazos de entrega (p. 3).

La estandarización de las operaciones permite a las organizaciones eliminar el trabajo

sin valor añadido mediante la reducción de la complejidad y la redundancia excesiva. Las

organizaciones estandarizan sus procesos para lograr la uniformidad y la transparencia de las

operaciones en toda la cadena de valor (Koval et al., 2019).

Es decir, la estandarización consiste en la definición de actividades y tareas a cada co-

laborador para el desarrollo del proceso de producción de un bien o servicio, de manera que

se reduzcan las ineficiencias en la ejecución de tareas. Por ello, se considera fundamental la

estandarización de los procesos ya que ayuda a mantener y mejorar la calidad de producción.

Base de Datos Administrativos. Se refiere a los datos que se recogen de forma rutinaria

para gestionar sistemas administrativos, como el registro, las transacciones y el mantenimiento

de registros, y normalmente se recopilan en el contexto de la prestación de servicios o la gestión

de organismos. Este tipo de datos proporciona información relevante para la predicción de re-

sultados laborales a nivel individual (Van Deynse et al., 2023, p. 4).

Las bases de datos administrativos representan estructuras informacionales que emer-

gen como productos derivados de las actividades operativas cotidianas en contextos organi-

zacionales. Tales actividades comprenden la gestión de facturación, el mantenimiento de ex-

pedientes de reclamaciones y el procesamiento de transacciones monetarias (Boulanger et al.,

2025, p. 25).

A partir de esta definición se puede entender que la base de datos administrativos se

trata de todos los datos recopilados y almacenados sobre las diferentes transacciones y opera-

ciones de la empresa. Esta base puede ser útil para el estudio de comportamiento y anticipación

de situaciones.

Computación en la Nube. Se define como una aplicación que permite a un usuario

acceder a cualquier red en cualquier lugar y compartir recursos informáticos configurables

(como redes, servidores, almacenamiento, aplicaciones y servicios) mediante un fácil acceso a
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la información con una gestión mínima (Al Mudawi et al., 2019).

La computación en la nube permite un acceso fácil y bajo demanda a la red. Así, los

recursos de redes, servidores, almacenamiento, aplicaciones y servicios se agrupan en la nube

para dar servicio a varios inquilinos (Mohamed et al., 2021).

Por lo tanto, se puede entender que la computación en la nube se trata de la red que

permite a distintos usuarios mantenerse conectados y compartir información con la capacidad

de modificar y almacenar dicha información. En el ámbito empresarial cumple una función

importante dado que permite a los gestores tener información en tiempo real sobre las activi-

dades que se realizan en la organización.

Automatización Digital. Constituye un paradigma tecnológico que abarca múltiples

modalidades de implementación que incorporan inteligencia artificial y metodologías analíti-

cas sofisticadas. Su finalidad principal radica en la ejecución de actividades de carácter repet-

itivo, las cuales se fundamentan en conjuntos de reglas predefinidas y estructuras de datos

preestablecidas, eliminando la necesidad de intervención humana directa (Filippi et al., 2023).

Para Atieh et al. (2025, p. 3) representa la incorporación de soluciones tecnológicas

que ejecutan procesos con mínima intervención humana. Implementa sistemas computariza-

dos, robots o algoritmos inteligentes en tareas repetitivas o complejas incrementando la eficien-

cia operativa drásticamente. Se aplica exitosamente desde entornos industriales hasta servicios

especializados dado que transforma operaciones manuales mediante control informatizado.

Además, optimiza flujos de trabajo, ahorra tiempo valioso y garantiza precisión superior en

actividades organizacionales (p.3).

De tal manera, se puede entender que la automatización digital permite disminuir las

tareas manuales ayudando a mejorar los tiempos de trabajo a través del uso de las distintas

herramientas digitales, lo cual resulta de beneficioso para las organizaciones ya que se reduce

los costos por mano de obra.

Agilidad Empresarial. Es la capacidad de una organización para adaptarse rápida-

mente a las dinámicas cambiantes del mercado, las demandas de los clientes y los estándares

de la industria de forma rentable y rentable, sin comprometer la calidad. Se caracteriza por

la presencia de recursos humanos capaces de brindar soluciones, desarrollo de negocio, uti-

lización de TI y la ventaja de producir productos y servicios más rápido que la competencia

(Yusuf et al., 2023, p. 3).

De acuerdo con Wright (2016), la agilidad empresarial constituye una competencia or-
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ganizacional fundamental caracterizada por la capacidad institucional de adaptación rápida y

sistemática ante transformaciones del entorno competitivo. Esta competencia se materializa

a través de la implementación de arquitecturas organizacionales flexibles, el establecimiento

de ciclos de retroalimentación de duración reducida y el aprovechamiento estratégico de tec-

nologías digitales emergentes (p. 19).

Por lo tanto, se trata de la rápida adaptación que tiene una organización frente a los

cambios que se producen en el entorno externo, así como en las preferencias y necesidades

del mercado, de manera que se ajusten estrategias que favorezcan la productividad de estas

mediante el uso de tecnologías y personal capacitado.

Software Administrativo. La aplicación de software administrativo constituye una

mejor documentación, ya que esta metodología hace más hincapié en la documentación, como

los requisitos y los documentos del proyecto. Muchas organizaciones encuentran esto tran-

quilizador. El software de trabajo se entrega mucho más rápido en sucesivas iteraciones y

puede entregarse con frecuencia y a un ritmo constante (Poniszewska-Maránda & Tyran, 2022,

p.175).

Las aplicaciones de software administrativo comprenden herramientas informáticas

especializadas diseñadas específicamente para la automatización y coordinación eficiente de

funciones empresariales consideradas esenciales para la operación organizacional. Estas her-

ramientas incluyen sistemas de planificación de recursos empresariales (ERP), plataformas de

gestión de relaciones con clientes (CRM) y sistemas especializados de información contable

(Khaled et al., 2020).

Es decir, se trata de una herramienta tecnológica que facilita el acceso a información

relevante sobre las actividades de la empresa, organizando dicha información de manera más

rápida y en constante actualización. Contar con un software administrativo favorece la gestión

administrativa siendo un respaldo para las empresas.

Gestión Administrativa

De acuerdo con Robbins y Decenzo (2002) (como mencionan Córdova et al., 2022) se

trata de un modelo para proporcionar a las organizaciones, las normas, toma de decisiones,

valores y bases necesarios para la ejecución de sus operaciones, de manera que aplique las

siguientes dimensiones: Planificación, organización, dirección y control para confirmar una

óptima producción empresarial en conjunto con los benéficos de sus empleados (p. 297).

La gestión administrativa empresarial abarca diversas esferas de actividad. Estas es-
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feras pueden ser industriales, financieras, de innovación, sociales, medioambientales, etc. Se

centra en dos esferas principales: 1) La gestión socioeconómica es proporcionar el efecto

global esperado. 2) El aspecto económico se centra en elementos estructurales relevantes de

la empresa, a saber, el sistema de relaciones entre el personal, los recursos, la gestión de los

resultados, con el fin de garantizar su eficacia, la competitividad, el aumento de los costes, etc

(Hodiashchev, 2017, p. 39).

La gestión administrativa abarca las actividades, procesos y recursos que se utilizan

en la planeación, organización, dirección y control de las organizaciones con la finalidad de

alcanzar los objetivos de manera eficiente. Por ello, debe estar basada en normas, políticas y

valores claros que definan como se realizan sus operaciones.

Organización Empresarial. Se conceptualiza como un sistema sociotécnico complejo

en el cual la interacción coordinada y sinérgica entre componentes sociales y técnicos deter-

mina fundamentalmente el rendimiento organizacional global alcanzado. Los elementos de

naturaleza social incluyen el personal institucional, la cultura organizacional establecida y la

estructura institucional formal. Por otra parte, los componentes técnicos abarcan herramien-

tas especializadas, procesos operacionales definidos e infraestructura tecnológica disponible

(Bauer & Herder, 2009, p.601).

De acuerdo con Noguera Hidalgoa et al. (2014) la organización se puede entender

como un todo que incluye el rol del dirigente y su conducta. Además, el autor menciona que

trata de los métodos tradicionales para tratar problemas estratégicos, se relaciona con la de-

construcción de los mismos y asume que el comportamiento estratégico puede ser predecible

(p. 160).

Es decir, la organización empresarial se trata de un sistema que relaciona la direcciòn y

el empleo de los recursos que intervienen en el desarrollo de actividades de una organizaciòn.

Este sistema proporciona una visión que busca identificar y solucionar problemas, y a partir de

ello anticipar futuras problematicas en las organizaciones.

Administración de Recursos. Se trata de un conjunto integrado de prácticas y marcos

normativos orientados hacia la optimización en la distribución y utilización eficiente de ac-

tivos organizacionales diversos. Esta categorización de activos abarca recursos de naturaleza

humana, financiera, material y tecnológica, todos necesarios para el logro de objetivos es-

tratégicos institucionales establecidos (Wiyono et al., 2025).

De acuerdo con Agusti et al. (2024), la gestión de los recursos implica necesariamente
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un análisis temporal y el tratamiento conjunto de los distintos tipos de recursos. Asi como, la

comprensión de los procesos de consumo y su relación con el rendimiento (p. 224).

Por lo tanto, la administración de recursos se encarga del manejo y utilización de los

diferentes recursos humanos, materiales, informáticos, tecnológicos y financieros. Por ello, se

debe contar la disponibilidad de los recursos al realizar la operaciones, el manejo de recursos

debe òptimo de manera que se obtenga el mayor rendimiento posible.

