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Sistema de informacion gerencial para la gestion administrativa de la cafeteria

Smoothie House, provincia de Santa Elena, afio 2024.

Autor:

Gennesis Odalis Barrera Banchon

Tutor:

Ing. Fausto Calder6n Pineda, MSc.

Resumen

La tecnologia ha cambiado los modelos de gestién de las empresas, viéndose en la necesidad
de digitalizar sus procesos para alcanzar la eficiencia y crecimiento empresarial. El trabajo de
investigacion muestra la importancia del manejo de recursos tecnoldgicos para la gestion de
informacion en la cafeteria Smoothie House, ubicada en la provincia de Santa Elena. El obje-
tivo principal de la investigacion es disefiar un sistema de informacidn gerencial que permita el
mejoramiento de la gestién administrativa de la empresa. Para el desarrollo de la investigacion
se empled una metodologia de enfoque mixto en el cual se recolectd, analizé e interpretd
datos cuantitativos como cualitativos. El alcance de la investigacion es de tipo descriptivo
con método de investigacion deductivo y sintético. En la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de datos se empled 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
digitalizacion en los procesos de gestion de inventarios y de ventas, dado que los empleados
indicaron escasez de recursos para la ejecucion de sus actividades. Por otro lado, los clientes
mencionaron faltantes de productos solicitados en sus pedidos, lo cual afecta la calidad de
atencion al cliente. Se concluy6 que la empresa tiene la necesidad de implementar un sistema
de informacién gerencial que contenga soluciones para la gestion de informacién en el inven-
tario, de manera que se recopile informacion relevante para fortalecer las medidas de control y
andlisis de la gestion administrativa de la empresa.

Palabras claves: gestion administrativa, toma de decisiones, tecnologia, sistema de informa-

cion 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 Calder6n 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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Introduccion

El desarrollo tecnoldgico ha cambiado la perspectiva el entorno empresarial desde la
gestion. La mayor representacion es la forma de almacenamiento y tratamiento de datos de
gestion, que ha mejorado mucho con relacién al proceso de gestion manual de antes (Le et
al., 2020, p.567). La digitalizacién 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 transformacion digital suelen quedarse atrds
(Campos et al., 2024, p.291). Sin embargo, las diversas pequefias y medianas empresas in-
cluyendo las del sector gastrondmico generalmente realizan sus procesos de forma manual.

En Latinoamérica, la CEPAL (2024) menciona que es necesario continuar progresando
en la aplicacion practica de tecnologias digitales con la finalidad de que se transformen en
un medio para superar los desafios que enfrenta el desarrollo en esta region impulsando el
crecimiento econdémico inclusivo y mds productivo. La aplicacién de tecnologias como la in-
teligencia artificial ha causado un efecto econémico. Como ejemplo en 2023 esta tecnologia
aportd un valor econémico de 70.748 millones de ddlares en 17 paises de América Latina y el
Caribe, correspondiendo al 1,11% del PIB (parr.4-5). Sin embargo, el reto radica en cémo las
organizaciones empleardn estas herramientas para mejorar la situacion actual, de manera que
mejore la eficiencia de sus procesos productivos y les permita obtener una ventaja competitiva
ante las empresas que ya actian en el mercado global.

En Ecuador, segtin Portalanza et al. (2024) se registran 17,56 millones de conexiones
moviles activas, de estos 62% tienen acceso a internet, siendo los dispositivos moviles el canal
predominante. Los autores indican que se ha acelerado la adopcion de tecnologias digitales
pues en dos afos crecié en un 14% el hdbito 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 comprension 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 afio 2024 gener6 un total de 35.0 millones de
dolares en ventas, donde el 34,55% corresponde a la actividad econdémica de alimentacién
colocando a este sector como segundo mayor generador de ingresos en la provincia (Ministe-

rio de Turismo, 2024). Considerando la informacion anterior, es importante para la provincia
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reforzar este sector estableciendo formas de diferenciacion y posicionamiento. Asi como, la
innovacién dentro los negocios como restaurantes y cafeterias, aprovechando oportunidades
como el uso de herramientas digitales que les permitan sistematizar sus procesos y favorezcan
la gestion administrativa.