Análisis FODA. Constituye una matriz de diagnóstico estratégico que facilita a las or-

ganizaciones la identificación sistemática de factores internos y externos que ejercen influencia

sobre su posicionamiento competitivo en el mercado. Esta metodología sistematiza efectiva-

mente el proceso de reconocimiento de ventajas competitivas y vulnerabilidades de naturaleza

interna, así como la identificación de oportunidades de mercado y riesgos ambientales externos

(Pereira et al., 2021).

La matriz DAFO, derivada del análisis DAFO, presenta un mecanismo para facilitar

el vínculo entre los puntos fuertes y débiles y las amenazas y oportunidades del mercado. El

análisis DAFO permite a los directivos desarrollar cuatro tipos de estrategias: FO (Fortalezas

- Oportunidades), FA (Fortalezas - Amenazas), DO (Debilidades - Oportunidades) y DA (De-

bilidades - Amenazas) (Quezada et al., 2019,p. 787).

De acuerdo con el autor, el FODA conociste en el análisis de los factores internos y

externos para identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, a partir de esto

desarrollar estrategias que mejore la situación actual de la organización.

Productividad. Es una medida relativa, basada en el volumen, que indica la eficiencia

con la que un país, una región o una organización es capaz de convertir insumos (recursos

utilizados) en productos (valor). A nivel microeconómico, la productividad mide la asignación

eficiente de los recursos (Scerri & Agarwal, 2018, p.2).

Para una empresa, organización o nación, la productividad se mide en términos de efi-

ciencia productiva, es decir, la relación entre la producción de bienes y servicios y los factores

de producción movilizados. La eficiencia productiva está claramente relacionada con una serie

de variables económicas clave, como el crecimiento y el nivel de vida, la competitividad de

una economía y el nivel de empleo (Djellal & Gallouj, 2013, p. 1).

A partir de este concepto, se puede entender que la productividad permite medir la efi-

ciencia en cuanto a la utilización de recursos como tiempo, capital, trabajo, entre otros; para la

elaboración de un producto o la producción de un servicio.
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Recursos Humanos. Son las habilidades, conocimientos y capacidades de las per-

sonas existentes o potenciales para el desarrollo socioeconómico de una comunidad (Nguyen,

2022, p. 11).

De acuerdo con Lenihan et al. (2019), son atributos que contribuyen a la capacidad de

los empleados para ejecutar tareas laborales esenciales. Entre los ejemplos clásicos de atribu-

tos figuran la capacidad cognitiva, los conocimientos generales, el conocimiento del puesto y

la capacidad para resolver problemas. Asimismo, los atributos de voluntad son los rasgos de

personalidad relacionados con el trabajo, las actitudes laborales y las creencias (p.1).

Es decir, los recursos humanos comprenden el conjunto de capacidades que tienes los

empleados en el desarrollo de sus funciones en una empresa. Por ello, es importante atraer y

mantener a los empleados en un ambiente positivo ya que este se ve reflejado en su desempeño.

Desempeño Laboral. Se refiere al nivel y la calidad del esfuerzo, la cooperación, el

compromiso, la impuntualidad y las ausencias, así como la adhesión de los empleados a las

normas de la organización. Del mismo modo, los empleados que trabajan para lograr ciertos

trabajos que conducen a resultados y comportamientos positivos (Idris et al., 2020, p. 736).

El desempeño laboral se puede entender como la capacidad de un individuo para re-

alizar las actividades inherentes a sus funciones, empleando los recursos disponibles para eje-

cutarlas. El término, en toda su extensión, se utiliza para evaluar el rendimiento de los traba-

jadores en relación con sus actividades (Moreira et al., 2022, p. 3).

Por lo tanto, mide la disposición que tienen los colaboradores para el cumplimiento

eficaz de sus actividades encomendadas, para ello se debe mantener un ambiente de calidad

y facilitar los recursos necesarios de manera que no presenten dificultades que causen con-

tratiempos en el desarrollo de actividades.

Clima organizacional. Se compone de valores como la autonomía, la confianza, la

cohesión, el apoyo, el reconocimiento, la innovación y la justicia. Por lo tanto, el clima orga-

nizacional de una organización refleja los valores de sus empleados, las normas que aplican en

sus tareas diarias y las acciones que deben tomar para alcanzar los objetivos organizacionales

(Osmani et al., 2022, p. 363).

Para Banwo et al. (2022), el clima organizacional se trata de un conjunto de cualidades

que describen situaciones como la percepción de sus empleados, las influencias y decisiones

de la alta dirección, el comportamiento organizativo frente a las políticas organizativas que les

dan forma y que las distinguen de otras organizaciones. La naturaleza perceptiva del contexto
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interno y externo es una base para interpretar las acciones resultantes, interacciones y la pro-

ductividad de los empleados (p. 358).

Es decir, el clima organizacional se trata del conjunto de cualidades que caracterizan a

los individuos de una organización frente a las políticas y normativas que definen estas para el

cumplimiento de sus objetivos. Este debe ofrecer condiciones adecuadas para que los colabo-

radores se sientan motivados y desarrollen sus actividades de la mejor manera.

Gestión de información. Se define como el conjunto de prácticas que busca captar

de manera sistemática el almacenamiento, procesamiento, distribución y protección de la in-

formación organizacional, su principal objetivo es facilitar el flujo adecuado y controlado de

intuición a las diferentes estructuras organizacionales de la empresa (Zambrano Dueñas &

Zambrano Zambrano, 2023).

De acuerdo con Yudina et al. (2024), consiste en el conjunto de acciones coordinadas

que administran recursos informativos durante todo su ciclo vital. Abarca planificación, ob-

tención, clasificación, resguardo y distribución de datos relevantes. Su finalidad principal es

garantizar disponibilidad y confiabilidad informativa en momentos cruciales. Apoya la toma

de decisiones acertadas y genera conocimiento institucional valioso (p. 93).

Por ello, se puede entender a la gestión de información como los procesos y actividades

que se realizan para obtener, clasificar y almacenar información, de manera que este recurso

pueda ser aprovechado en la toma de decisiones, convirtiéndose en una herramienta confiable

para las organizaciones.

Jerarquía de información. Constituye un sistema de organización estructural de datos

que se distribuye a través de niveles diferenciados de abstracción conceptual y granularidad

informacional. Esta distribución estructural se extiende desde datos de naturaleza primaria

hasta conocimiento especializado y sabiduría aplicada en contextos específicos (Kim & Zhong,

2017, p. 15).

Rogger y Somani (2023) indica que cada nivel toma decisiones sobre cómo distribuir

los recursos en función de dónde cree que hay más necesidad más significativa. Esto es cierto

tanto en el desarrollo de la política, que dicta las áreas del sector que deben recibir recursos,

como en la aplicación, que asigna los recursos geográficamente. Sin embargo, dentro de una

organización, un directivo tiene la capacidad de anular a los agentes que emplea en las deci-

siones empresariales (pp. 7-8).

Con respecto a lo mencionado, implica la descripción del orden que debe seguir con-
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tener los datos para que pueda ser comprendida y utilizada por los demás individuos de los

diferentes niveles de la organización. Además, dicho orden representa gran importancia puesto

que facilita la interpretación de la información.

Toma de Decisiones. Se trata de un proceso múltiple que integra las capacidades cogni-

tivas y sociales de manera sincronizada, este implica la comprensión de los conflictos internos

de las organizaciones lo cual implica la evaluación y generación de soluciones de manera que

resulte favorable y conveniente a la disponibilidad de recursos institucionales (Csaszar et al.,

2024).

De acuerdo con Verdezoto (2024), la responsabilidad de tomar decisiones se adjudica

a la gerencia dado que debe considerar la evaluación de diversas alternativas y selección de la

más adecuada, realizando una evaluación y retroalimentación sobre la decisión tomada. Para

ello, las organizaciones actúan como sistemas de decisiones donde los individuos eligen entre

alternativas en base a información, motivaciones y capacidades (p.1062).

Es decir, la toma de decisiones es un proceso realizado por la gerencia, pues este conll-

eva una evaluación minuciosa de las situaciones en las que se desarrolla la organización medi-

ante el análisis de operaciones y a partir de ello proporcionar alternativas que sean favorables

para la organización.

Fundamentos Legales

Constitución de la República del Ecuador 2008

Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir información veraz, verificada, oportuna,

contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los hechos, acontecimientos y procesos

de interés general, y con responsabilidad ulterior.

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho económico, fuente de

realización personal y base de la economía. El Estado garantizará a las personas trabajadoras

el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempeño de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.

Código Orgánico de la Producción, Comercio e Inversiones, COPCI

Art. 53.- Definición y Clasificación de las MIPYMES. - La Micro, Pequeña y Medi-

ana empresa es toda persona natural o jurídica que, como una unidad productiva, ejerce una

actividad de producción, comercio y/o servicios, y que cumple con el número de trabajadores
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y valor bruto de las ventas anuales, señalados para cada categoría, de conformidad con los

rangos que se establecerán en el reglamento de este Código.

Ley Orgánica De Emprendimiento E Innovación

Art. 3.- Definiciones. - Para efectos de la presente Ley se tendrán en cuenta las sigu-

ientes definiciones:

1. Emprendimiento. - Es un proyecto con antigüedad menor a cinco años que requiere recur-

sos para cubrir una necesidad o aprovechar una oportunidad y que necesita ser organizado y

desarrollado, tiene riesgos y su finalidad es generar utilidad, empleo y desarrollo.

3. Emprendedor. - Son personas naturales o jurídicas que persiguen un beneficio, trabajando

individual o colectivamente. Pueden ser definidos como individuos que innovan, identifi-

can y crean oportunidades, desarrollan un proyecto y organizan los recursos necesarios para

aprovecharlo.

Código de Comercio

Art. 2.- Son comerciantes:

a) Las personas naturales que, teniendo capacidad legal para contratar, hacen del comercio su

ocupación habitual;

b) Las sociedades constituidas con arreglo a las leyes mercantiles; y,

c) Las sociedades extranjeras o las agencias y sucursales de éstas, que dentro del territorio

nacional ejerzan actos de comercio, según la normativa legal que regule su funcionamiento.

Art. 8.- Son actos de comercio para todos los efectos legales:

i) Las empresas de almacenes, tiendas, bazares, fondas, cafés y otros establecimientos seme-

jantes;

Art. 15.- Se entenderá que forman parte integrante de una empresa:

a) El nombre o denominación con la que se da a conocer al público o da a conocer los produc-

tos y servicios que oferta;

b) Los bienes tangibles e intangibles susceptibles de valoración económica, tales como los sig-

nos distintivos, marcas, lemas comerciales, u otros, así como los elementos constitutivos de la

imagen de la empresa, que la diferencien o distingan de otras;

c) Los activos que le permitan desarrollar su actividad mercantil;

d) El conocimiento empleado en la actividad desarrollada;

e) La cartera de clientes;

f) Los derechos y obligaciones derivados de las actividades emprendidas, siempre que no
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provengan de contratos celebrados exclusivamente en consideración al titular de la empresa

y que atañan a él como individuo particular;

g) Las relaciones jurídicas y de hecho establecidas por el empresario para el desarrollo de la

actividad empresarial; y,

h) Los establecimientos de comercio.

Ley Orgánica para la Transformación Digital y Audiovisual

Art. 1.- Objetivos. La presente Ley tiene por objetivos generales:

1. Promover la creación de oportunidades mediante la atracción y fomento de inversiones de

la economía digital global;

2. Incentivar la creación de empleos de calidad;

3. Promover la eficiencia en los mercados, la construcción y la mejora regulatoria; y,

4. La simplificación y la adopción de medios y tecnologías digitales en la prestación de ser-

vicios públicos y gestión de todo tipo de trámites administrativos (ante cualquier 35 nivel del

gobierno), judiciales o privados; impulsando el uso y apropiación de las mismas en los sectores

productivos, academia y sociedad, fortaleciendo la innovación, desarrollo e investigación para

dicha adopción y enfocada en potenciar el desarrollo de la economía digital en el país.

Son objetivos específicos de esta Ley:

1. Promover la inversión e innovación mediante la modernización, actualización y simplifi-

cación de trámites, proceso y trabas regulatorias;

2. Establecer el marco regulatorio para el fomento de la transformación digital de las institu-

ciones públicas, de las empresas privadas y de la sociedad; así como fortalecer el uso efectivo

y eficiente de las plataformas, las tecnologías digitales, las redes y servicios digitales con el

fin de atraer inversiones, impulsar la economía digital, la eficiencia y el bienestar social, de-

sarrollando habilidades y competencias digitales necesarias para el empleo, educación, salud

y productividad;

3. Fortalecer el ciberespacio ecuatoriano procurando garantizar la seguridad de la información

personal de los ciudadanos; e,

4. Incentivar el uso y la optimización de los recursos necesarios para lograr la transformación

digital.

Art 4.- De la transformación digital. La Transformación Digital constituye el proceso

continuo de adopción multimodal de tecnologías digitales que cambian fundamentalmente la

forma en que los servicios gubernamentales y del sector privado se idean, planifican, diseñan,
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implementan y operan, con el objeto de mejorar la eficiencia, seguridad, certeza, velocidad y

calidad de los servicios, optimizando sus costos y mejorando las condiciones de transparencia

de los procesos y actuaciones del Estado en su interrelación con los ciudadanos.

Art 32.- Las instituciones públicas y privadas involucradas en procesos de Transfor-

mación Digital, deberán implementar planes y programas accesibles y gratuitos de formación

y capacitación al usuario en el ámbito de desarrollo tecnológico a ser digitalizado, todos estos

planes y programas, deberán ser diseñados en relación a la presente Ley. Dentro del proceso

obligatorio de rendición de cuentas a cargo de cada entidad del Estado, deberá incluirse un

segmento de Rendición de Cuentas en el ámbito de la Transformación Digital.
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Capítulo II

Metodología

Diseño de la investigación

En el presente estudio se empleó un diseño de investigación de enfoque mixto, esta

metodología facilitó la comprensión de los procesos de gestión de información y la gestión

administrativa en la cafetería Smoothie House. Para Cascante-Campos (2024), el diseño de

investigación de enfoque mixto conlleva la composición e integración de métodos de recolec-

ción de datos cualitativos, así como cuantitativos ofreciendo un entendimiento más completo

sobre la problemática en estudio de manera que esta se solvente (p. 5).

Las metodología mixta, recopilan información o datos de naturaleza cuantitativa y cual-

itativa, utilizando componentes técnicos de estos dos enfoques a la vez, para lo cual prevalece

la pluralidad metodológica, sin poner de manifiesto un conflicto cognitivo entre el enfoque

cuantitativo y el cualitativo, sino que más bien, valora la importancia de ambas perspectivas

para fundir, integrar y complementar información, fuentes y técnicas cuantitativas y cualitati-

vas, con el propósito de realizar un análisis integrador en el problema (Rojas, 2023).

El enfoque se aplicó a través de una entrevista a la gerente y encuestas a los empleados

de la cafetería dado que estos conocen como se realizan los procesos administrativos y opera-

tivos de la empresa, asimismo se consideró la perspectiva de los clientes en cuanto al servicio

ofrecido. La incorporación de datos cuantitativos y cualitativos permitió realizar un análisis

más profundo sobre el empleo de tecnología en la gestión de la información en su contexto ac-

tual, lo cual facilitó la identificación de áreas en las que favorece la optimización de procesos

con la finalidad de mejorar su gestión administrativa.

El alcance de la investigación es de tipo descriptivo dado que busca interpretar la com-

petencia en el desarrollo de un sistema de información gerencial y como esta mejora la produc-

tividad de la cafetería Smoothie House. De acuerdo con Manterola et al. (2019), los estudios

descriptivos tienen como objetivo la descripción de variables en un grupo de sujetos por un

periodo de tiempo que por lo general es corto, sin incluir grupos de control. De este modo, se

pueden usar para informar resultados en escenarios de tratamiento, prevención, etiología, daño

o morbilidad; diagnóstico, pronóstico e historia natural (p. 38).
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Métodos de la investigación

El método deductivo se aplica modelos como beneficio final, pero no profundiza en

cómo llegaron a dichos modelos o en replicar deducciones válidas (Santamaría-García et al.,

2024). Este método permitió conocer la situación actual de la cafetería en base a la revisión

de literatura sobre uso de sistemas de información gerencial, lo cual nos sirvió como base para

aportar soluciones digitales y técnicas para el sector en estudio.

El método sintético se caracteriza por comprensión de realidad/fenómeno empezando

por la descomposición de los elementos o caracteres que conforman el todo, posteriormente se

establece una conclusión que se fundamenta en el reconocimiento e interconexión que existe

entre las partes del fenómeno, favoreciendo la construcción de una postura por parte del inves-

tigador (Llamas-Cruz et al., 2023, p. 634). Se aplicó mediante el análisis de condiciones que

implican la gestión de información de la empresa, con la finalidad de reconocer e identificar

patrones, tendencias, así como las mejores prácticas con relación al uso de esta herramienta en

la gestión administrativa.

Población y muestra

Población

De acuerdo con Vizcaíno et al. (2023), la población se describe como el conjunto

completo de individuos, elementos o fenómenos que comparten una característica común y

son objeto de estudio. La población para el estudio comprende a todos los colaboradores de

Smoothie House dado que estos tienen la capacidad describir la gestión de los procesos en

que desarrollan sus actividades, así como, a los clientes desde su perspectiva con relación al

servicio brindado. Para el tamaño de la población se incluyó a la gerente, colaboradores y

clientes que forman parte de dando un total de 41 personas.

Tabla 1

Población de la cafetería Smoothie House

Categoría Cantidad Técnica

Gerente 1 Entrevista
Empleados 10 Encuesta

Clientes 30 Encuesta

Total 41
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Muestra

Con relación al tamaño de la población se consideró el enfoque de muestreo censal

en el que se incluyó a todos los participantes de la población y se aplicó los instrumentos

de recolección de datos de acuerdo con su grado de aportación. Se empleo el muestreo censal

dado que proporcionó información relevante y detalla sobre los procesos internos de la empresa

desde la perspectiva específica de la gerente, empleados y clientes a quienes se le aplicó las

encuestas y entrevista.

Recolección y procesamiento de datos

Técnicas de investigación

Entrevista. Se aplicó la técnica de entrevista dirigida a la gerente de la empresa, a

través del instrumento guía de entrevista con la finalidad de conocer como realizan sus proce-

sos de gestión administrativa y que tecnologías aplican para la toma de decisiones e identificar

como estas pueden mejorar la productividad de la empresa.

De acuerdo con Pérez et al. (2020), una entrevista es una conversación de la cual

pretendemos extraer cierta información que permita identificar ideas, puntos de vista y com-

prensión de la situación del otro. Para su aplicación es usual que elijamos personas con algún

conocimiento específico o que están insertas en lugares estratégicos. Es decir, individuos que

puedan ampliar nuestras perspectivas (p. 268).