Planteamiento del problema

De acuerdo con Morera Carballo (2022), las empresas son flexibles y se adaptan debido
a los cambios constantes, estds perciben gran cantidad de datos que deben ser interpretados,
en el caso de la administracion de decision es necesario el andlisis preciso de informacidn para
la comprension de las problemadticas emergentes (p.96). Es evidente que las empresas se en-
cuentran ante una situacion incierta en la actualidad teniendo la automatizacion de la gestién
de recursos apoydndose de las tecnologias disponibles para mejor comprension de las prob-
lematicas y simplificar la toma de decision dentro de estas.

En América Latina y el Caribe la digitalizacién de las empresas implica la necesi-
dad de mejorar la competitividad, incentivar la formacién e innovacién para mejorar la cal-
idad de vida. Pese a los progresos las empresas enfrentan retos que reducen el uso 6ptimo
de tecnologias digitales considerando la calidad, asequibilidad y habilidades de las personas
(CEPAL, 2024, parr.3). Con relacién a lo mencionado, se comprende que para el desarrollo del
nivel competitivo de las empresas se debe priorizar la inversion en tecnologia, la capacitacion
del personal, asi como la estandarizacion de los procesos de implementacion 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 contindan siendo subrepresentadas en relacion con las pequefias 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 tecnologias 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 transformacion digital se ve reflejado en el limitado desarrollo de las pe-
queiias y medianas empresas que a pesar de representar mayor nimero de empresas tienden a
cesar sus actividades por los altos costos de produccion. La implementacion de tecnologias en

la gestion de informacion contribuye a mejorar esta situacion ya que facilita un mayor control
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de los recursos disminuyendo costos de produccién y muestra una perspectiva mds relevante a
los directivos.

Smoothie House es una cafeteria ubicada en el cantén Salinas en la provincia de Santa
Elena, ofrece una variedad de productos para los consumidores que buscan una opcidn 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 problematicas dado que los registros
de inventarios y toma de pedidos se realizan de forma manual lo cual limita el acceso a la
informacion sobre los clientes, ventas y stock. Ante esta problematica surge la necesidad de
implementar un sistema de informacién gerencial que consolide la informacién sobre los pro-
cesos de gestion de inventarios y ventas que facilite la toma de decisiones estratégica.
Formulacion del problema.

(Coémo influye el sistema informacion gerencial en la gestion administrativa de la
cafeteria “Smoothie House”, provincia de Santa Elena, afio 20247

Sistematizacion del problema

» ;Cudles son los procesos actuales de la gestion administrativa de la cafeteria Smoothie

House, provincia de Santa Elena, afio 20247

* ;De qué manera un sistema de informacion gerencial favorece la organizacion empre-

sarial de la cafeteria Smoothie House, provincia de Santa Elena, afio 20247

* ;Qué herramienta digital se emplea en el disefio del sistema de informacion en la cafeteria

Smoothie House, provincia de Santa Elena, aiio 20247

Objetivo general
Diseiar un sistema de informacion gerencial que permita el mejoramiento de la gestion
administrativa de la cafeteria Smoothie House, provincia de Santa Elena, ano 2024

Objetivos especificos

* Diagnosticar los procesos actuales en la gestion administrativa de la cafeteria Smoothie

House, provincia de Santa Elena, afio 2024.

* Analizar el sistema de informacion gerencial en la organizacién empresarial de la cafeteria

Smoothie House, provincia de Santa Elena, afio 2024.