La guía de la entrevista es el instrumento que se utiliza en esta técnica. Esta guía con-

siste en un patrón predeterminado para orientar su desarrollo. Con el consentimiento del entre-

vistado, se utilizan dispositivos de audio y vídeo para registrar la información en el momento

que se realiza. Esto permite al investigador, analizar detenidamente los diálogos y reacciones

del entrevistado, a través de su revisión posterior (Rojas, 2023).

Encuesta. Se aplicó la técnica de encuesta dirigida a los 10 empleados y 30 clientes,

a través del instrumento de cuestionario con el fin de conocer la perspectiva de los colabo-

radores con relación a sus procesos, uso de tecnologías y los beneficios de su aplicación. Para

la elaboración del cuestionario y recolección de datos se utilizó la herramienta Google Forms

puesto que permito agilizar dicho proceso y para el procesamiento de datos se utilizó el soft-

ware SPSS.

La encuesta es una técnica muy común y utilizada en las ciencias sociales y sirve para

medir opiniones, preferencias y tendencias. Generalmente, se buscan respuestas sobre indi-
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cadores, mediante escalas de estimación y opciones de selección simple o múltiple. El enfoque

más directamente relacionado con esta técnica es el cuantitativo y después de su realización, se

procede a tabular los datos y representarlos estadísticamente mediante tablas o gráficos (Rojas,

2023).

Según Baena Paz (2014), el cuestionario es el instrumento fundamental de las técnicas

de interrogación, hay elementos que debemos considerar en la elaboración de las preguntas,

tanto su clase como la manera de redactarlas y de colocarlas en el cuestionario (p. 112). Para

el diseño de cuestionario se utilizaron preguntas directas de tipo cerrada y semicerradas con

la finalidad de obtener una opinión concreta de los empleados y clientes, sobre los procesos

internos que influyen en la percepción de los clientes.

Validación de instrumentos

La validación de los instrumentos de recolección de datos se realizó mediante un pro-

ceso de revisión minuciosa por parte de los docentes tutor y especialista, quienes aportaron con

retroalimentación para garantizar que los instrumentos cumplan con su finalidad y sean com-

prensibles para los participantes. La validación de los instrumentos se realizó por un tercer

profesional en el área, quien evaluó el cumplimiento de aspectos como claridad, objetividad,

coherencia, entre otros que se detallan en el Apéndice 11. Con relación a la confiabilidad de

las encuestas se realizó el análisis de Alfa de Cronbach en el software SPSS, para determinar

la consistencia y fiabilidad de las escalas de los instrumentos.

Tabla 2

Alfa de Cronbach para encuesta a empleados

Estadísticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,839 18

Nota. Confiabilidad del instrumento de encuesta a empleados según el Alfa de Cronbach
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Tabla 3

Alfa de Cronbach para encuesta a clientes

Estadísticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,849 15

Nota. Confiabilidad del instrumento de encuesta a clientes según el Alfa de Cronbach
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Capítulo III

Resultados y Discusión

Análisis de los resultados de la entrevista

La entrevista estuvo dirigida a la gerente de la cafetería Smoothie House, de la cual se

obtuvo datos cualitativos que permitieron tener una perspectiva más detallada de la situación

actual de la empresa e identificar los procesos que requieren digitalización y automatización,

información que es relevante para la elaboración de soluciones aplicables para la empresa.

1. ¿Qué importancia considera que tiene la integración de un sistema de información en

una organización?

Si, es importante contar con este tipo de sistemas dado a que permite acceder a infor-

mación de manera más eficiente, además de controlar las ventas, así como tipos de productos

vendidos, a diferencia de registrarlo simplemente en alguna hoja de Excel.

2. ¿Cuál cree que es la principal motivación para la adopción de tecnologías digitales en

la organización?

La principal motivación es mejorar la toma de decisiones ya que le permiten tener in-

formación mucho más asertiva y relevante. Considera que es importante tener a la mano un

sistema que permita monitorear el movimiento del negocio, así como el tipo de información

que aporte al crecimiento del negocio.

3. ¿Qué herramientas digitales utiliza para la organización de actividades diarias y

gestión de información?

Cuento con un sistema integrado en los distintos locales dónde se hace el ingreso de

todas las facturas. Se llama Contífico, este sistema le ofrece dos tipos de información. La

primera está relacionado al tema aplicativo para facturación, que le permite ingreso de factura,

anulaciones y métodos de pagos. La segunda se trata de información para el mánager o admin-

istrador donde se puede generar roles de pago del personal, pagos de banco, cartera y pagos a

proveedores. También cuenta con un módulo de reportes de ventas. Se podría decir que está

parametrizado para tener una información muy cercana en tiempo real de lo está pasando.

4. ¿Qué procesos o actividades considera que se deberían automatizar para el mejo-

ramiento de su eficiencia?

Aunque la mayoría se está manejado en Contífico, le gustaría tener un mayor control

relacionado al servicio al cliente de manera que como administradora de la cafetería le permita
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medir más la eficiencia de cada punto de venta con relación al personal que está atendiendo a

los clientes. Dado que cuenta con tres locales, lo que resulta un poco complicado controlar el

tema del servicio al cliente.

5. ¿Cómo establece prioridades en la planificación y organización de recursos de la em-

presa?

La prioridad de recursos en la empresa es el personal, está enfocada en cómo se en-

cuentran emocionalmente, en su desempeño dentro del trabajo y el desarrollo de sus funciones.

Asimismo, se prioriza la relación con los proveedores y clientes ya que son importante para

la operación de la empresa. También indica que son bases que no pueden fallar, dado que si

el personal no está óptimo el negocio no va a funcionar y si los proveedores no suministran

productos, no hay que vender.

6. ¿Describa como da seguimiento al progreso y control del equipo de trabajo con

relación a los objetivos marcados?

El personal es muy importante por ello mantiene comunicación constante a través de

chats grupales para notificar hora de entrada, además de contar con un registro físico. También,

se realizan reuniones quincenales de manera presencial para revisar el avance de los objetivos

y obtener retroalimentación de sus empleados. Además, se envían horarios, cronograma de

limpieza y de responsabilidades.

7. ¿Qué iniciativas utiliza para desarrollar el potencial en el recurso humano de la em-

presa?

Me encanta mi idea de negocio, pero le apasiona y le llena de satisfacción ser fuente de

trabajo para que las mujeres puedan desarrollarse económicamente y valerse por sus propios

medios. Apoyar el empoderamiento femenino, de manera sean independientes y puedan tener

desenvolvimiento en la sociedad.

8. ¿Considera que el proceso de gestión de información empleado actualmente le per-

miten identificar oportunidades o resolver problemas?

Si me permite resolver problemas ya que le permite identificar horarios de mayor de-

manda para organizar al personal, también le ayuda a tomar decisiones desde el desempeño

del laborar ya sea al identificar errores como descuadres de inventario o errores en facturación.

Sin embargo, menciona que le gustaría mejorar en el detalle de los productos vendidos ya que

el sistema actual sólo le indica el tipo de producto como fríos o calientes, pero no se especifica

el producto de manera individual.
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Análisis de los resultados de las encuestas a empleados

Tabla 4

Edad de los encuestados (empleados)

Frecuencia Porcentaje

Válidos
18 a 29 años 6 60,0

30 a 39 años 4 40,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 1

Edad de los encuestados (empleados)

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

En la Tabla 4 y Figura 1, se evidencia el rango de edad de los encuestados donde se

puede observar que la edad que predomina en los empleados de la cafetería es de entre 18

a 29 años representando el 60%, seguido de los empleados de entre 30 a 39 años quienes

representan el 40%. A partir de ello, se puede interpretar que en la cafetería la mayor parte

empleados son jóvenes menores de 30 años. Sin embargo, el porcentaje de personas mayores

de 30 años es representativo, lo cual indica que aportan significativamente en la actividad de

la empresa.
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Tabla 5

Género de los encuestados (empleados)

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Masculino 1 10,0

Femenino 9 90,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 2

Género de los encuestados (empleados)

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Con respecto al género de los empleados de la cafetería, en la Tabla 5 y Figura 2 los re-

sultados muestran que el 90% corresponde al género femenino, mientras que el 10% al género

masculino. Esto indica que en la cafetería Smoothie House, la mayor parte de los empleados

corresponde a mujeres, que se encargan de las diferentes actividades como preparación de al-

imentos, recepción de pedidos, ventas, atención al cliente, entre otras labores que se realizan

en la actividad diaria de la empresa.
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1. ¿Está de acuerdo con el uso de herramientas tecnológicas dentro de tu trabajo?

Tabla 6

Recursos tecnológicos

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 6 60,0

De acuerdo 3 30,0

Indeciso 1 10,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 3

Recursos tecnológicos

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Según los resultados presentados en la Tabla 6 y Figura 3, se muestra que el 60% de

los empleados está totalmente de acuerdo con el uso de herramientas tecnológicas, mientras

que el 30% está de acuerdo, lo cual da como resultado un 90% de opiniones positivas frente

al uso de tecnologías. Sin embargo, un 10% se muestra indeciso. Esto indica que existe una

perspectiva bastante favorable por parte de los empleados ante la idea de utilizar tecnologías en

las actividades de su labor diaria, como una medida para contribuir a la gestión administrativa.
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2. ¿Considera que el uso de tecnología digital en tu trabajo permitiría dedicar menos

tiempo a tareas manuales?

Tabla 7 Digitalización

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 4 40,0

De acuerdo 5 50,0

Indeciso 1 10,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 4

Digitalización

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

En la Tabla 7 y Figura 4, se evidencia que el 50% de los empleados indican que están de

acuerdo con que el uso de herramientas digitales reduciría el tiempo empleado en actividades

manuales, mientras que el 40% está totalmente de acuerdo y el 10% se muestra indeciso. Esto

muestra que existe una perspectiva favorable por parte de los empleados en un 90% en cuanto

digitalización de los procesos internos de la cafetería mediante el uso tecnologías.
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3. ¿Qué tan de acuerdo está con aprender a usar herramientas digitales fáciles que no

requieren saber de programación para automatizar tareas?