* Proponer un sistema de informacion gerencial para la gestion administrativa de la cafeteria

Smoothie House, provincia de Santa Elena, afio 2024.
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Justificacion

La justificacion tedrica de la investigacion se basa en diversos aspectos que resaltan
la importancia de la digitalizacién de los procesos internos de las pequefias empresas, con
relacion al mejoramiento de la calidad de informacién. El desarrollo de la investigacion per-
mitird aportar significativamente a otros estudios aplicados a pequenas empresas del sector
gastrondmico dado que la mayor parte de investigaciones estdn enfocadas al estudio de grandes
empresas o industrias. De acuerdo con Liu et al. (2021), los sistemas de informacién gerencial
tienen un claro significado de los tiempos ya que puede cumplir con los requisitos del cambio
en la era de la informacién, ademads de realizar los requisitos de automatizacion, investigacion
y modernizacion de la gestion para satisfacer las necesidades de ayudar a los administradores
a tomar decisiones correctas (p. 2).

Por otra parte, Ke (2022) menciona que la aplicacion de tecnologias de la informacion
en el campo de la gestion de la produccion ha producido sistemas de informacién de gestion
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 informacién y promover el uso eficaz de los recursos
humanos y el capital, con la finalidad de realizar una asignacién éptima de los recursos, reducir
las pérdidas intermedias y aumentar la competitividad de las empresas en el mercado (p. 1).

La investigacion presenta su justificacion practica basada en la comprension de como
un sistema de informacion gerencial beneficia a la empresa Smoothie House de la provincia de
Santa Elena, con base a los resultados de investigacion presentar alternativas para dar solucién
a la situacion actual y este aporte al mejoramiento de la competitividad de la empresa con
relacion a las nuevas tendencias de mercado. A partir de esto, tener un mejor entendimiento
sobre como el desarrollo de los negocios estd condicionado por la tecnologia considerando
necesario el aprovechamiento de las soluciones que ofrece el entorno digital, a través de la
implementacion de herramientas digitales que le permitan la automatizacion y sistematizacion
de sus procesos administrativos de manera que favorezca el aumento de la productividad de la
empresa.

La idea a defender de la investigacion es la siguiente: El sistema de informacién
gerencial que mejorard la gestion administrativa de la cafeteria Smoothie House, provincia de
Santa Elena, afio 2024.

La estructura del contenido estd compuesta de la siguiente manera:

El Capitulo I, comprende la revision de la literatura en la cual se estudié de manera
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minuciosa articulos cientificos que aborden temas relacionados a través de las bases de datos
bibliograficas como Scopus, Web of Science, entre otros; asi como para el andlisis de las
variables de mediante el desarrollo de teorias y conceptos de la investigacion, también se con-
sideraron fundamentos legales relacionados con la temética.

El Capitulo II, presenta la metodologia de investigacion aplicada asi como la descrip-
cion del enfoque, método, métodos y técnicas de recoleccion de datos. Ademds, comprende
de la poblacién y muestra, asi como la descripcion de técnicas de entrevista y encuestas que
fueron aplicadas a la muestra acorde al grado de aportaciéon. Asi mismo se realiz6 se presenta
la validacion de los instrumentos de recoleccidn de datos por parte de un tercer profesional y
la validacién mediante el andlisis de confiabilidad Alfa de Cronbach.

El Capitulo III, aborda el analisis de los resultados obtenidos mediante la aplicacion
de los instrumentos de recoleccion de datos como entrevista y cuestionario, a partir de ello se
realiz6 la discusion con los resultados més relevante asi como con los articulos cientificos anal-
izados en la revision literaria. También se presentaron conclusiones y recomendacién como

aporte para el desarrollo de investigaciones futuras sobre el tema en mencion.
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Capitulo I

Marco Referencial

Revision de la literatura

De acuerdo con Huerta et al. (2020) en su investigacién “Direccion estratégica, sis-
tema de informacion y calidad. El caso de una universidad estatal chilena” publicado en
la revista Informacion tecnoldgica, Chile. Describe teorias sobre la direccidn estratégica, asi
como su relacion con los sistemas de informacién y calidad aplicada al caso de la gestion ad-
ministrativa de la universidad Bio- Bio.