Tabla 8

Tecnología No-code

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 5 50,0

De acuerdo 5 50,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 5

Tecnología No-code

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Según los resultados presentados en la Tabla 8 y en la Figura 5, se muestra que el 50%

de los empleados están totalmente de acuerdo en aprender a usar herramientas que no requieran

saber de programación para automatizar sus tareas, mientras que el otro 50% mencionan que

están de acuerdo. Esto indica que todos los empleados de la cafetería están dispuestos a cono-

cer cómo funcionan las herramientas de tecnología No-code para utilizarlas disminuir las tareas

repetitivas.
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4. ¿Considera que los procedimientos para realizar las tareas encomendadas están bien

definidos?

Tabla 9

Estandarización de procesos

Frecuencia Porcentaje

Válidos
De acuerdo 5 50,0

Indeciso 4 40,0

En desacuerdo 1 10,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 6

Estandarización de procesos

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Los datos mostrados en la Tabla 9 y la Figura 6, determinan que el 50% de los emplea-

dos están de acuerdo con que los procedimientos están bien definidos, mientras que el 40% se

muestra indeciso y el 10% considera que no están bien definidos. El resultado indica que la

mitad de los empleados comprenden como realizar las tareas encomendadas, mientras que un

porcentaje considerable no están seguros de ello, y un porcentaje bajo indica que no están bien

definidos. En concreto, los resultados sugieren la mejora de la estandarización de procesos.
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5. ¿Con qué frecuencia tiene problemas para conseguir los detalles que necesita sobre las

actividades realizadas?

Tabla 10

Base de datos administrativos

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Frecuentemente 2 20,0

Ocasionalmente 2 20,0

Raramente 6 60,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 7

Base de datos administrativos

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

En la Tabla 10 y en la Figura 7, se evidencia que el 60% de los empleados mencionan

que raramente tienen dificultad para conseguir detalles sobre las actividades realizadas, sin

embargo, el 20% mencionan que ocasionalmente y otro 20% menciona que frecuentemente

tienen dificultad. Esto muestra que un porcentaje considerable de los empleados tienen prob-

lemas para obtener información, lo cual sugiere que en cierta medida la información sobre las

actividades realizadas no es registrada o no se compre con facilidad.
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6. ¿Qué tanto conoce sobre el uso de plataformas en internet para guardar archivos e

información?

Tabla 11

Computación en la nube

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Bastante 1 10,0

Moderadamente 8 80,0

Poco 1 10,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 8

Computación en la nube

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Según los resultados presentados en la Tabla 11 y en la Figura 8, se evidencia que el

80% de los empleados conoce moderadamente como se utiliza la computación en la nube,

mientras que el 10% mencionan que conocen bastante y el otro 10% conoce poco sobre esta

herramienta. Esto indica que se deben reforzar los conocimientos de la mayoría de los emplea-

dos de la cafetería para el manejo del sistema de información con relación al almacenamiento

de archivo e información.
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7. ¿Considera necesario el uso programas para llevar el control de sus tareas laborales?

Tabla 12

Software administrativo

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 4 40,0

De acuerdo 6 60,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 9

Software administrativo

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Con respecto a la necesidad de utilizar un software administrativo, en la Tabla 12 y

Figura 9 se muestra que el 60% de los empleados está de acuerdo con que es necesario para

llevar un control de sus tareas laborales, mientras que el 40% está totalmente de acuerdo. Esto

resalta la opinión de los empleados de la cafetería que en su totalidad consideran beneficioso la

aplicación de un programa que mejore la organización y control de las tareas correspondientes

de cada empleado.
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8. ¿Considera que le resulta fácil adaptarse a nuevas ideas o formas para realizar su

trabajo?

Tabla 13

Agilidad empresarial

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 2 20,0

De acuerdo 7 70,0

Indeciso 1 10,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 10

Agilidad empresarial

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Según los resultados presentados en la Tabla 13 y Figura 10, se evidencia la percepción

de los empleados con respecto a su capacidad para adaptarse a nuevas formas de trabajo, donde

el 70% de los empleados están de acuerdo y el 20% está totalmente de acuerdo, mientras que

sólo un 10% se mostró indeciso. Esto indica que el 90% de los empleados consideran que

adaptarse a nuevas ideas o formas para realizar su trabajo no es un proceso complejo.
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9. ¿Con qué frecuencia tienes todo lo que necesitas para hacer tu trabajo sin interrup-

ciones?

Tabla 14

Administración de recursos

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Muy frecuentemente 1 10,0

Frecuentemente 6 60,0

Ocasionalmente 3 30,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 11

Administración de recursos

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

En lo que respecta de la Tabla 14 y Figura 11 sobre la perspectiva de los empleados

con relación a la disponibilidad de los recursos, el 60% señala que frecuentemente cuenta con

los recursos necesarios para realizar su trabajo, y el 30% ocasionalmente, mientras que el 10%

señala que ocurre muy frecuentemente. El resultado indica que la mayor parte del tiempo

hay disponibilidad de recursos para laborar con normalidad, sin embargo, algunos empleados

manifiestan que presentan interrupciones en el trabajo por escasez de recursos.
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10. ¿Considera que la organización identifica a tiempo sus oportunidades, fortalezas,

debilidades y amenazas en el entorno?

Tabla 15

Análisis FODA (Fortalezas)

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 2 20,0

De acuerdo 7 70,0

Indeciso 1 10,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 12

Análisis FODA (Fortalezas)

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Según los resultados presentados en la Tabla 15 y Figura 12, con relación a la per-

cepción de los empleados en cuanto a la identificación de fortalezas en la empresa de manera

oportuna, el 70% de los encuestados indican que están de acuerdo, mientras que el 20% está

totalmente de acuerdo, y solo un 10% se muestra indeciso. A partir de los resultados se puede

inferir que las fortalezas son aprovechadas dado que existe una buena comprensión sobre las

capacidades internas de la empresa.
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Tabla 16

Análisis FODA (Oportunidades)

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 2 20,0

De acuerdo 7 70,0

Indeciso 1 10,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 13

Análisis FODA (Oportunidades)

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Los datos obtenidos que se presentan en la Tabla 16 y Figura 13, reflejan la identifi-

cación de oportunidades desde la percepción de los empleados. El 70% indican que están de

acuerdo, mientras que el 20% totalmente de acuerdo, sólo un 10% se muestra indeciso. La

mayoría de los encuestados consideran que si se identifican las oportunidades a tiempo. Este

hecho evidencia que la empresa comprende los cambios en el entorno y puede adaptarse a ellos

a tiempo, lo cual sugiere que la empresa se mantiene competitiva.
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Tabla 17

Análisis FODA (Debilidades)

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 2 20,0

De acuerdo 7 70,0

Indeciso 1 10,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 14

Análisis FODA (Debilidades)

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Con relación a los resultados obtenidos sobre la percepción de los empleados en cuanto

a la identificación de debilidades de manera oportuna, estos se evidencian en la Tabla 17 y

Figura 14, determinan que la mayor parte están de acuerdo y totalmente de acuerdo, siendo

la primera con un 70% y la segunda con un 20%, a pesar de esto, el 10% está en desacuerdo.

Esto significa que en la cafetería se comprende e identifica a tiempo los factores que causan

dificultades, lo cual favorece la comprensión de las problemáticas que ocurren dentro de la

empresa.
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Tabla 18

Análisis FODA (Amenazas)

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 1 10,0

De acuerdo 5 50,0

Indeciso 2 20,0

En desacuerdo 2 20,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 15

Análisis FODA (Amenazas)

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Según los resultados presentados en la Tabla 18 y Figura 15, sobre la percepción de

los empleados acerca de la identificación de amenazas de manera oportuna, el 50% está de

acuerdo, mientras que el 20% se muestra indeciso, otro 20% está en desacuerdo y el 10% está

totalmente de acuerdo. Dado los resultados, la sumatoria indica que el 60% de los empleados

consideran que si se identifican las amenazas a tiempo. Por otro lado, el 20% indican que no

se identifican a tiempo. Lo cual manifiesta que de cierta manera se identifica las amenazas,

aunque es necesario evaluar posibles riesgos de manera continua.
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11. ¿Considera que es eficiente la forma en que realiza sus tareas laborales diarias?

Tabla 19

Productividad

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 4 40,0

De acuerdo 6 60,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 16

Productividad

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Con relación a la productividad de los empleados y el cumplimiento de su trabajo.

Según los datos obtenidos en la Tabla 19 y Figura 16, el 60% de los encuestados estuvo de

acuerdo y el 40% totalmente de acuerdo. Esto indica que los empleados consideran que re-

alizan sus tareas laborales de forma eficiente, sin embargo, el porcentaje que no muestra una

convicción total puede interpretarse como una oportunidad de mejora con respecto a la pro-

ductividad en el desarrollo de sus actividades diarias.
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12. ¿Cree que el uso de un sistema para manejar información ayudaría a organizar mejor

su trabajo?

Tabla 20

Desempeño laboral

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 3 30,0

De acuerdo 5 50,0

Indeciso 2 20,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 17

Desempeño laboral

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

En la Tabla 20 y Figura 17, se muestra la percepción de los clientes sobre el uso de

un sistema de información para la organización de trabajo. El 50% menciona que sí está de

acuerdo y el 30% está totalmente de acuerdo, mientras que el 20% se mantuvo neutral, es decir,

ni de acuerdo ni en desacuerdo. Esto indica que parte significativa de los empleados consideran

que se debe aplicar un sistema para el manejo de información para una mejor organización de

las actividades de trabajo.
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13. ¿Qué tan satisfecho está con el ambiente de trabajo actual con su equipo y en la

organización?

Tabla 21

Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente satisfecho 2 20,0

Muy satisfecho 3 30,0

Neutral 5 50,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 18

Clima organizacional

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

En lo que respecta a los datos de la Tabla 21 y Figura 18 sobre la satisfacción de los

empleados en su ambiente de trabajo, el 50% se muestra neutral, es decir, ni satisfecho ni

insatisfecho, mientras que el 30% se muestra muy satisfecho y el 20% totalmente satisfecho.

Lo que pone de manifiesto que la mitad de los empleados se siente cómodo con el equipo

de trabajo actual, por otro lado, la otra mitad lee es indiferente. Ante este hecho, se debe

considerar tomar medidas para mejorar la perspectiva de los empleados de manera que se vea

reflejado en su compromiso con la empresa.
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14. ¿Cree que es sencillo saber a quién dirigirse para informar sobre un problema o una

sugerencia?

Tabla 22

Jerarquía de información

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 5 50,0

De acuerdo 4 40,0

En desacuerdo 1 10,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 19

Jerarquía de información

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Según los datos reflejados en la Tabla 22 y Figura 19, con relación a la comprensión

de jerarquía de información por parte de los empleados. El 50% de los encuestados respondió

que está totalmente de acuerdo y el 40% indicó que está de acuerdo. Sólo un 10% manifestó

estar en desacuerdo. Estos datos sugieren que el 90% de los empleados comprende con clar-

idad el orden jerárquico para dirigirse al reportar problemas o sugerencias, mientras que un

pequeño porcentaje indica que existe la necesidad de definir este proceso para garantizar la

comunicación interna.
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15. ¿Qué tan satisfecho está con la forma en que se toman las decisiones importantes en

la organización?

Tabla 23

Toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente satisfecho 1 10,0

Muy satisfecho 6 60,0

Neutral 1 10,0

Nada satisfecho 2 20,0

Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

Figura 20

Toma de decisiones

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería.

En relación con la información proporcionada en la Tabla 23 y Figura 20, sobre la sat-

isfacción de los empleados frente a la toma de decisiones en la empresa, el 60% de los encues-

tados respondió que está muy satisfecho, el 20% menciono que no está satisfecho, mientras

que el 10% menciono que está total mente satisfecho y solo el 10% se muestra neutral. Estos

datos reflejar que hay aun alto nivel de satisfacción en los empleados frente a la toma de deci-

siones importantes, sin embargo, el porcentaje de insatisfacción indica que algunos empleados

consideran que las decisiones son injustas o no son oportunas.
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Análisis de los resultados de las encuestas a clientes

Tabla 24

Edad de los encuestados (Clientes)

Frecuencia Porcentaje

Válidos
18 a 29 años 18 60,0

30 a 39 años 8 26,7

40 a 49 años 4 13,3

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 21

Edad de los encuestados (Clientes)

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

En cuanto a la estructura etaria, en la Tabla 24 y Figura 21 se observa una concentración

del 60% en el segmento de 18 a 29 años, seguido del 26,67% que comprende al grupo etario de

30 a 39 años, frente al 13,33% en el rango de 40 a 49 años. Estos resultados indican que hay

un perfil demográfico predominantemente joven lo cual sugiere que comprenden con mayor

facilidad las soluciones tecnológicas, con elementos y funcionalidades que estén alineadas a

los patrones de consumo digital de este grupo.
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Tabla 25

Género de los encuestados (Clientes)

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Masculino 12 40,0

Femenino 18 60,0

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 22

Género de los encuestados (Clientes)

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Respecto al género, en la Tabla 26 y la Figura 22 los resultados muestran que el 60%

de participantes son de género femenino y 40% masculino. Esto evidencia que, el público

femenino acude con mayor frecuencia a la cafetería, por lo cual la empresa debe ajustar las

estrategias comunicacionales y operativa hacia las tendencias de consumo femeninas de man-

era que se aproveche este segmento, sin descuidar la experiencia masculina. La aproximación

debe garantizar la calidad del servicio y productos para ambos géneros.
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1. ¿Considera que el uso de herramientas digitales en la empresa ayudaría a mejorar la

toma de pedidos?

Tabla 26

Recursos tecnológicos

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 19 63,3

De acuerdo 11 36,7

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 23

Recursos tecnológicos

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

En la Tabla 26 y Figura 23, se presentan los resultados con respecto a las competen-

cias tecnológicas de la empresa percibidas por los clientes, el 63,33% manifestó total acuerdo

con el uso de herramientas digitales para optimizar la toma de pedidos, complementado por

36,67% en acuerdo parcial. Estos porcentajes confirman alta predisposición a la adopción de

sistemas tecnológicos para la gestión de pedidos e inventarios. La plataforma deberá reflejar

esta confianza mediante navegación intuitiva, flujos simplificados y acceso directo a funciones

principales.
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2. ¿Considera que la información que se ofrece sobre los productos le ayuda a tomar una

decisión?

Tabla 27

Digitalización

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 14 46,7

De acuerdo 12 40,0

Indeciso 4 13,3

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 24

Digitalización

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Con relación a la utilidad de información detallada de productos en decisiones de com-

pra, en la Tabla 27 y Figura 24 presenta qué 46,67% se muestra totalmente de acuerdo y el

40% en acuerdo. Estos resultados indican que aproximadamente dos tercios de los encuesta-

dos valoran descripciones exhaustivas de ingredientes y métodos de preparación en el proceso

selectivo. En consecuencia, la aplicación debe incorporar fichas técnicas completas para cada

producto, con imágenes de calidad y especificaciones nutricionales.
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3. ¿Considera que la implementación de nuevas funciones en los canales digitales exis-

tentes mejoraría la experiencia del cliente?

Tabla 28

Tecnología No-code

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 19 63,3

De acuerdo 9 30,0

Indeciso 1 3,3

En desacuerdo 1 3,3

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 25

Tecnología No-code

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

En la Tabla 28 y Figura 25, con relación a la implementación de funcionalidades adi-

cionales en canales digitales, el 63,33% indicó estar totalmente de acuerdo respecto a su im-

pacto positivo en la experiencia del cliente, seguido por 30% en de acuerdo. Esta tendencia rev-

ela expectativas elevadas hacia el desarrollo de características complementarias. Se identifica

la oportunidad de integrar sistemas de notificación de inventario y programas de recompensas

integrados que atiendan estas demandas.
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4. ¿Considera que es fácil entender el proceso para realizar una compra?

Tabla 29

Estandarización de procesos

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 12 40,0

De acuerdo 16 53,3

Indeciso 2 6,7

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 26

Estandarización de procesos

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Con respecto a la comprensibilidad del proceso de compra, en la Tabla 29 y Figura

26 el 53,33% manifestó estar de acuerdo y el 40% totalmente de acuerdo, lo que evidencia

percepción mayoritaria de accesibilidad y el fácil entendimiento para realizar una compra. Para

la aplicación, resulta esencial preservar un proceso de pedido reducido a etapas esenciales, con

indicadores gráficos claros que minimicen obstáculos potenciales en la conversión de ventas.
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5. ¿Cree usted que la información proporcionada en sus pedidos ayuda a mejorar su

experiencia?

Tabla 30

Base de datos administrativos

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 18 60,0

De acuerdo 12 40,0

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 27

Base de datos administrativos

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

En cuanto a la valoración de información de seguimiento de pedidos, el 60% se ubicó

en totalmente de acuerdo y el 40% de acuerdo sobre la información detallada en los pedidos

para la mejora de la experiencia del cliente. Esto indica que el 100% de los participantes

considera que la información que proporcionan al realizar una compra mejora su experiencia

en visitas futuras, lo cual sugiere que se debe considerar el historial de compra de los clientes

para fortalecer la experiencia los clientes.
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6. ¿Qué tan satisfecho esta con la experiencia ofrecida al utilizar las plataformas digitales

de la empresa?

Tabla 31

Computación en la nube

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente satisfecho 13 43,3

Muy satisfecho 11 36,7

Neutral 6 20,0

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 28

Computación en la nube

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Sobre los niveles de satisfacción con las plataformas digitales, en la Tabla 31 y Figura

28 los resultados muestran que el 43,33% se declaró totalmente satisfecho y el 36,67% muy

satisfecho. Aunque estos indicadores revelan alta conformidad, existe un segmento susceptible

de optimización con un 20%. Por esta razón, la estrategia debe incluir evaluaciones continuas

de usabilidad y recolección de retroalimentación cualitativa para identificar aspectos como

calidad y velocidad del servicio de atención que permitan elevar el porcentaje de usuarios

completamente satisfechos.
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7. ¿Qué tan satisfecho se sintió con la atención que recibió al realizar sus consultas o

solicitudes?

Tabla 32

Agilidad empresarial

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente satisfecho 14 46,7

Muy satisfecho 11 36,7

Neutral 5 16,7

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 29

Agilidad empresarial

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

En lo referente a la satisfacción con la atención en consultas, el 46,67% manifestó

estar totalmente satisfecho y el 36,67% muy satisfecho. A pesar de que, la mayoría considera

adecuada la atención, existe un grupo que no se encuentra satisfecho con la atención recibida lo

cual permite desarrollar estrategias de mejora. Se recomienda integrar sistemas de mensajería

en línea que faciliten resolución ágil de consultas sobre ingredientes, alérgenos o estado de

pedidos, con personal capacitado disponible para elevar la satisfacción total.
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8. ¿Le resulta sencillo el proceso al realizar transacciones como pedidos, compras o pagos

en línea?