El articulo presenta el disefio e implementacion de un sistema de informacion de gestion
estratégica de una institucidon de educacion superior. En el desarrollo de investigacion se uti-
liz6 el método de estudio de caso, a partir de ello se identificd que el sistema de informacién
implementado permitié mejorar el proceso de toma de decisiones de la organizacion y dado al
cardcter estratégico e innovador se logro el registro legal de propiedad intelectual del sistema.
Por tltimo, se presentaron aspectos de planificacién y desarrollo de un sistema de gestion es-
tratégica lo cual favorecié la formulacion y seguimiento en linea de la planificacién. En el
trabajo los autores concluyen que la aplicacion de sistemas de informacidn es una experiencia
exitosa que resulta favorable emplearla en otras instituciones, contribuyendo asi al sistema de
educacién superior.

Segun Le et al. (2021) en la investigacion “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 investigacién sobre
los factores que caracterizan la calidad de los sistemas de informacion en las pequenas y me-
dianas empresas de Vietnam.

La investigacion se realiz6 con el fin de desarrollar un modelo mediador para explorar
las relaciones entre las caracteristicas organizativas, el conocimiento del gestor, el compromiso
de la direccidn, la implicacion del usuario, la calidad de la informacién y la eficacia del sistema
de informacidn de gestion en las pequefias y medianas empresas de Vietnam. La investigacion
se llevé a cabo mediante la aplicacion de cuestionarios que distribuyeron entre los encuesta-
dos de pequeiias y medianas empresas vietnamitas, con una muestra de 356 encuestados. Los
resultados muestran que los conocimientos de los directivos, la participacion de los usuarios y

la calidad de la informacién desempefian un papel importante en el aumento de la eficacia de
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los sistemas de gestion de la informacion, pero el compromiso de los directivos no desempefia
un papel similar en el aumento de la eficacia de los sistemas de gestion de la informacién. Se
concluye que el papel mediador de la calidad de la informacién en la relacién entre el com-
promiso de la direccion, el conocimiento de los directivos y los sistemas de informacion de
gestion no es significativo.

Segin Zhou (2022) en el articulo “Enterprise Management Resource Protection Sys-
tem Based on Digital Information Technology” publicado en la revista Wireless Communi-
cations and Mobile Computing, Sichuan- China. Describe teorias sobre la proteccion de los
recursos de la gestion empresarial y plantea un modelo de tecnologias de informacién que ac-
tda sobre la gestion empresarial.

El objetivo de la investigacion es analizar como el sistema que la tecnologia de la in-
formacion digital aplica a la gestion empresarial a través de la construccién de modelos y
combinaciones basados en la tecnologia de la informacién digital. La metodologia se basa
en el andlisis de la combinacién de la tecnologia de la informacion y la gestion empresarial,
comparando ambas mediante el anélisis de casos empresariales. Los resultados muestran que,
en el caso de la gestion empresarial en varias regiones, la eficiencia basada en la tecnologia
de la informacion digital es mayor, y los recursos de la empresa pueden protegerse mejor. Se
concluyo que la gestion empresarial actual, utilizando la tecnologia de informacion digital, los
gestores de empresas pueden prevenir efectivamente la pérdida de recursos empresariales y
proteger mejor el ciclo de recursos de gestion empresarial.

De acuerdo con Ke (2022), en la investigacion “Design and Research of Economic
Management Problem FusionMethod Based on Decision Information System”, publicado en
la revista Security and Communication Networks, Fujian — China. La investigacion describe
la importancia de construccién de sistemas de informacién en la gestién econdmica, en el flujo
e intercambio de informacion, la coordinacion empresarial y la toma de decisiones cientificas.