Tabla 33

Software administrativo

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Si 30 100,0

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 30

Software administrativo

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

En la Tabla 33 y Figura 30, con respecto a la facilidad/sencillez para realizar transac-

ciones en línea, el 100% de los encuestados dio respuestas afirmativas, lo que sugiere ausencia

de barreras perceptibles en los flujos transaccionales para realizar compras. Este resultado

valida la continuidad de experiencias de pago simplificadas, aunque invita a explorar métodos

alternativos como modalidades de pago diferido, sin sacrificar la claridad actual del proceso.
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9. ¿Con qué frecuencia ha notado que faltan productos que usted solicita en su pedido?

Tabla 34

Administración de recursos

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Muy frecuentemente 4 13,3

Frecuentemente 6 20,0

Ocasionalmente 9 30,0

Raramente 8 26,7

Nunca 3 10,0

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 31

Administración de recursos

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

En cuanto a la frecuencia de faltantes en pedidos, el 30% reportó “ocasionalmente” y

el 26,67% “raramente”, revelando que más del 80% en ciertos periodos de tiempo experimenta

carencias o insuficiencias en los productos. Es fundamental implementar sistemas de gestión

de inventario sincronizados que ajusten automáticamente la disponibilidad y generen alertas al

equipo operativo cuando el stock alcance niveles críticos, para evitar cancelaciones o demoras

por ausencia de ingredientes.
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10. ¿Considera usted que la empresa comprende sus necesidades y expectativas como

cliente?

Tabla 35

Análisis FODA

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 9 30,0

De acuerdo 20 66,7

Indeciso 1 3,3

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 32

Análisis FODA

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Respecto a la percepción sobre comprensión empresarial de necesidades del cliente, en

la Tabla 35 y Figura 32 se muestra que el 66% se ubicó de acuerdo y otro 30% totalmente de

acuerdo. Aunque en su casi en su totalidad los clientes confían en la capacidad empresarial

para captar expectativas, se sugiere analizar segmentos demográficos específicos para tener un

panorama completo de las necesidades.
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11. ¿Qué tan satisfecho se siente con los precios y la calidad de producto/servicio que

recibe?

Tabla 36

Productividad

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente satisfecho 10 33,3

Muy satisfecho 10 33,3

Neutral 7 23,3

Poco satisfecho 3 10,0

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 33

Productividad

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

En la Tabla 36 y Figura 33, lo que concierne a la satisfacción con la relación precio

y calidad, el 33,33% manifestó estar totalmente satisfecho y muy satisfecho. Este equilibrio

indica estabilidad en la percepción de valor, aunque requiere investigar al porcentaje restante

para determinar usuarios con niveles inferiores de satisfacción y ajustar estrategias promo-

cionales que destaquen el uso de ingredientes frescos y de procedencia local.
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12. ¿Considera que el personal cuenta con las habilidades y experiencia necesaria para

su atención?

Tabla 37

Desempeño laboral

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 12 40,0

De acuerdo 16 53,3

Indeciso 1 3,3

En desacuerdo 1 3,3

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 34

Desempeño laboral

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Con relación a la evaluación de habilidades y experiencia del personal, el 53,33% se

posicionó en totalmente de acuerdo y el 40% de acuerdo. Estos resultados evidencian re-

conocimiento mayoritario de competencia elevada en el equipo, validando la continuidad de

programas de capacitación avanzada. A pesar del alto porcentaje que se encuentra satisfecho,

el 6,66% restante sugiere oportunidades para reforzar la percepción de destreza, considerando

la inclusión de perfiles profesionales del personal en la aplicación.
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13. ¿Qué tan importante es para usted percibir una actitud positiva en el personal?

Tabla 38

Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Muy importante 21 70,0

Importante 9 30,0

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 35

Clima organizacional

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

En cuanto a la importancia de la actitud positiva del personal, en la Tabla 38 y Figura

35 se evidencia que el 70% de los encuestados calificó este aspecto como “muy importante” y

el 30% como “importante”. Este predominio demuestra la importancia que tiene la cordialidad

como factor crítico para la satisfacción del cliente. Se recomienda habilitar sistemas de evalu-

ación rápida después de cada interacción para que el equipo reciba retroalimentación constante

sobre su desempeño actitudinal.
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14. ¿Considera que la información presentada sobre los productos se detalla acorde a sus

necesidades?

Tabla 39

Jerarquía de información

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Totalmente de acuerdo 11 36,7

De acuerdo 19 63,3

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 36

Jerarquía de información

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Con respecto a la valoración de información detallada sobre productos, como se mues-

tra en la Tabla 39 y Figura 36 el 63,33% manifestó totalmente de acuerdo y el 36,67% de

acuerdo. Estos resultados indican que en su totalidad los clientes consideran que los detalles

disponibles cubren sus expectativas. Para mantener relevancia informativa, debe actualizarse

regularmente la base de datos de ingredientes con descripciones precisas, sugerencias de com-

binación y recomendaciones para requerimientos dietéticos específicos.
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15. ¿Con qué frecuencia el personal está dispuesto a responder sus preguntas para ayu-

darle a decidir qué producto elegir?

Tabla 40

Toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje

Válidos
Muy frecuentemente 11 36,7

Frecuentemente 16 53,3

Ocasionalmente 3 10,0

Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

Figura 37

Toma de decisiones

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería.

En lo que concierne a la disposición del personal para responder consultas, el 53,33%

indicó “frecuentemente” y el 36,67% “muy frecuentemente”. Aunque la mayoría percibe

proactividad del equipo, existe margen de mejora para alcanzar niveles óptimos. Se recomienda

establecer sistemas de tiques con tiempos de respuesta predefinidos que aseguren atención in-

mediata y consistente para cada consulta recibida.
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Discusión

Los resultados muestran que una mayoría de empleados manifiesta a favor del uso de

herramientas tecnológicas, con un 100% dispuesto a aprender a emplear plataformas no-code

y un 90% que reconoce la utilidad de la digitalización para reducir tareas manuales, respaldado

por un 40% que indican tener problemas para encontrar información a detalle sobre las activi-

dades realizadas. Por otra parte, los clientes indican en un 100% que el proceso de compra en

línea resulta sencillo y el 100% percibe que la información de seguimiento de pedidos mejora

su experiencia. Además, los resultados de la entrevista resaltan la necesidad de un software

especializado en ver las preferencias de los clientes al momento que realizan un pedido, en

el cual se determine el producto con mayor rentabilidad que permita mejorar la atención al

cliente. Adicionalmente, el 100% de los clientes indican que el uso de herramientas digitales

ayudaría a mejorar la toma de pedidos y, por último, el 80% menciona que hubo escasez de

algún producto solicitado en sus pedidos.

El análisis de las preferencias en cuanto a herramientas digitales destaca que los em-

pleados valoran especialmente los sistemas administrativos y las soluciones en la nube, lo cual

señala la necesidad de contar con plataformas robustas que permitan una gestión interna efi-

ciente y un flujo de trabajo ordenado. En igual sentido, los clientes defienden la inclusión

de fichas técnicas completas para cada artículo y demandan funcionalidades adicionales en

canales digitales, entre ellas sistemas de notificación de inventario y motores de recomen-

dación basados en historial de compras.

Acorde con Erazo et al. (2021), en el estudio sobre Pymes de Santo Domingo de los

Tsáchilas se constató que las TIC se emplean principalmente como canal de comercialización

y no como soporte para la toma de decisiones o labores de inteligencia de mercado. En el caso

de la cafetería Smoothie House existe coincidencia en el uso de las tecnologías para optimizar

la venta, inventarios y la interacción con el cliente; por esta razón, los empleados encuestados

expresan interés en aplicar herramientas digitales para la gestión interna y la automatización

de procesos, más allá de la simple promoción. Mientras que Erazo et al. (2021) evidencian

que los empresarios no integran las TIC en la toma de decisiones, en este estudio un 90% de

empleados percibe que un sistema de información contribuiría a organizar mejor su trabajo y

un 60% considera que la empresa identifica a tiempo sus fortalezas y oportunidades, lo cual

muestra una apertura mayor al uso de tecnología como apoyo en la gestión.

Por otra parte, en el estudio de Le et al. (2021) se identificó que el conocimiento de los
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directivos y la implicación de los usuarios son determinantes para incrementar la eficacia de

los sistemas de información de gestión, mientras que el compromiso de la dirección no tuvo un

efecto directo significativo. En contraste, en la investigación propia no se midió el compromiso

gerencial de forma explícita, pero sí se registró que los empleados estaban dispuesto a utilizar

plataformas no-code y reconocían la utilidad de la digitalización para reducir tareas manuales;

del lado de los clientes, un percibieron como sencillo el proceso de compra en línea y valoró

positivamente la información de seguimiento de pedidos. Estos datos coinciden en cuanto a la

relevancia de la implicación del usuario para crear valor en la plataforma, aunque no permiten

evaluar directamente el aporte del compromiso de la alta dirección.

Como solución digital, se desarrolló en AppSheet una aplicación que centralice la

gestión de inventarios, permitiendo registrar cada producto con sus especificaciones e imá-

genes, actualizar en tiempo real las existencias y disponibilidades, generar alertas automáticas

cuando el stock sea bajo y controlar los pedidos. Asimismo, la herramienta incorpora fun-

cionalidades no-code para que los empleados, sin saber programar, puedan automatizar tareas

y mantener la información sincronizada en la nube, aprovechando el conocimiento moderado

que poseen en computación en la nube. Para reducir las incidencias por faltantes que reportan

los trabajadores, la aplicación muestra paneles de seguimiento de productos y un control de

cada uno para determinar los productos más vendidos, con el objetivo de tener información real

y verificable sobre los productos más vendidos, los niveles de stock con el fin de identificar

áreas de mejora en los procesos internos y asegurar la disponibilidad continua de productos.

Propuesta

Propuesta de diseño de aplicación en la plataforma AppSheet para la gestión administra-

tiva de la cafetería Smoothie House

La cafetería Smoothie House ofrece una variedad de opciones en sus productos dado

que su segmento de mercado son personas que priorizan una alimentación saludable y nutri-

tiva. La variedad de productos que se ofrecen genera tráfico de información en los procesos

administrativos, por ello, se considera necesaria la implementación de un sistema de infor-

mación que recopile datos sobre las preferencias de los clientes, de manera que, se consolide

toda la información generada en el proceso de ventas de la empresa. Por lo tanto, esta sea

más comprensible para que la gerencia pueda coordinar la disponibilidad de los recursos, en el

momento que un producto es solicitado por el cliente. Además, facilitará la toma de decisiones

con base a la información registrada, para los procesos de elaboración de productos, control
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de inventario, ventas y gestión de clientes.

Por ello, se consideró el diseño de un sistema de información en AppSheet dado que

está se trata de una plataforma que utiliza tecnología No-code para la creación de aplicaciones

móviles, lo cual facilita la incorporación de soluciones acorde a las necesidades de la empresa

sin necesidad contar con conocimiento en programación. Además, esta plataforma es de fácil

acceso dado que permite desarrollar aplicaciones personalizadas a bajos costos. Para empezar,

simplemente necesita registrarse con una cuenta de Gmail, ya que se trata de un servicio de

Google, por lo tanto, se puede vincular a otros productos para integrar diversas fuentes de datos

tales como Google Sheets, Google Drive, entre otras plataformas incluyendo Excel y base de

datos en la nube. Esta herramienta resulta muy útil ya que facilita la migración de información

desde base de datos existentes sin necesidad de crear nuevas bases de datos.

Con la finalidad de cumplir con el tercer objetivo de la investigación de proponer un

sistema de información gerencial para la gestión administrativa de la empresa, se identificó los

procesos que requieren digitalización, por otra parte, se elaboró un plan de acción y programa

de capacitación. Por último, se diseñó la estructura de la aplicación en la plataforma AppSheet

de acuerdo con los procesos identificados.

Procesos que requieren gestión de información

• Gestión y control de inventario.

• Seguimiento de ventas en tiempo real.

• Gestión de relaciones con el cliente (CRM).

• Generación de informes para la gerencia.
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Plan de acción para la propuesta

Tabla 41

Plan de acción

Actividad Duración Descripción Responsable

Análisis 1 mes Investigación, diseño y aplicación
de instrumentos para la recopi-
lación y diagnóstico sobre los pro-
cesos actuales que requieren un sis-
tema de información gerencial.

Coordinadora del
proyecto

Diseño de la apli-
cación

2 meses Diseño de una aplicación para la
gestión de información en App-
Sheet. Integrando los procesos
identificados para solución de los
problemas actuales.

Desarrollador

Validación 1 mes Evaluación del sistema por parte de
expertos en el tema.

Especialista
en sistemas de
información

Planificación 2 meses Revisión de la integración del sis-
tema de información en la gestión
administrativa de la gestión admin-
istrativa de la cafetería.

Coordinadora del
proyecto

Nota. Actividades por realizar para la implementación de la propuesta.

Por otra parte, se considera importante capacitar a los colaboradores que forman parte

de la cafetería Smoothie House mediante plataformas virtuales, sobre el funcionamiento del

sistema de información y su utilidad en las diferentes áreas. Por ello se propone el siguiente

programa de capacitación:
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Tabla 42

Programa de capacitación del personal

Capacitación Duración Contenido Encargado

Introducción a
AppSheet

2 horas Explicación general de la her-
ramienta y beneficios que aporta
a la empresa.

Consultor en tec-
nologías

Usó básico del
sistema

2 horas Acceso y navegación en las sec-
ciones de la aplicación.

Desarrollador de
la aplicación

Ingreso y visual-
ización de datos

3 horas Cómo ingresar en el sistema pro-
ductos, pedidos, clientes, ventas,
etc.

Desarrollador de
la aplicación

Reportes y análi-
sis de datos

2 horas Generación y visualización de
informes.

Consultor en
gestión de datos

Capacitación
práctica

3 horas Simulaciones sobre toma y
seguimiento de pedidos, registro
de nuevos productos o actual-
ización, entre otros procesos.

Desarrollador y
consultores

Nota. Programa de capacitación del personal de Smoothie House.

Tabla 43

Presupuesto para la implementación de la propuesta

Categoría Total

Plan Core de AppSheet $120,00

Propuesta y diseño del sistema $300,00

Personal de desarrollo del sistema $500,00

Capacitación al personal $375,00

Servicio de internet $450,00

Herramientas de oficina $615,00

Consultoría y validación $800,00

Total $3.160,00

Nota. Presupuesto para la implementación de la propuesta.
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Diseño de la estructura de la aplicación en AppSheet

Figura 38

Estructura de la base de datos

Nota. La estructura incluye los campos clave considerados para las actividades que requieren
digitalización.

Figura 39

Visualización de la estructura

Nota. Visualización del diseño de la estructura de la aplicación en AppSheet.
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Figura 40

Visualización de Toma de pedidos

Nota. Visualización de la sección para toma de pedidos en AppSheet para el personal de
atención al cliente.

Figura 41

Visualización de Registro de inventario

Nota. Visualización de la sección para registro de inventario en AppSheet para ingresos y
egresos de insumos, materia prima, etc.
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Figura 42

Visualización de Inventario

Nota. Visualización de la sección de inventario en AppSheet, para controlar el stock se
incluyó un indicador de colores para el stock minimo.

Figura 43

Visualización de Gestión de clientes

Nota. Visualización de la sección para gestión de clientes en AppSheet, incluye registro de
datos personales, información de contacto e historial de compra.



90

Figura 44

Visualización de Panel de control

Nota. Visualización del Panel de control en AppSheet, incluye indicadores la administración
de la gerente.
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Conclusiones

Se diseño un sistema de información gerencial para el mejoramiento de la gestión ad-

ministrativa de la cafetería Smoothie House con la finalidad de favorecer la digitalización y au-

tomatización de procesos que actualmente se realizan de manera manual. La implementación

del sistema presenta una oportunidad para mejorar la eficiencia en las operaciones, así como

la experiencia del cliente.

En los resultados de investigación se puede identificar que la gestión administrativa

actual de la empresa está basada en la comunicación interna, objetivos y retroalimentación.

Sin embargo, algunos procesos no están bien definidos lo que causa algunas problemáticas en

cuanto al acceso a información oportuna en la gestión de inventario generando ineficiencias en

la disponibilidad de recursos y productos para satisfacer la demanda del cliente.

Por otra parte, se pudo analizar como el sistema de información gerencial se considera

fundamental para la organización empresarial, puesto que esta herramienta favorece la identi-

ficación de fortalezas y debilidades para la toma de decisiones. Los empleados mostraron ini-

ciativa para aprender a manejar este tipo de tecnologías y automatizar los procesos manuales.

A partir de esto, se identificó que los procesos organizativos que requieren digitalización son

el registro de inventario y toma de pedidos.

Por último, se presentó la propuesta del diseño de aplicación en AppSheet para el

mejoramiento de la gestión administrativa de la empresa. Puesto que tiene la necesidad de

implementar un sistema de información qué contenga soluciones para las problemáticas deter-

minadas en la investigación. Así como, para recopilar información relevante que fortalezca las

medidas de control y análisis de la gestión administrativa de la empresa.
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Recomendaciones

Se recomienda la adopción de recursos tecnológicos para el manejo de información

dentro de la empresa, puesto que es necesario qué se aprovechen estos recursos para atender

los diversos cambios en el entorno, así como las tendencias del mercado, mejorando la pro-

ductividad y sostenibilidad en las organizaciones.

También se recomienda digitalización de los procesos de gestión de inventarios y

gestión de ventas mediante una herramienta tecnológica que permita un mayor control de en-

tradas y salidas de insumos, así como de los productos vendidos de manera detallada, para dar

seguimiento de las existencias en tiempo real.

Aprovechar la iniciativa por parte de los empleados para brindar capacitación formativa

y práctica sobre el uso del nuevo sistema. Además, es complementario redefinir y estandarizar

los procesos de registro de inventario de manera que se garantice una mayor precisión de la

información recopilada.

Ejecutar la propuesta presentada sobre AppSheet como aplicación para el desarrollo del

sistema de información gerencial dado que es personalizable a las necesidades de la empresa,

cual permitirá mejorar la gestión de información en los procesos administrativos de manera

continua.
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Apéndice 2

Informe de validación de instrumentos – Entrevista
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Apéndice 3

Informe de validación de instrumentos – Encuesta
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Apéndice 4

Entrevista dirigida a la gerente general de la cafetería
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Apéndice 5

Encuesta dirigida a los empleados de la cafetería
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Apéndice 6

Encuesta dirigida a los clientes de la cafetería
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Apéndice 7
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Apéndice 9
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Apéndice 11

Certificado de validación de instrumentos
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Registro de tutorías



118



119

Apéndice 13

Evidencia de tutorías
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