La finalidad del estudio fue disefiar un método para dar solucion a problemas de gestién
econdmica basado en un sistema de informacién para la toma de decisiones. Para el desarrollo
de la investigacion se usaron métodos como la revision tedrica relacionada con la gestion de
proyectos, incluyendo una vision general de los SGI econdmicos y anélisis de los elementos
de estos. Los resultados de este estudio contribuyen para mejorar la eficiencia del trabajo y
aumentar la precision del andlisis de datos, por ello es importante enfocarse en el proceso de

implementacion del sistema de informacidn, ya que tendrd un profundo impacto en el pen-
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samiento de gestion de la organizacion.

Segtn Erazo et al. (2021) en su articulo “La Innovacion como Herramienta de Gestion
Comercial en las Pymes de Santo Domingo de los Tsdchilas publicado en la Revista Economia
y Negocios”, Universidad UTE, Santo Domingo — Ecuador, hace referencia al anélisis del
grado de innovacion y herramientas tecnoldgicas en las Pymes de Santo Domingo, Ecuador.

La investigacion se realiza con el objetivo de conocer, a partir de un andlisis sistémico,
el grado de adopciodn de la innovacion y de las herramientas de las TIC por parte de las pymes
de la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas, en Ecuador. En el desarrollo de la investi-
gacion se llevo a cabo un enfoque metodolégico mixto, cualitativo y cuantitativo, con base en
la aplicacién de encuestas y de la revision documental lo cual permitié valorar cémo los em-
presarios de esta ciudad utilizan de las tecnologias de informacion y comunicacién. Los prin-
cipales resultados muestran que las TIC son empleadas por los empresarios de Santo Domingo
de los Tsachilas como un canal para la comercializacidn, pero no para tomar decisiones o eje-
cutar labores de inteligencia de mercado.

Mero et al. (2022), desarrollo la investigacion “Uso de Herramientas Tecnologicas en
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el Desarrollo de las Pequeiias y Medianas Empresas en Manabi” publicado en la Revista Cien-
cias Econémicas y Empresariales, Universidad Estatal del Sur de Manabi, Jipijapa — Ecuador,
analiza el uso de herramientas tecnoldgicas TICs en el desarrollo de actividades empresariales
de las pequeiias y medias empresas de Manabi.

La investigacion determina que su objetivo buscaba identificar de qué manera emplean
herramientas tecnoldgicas en el desarrollo de las pequefias y medianas empresas en Manabi.
El articulo cientifico estd enfocado en el método deductivo, porque utiliza la deduccién para
llegar a una conclusién o descubrimiento. Los resultados muestran que las empresas de servi-
cios son las que mas aplican en las TICs con el 44,7% del total de la inversion, esto mds aun en
nuestra zona manabita, por como sabemos somos potencia turistica, comercial, cultural lo que
les da un plus a estas aplicaciones. El estudio aporta claramente que entre las actividades que
generan mayor movimiento econdmico estdn los servicios gastronémicos/alojamiento siendo

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

pais.
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Desarrollo de Teorias y Conceptos
Sistema de Informacion Gerencial

Un sistema de informacién gerencial es un sistema que recopila, procesa, almacena,
recupera y difunde la informacion necesaria para tomar decisiones y resolver problemas en
una organizacién (Esuh-Nnoko et al., 2022, p. 126).

Para Jamwal y Singh (2011) (como menciona Sandor, 2021), se trata de un sistema de
informacion que integra datos de todos los departamentos a los que se aplica proporcionando
a las operaciones y a la direccion la informacion que necesitan. El objetivo principal de un
Sistema de Informacién de Gerencial es ser el apoyo eficiente y eficaz a todos los usuarios de
una organizacion (p. 592).

Un sistema de informacion gerencial (SIG) es un recurso digital que permite reunir
y relacionar informacién que se originan en los diferentes procesos y departamentos de una
organizacioén, transformando datos en informacién oportuna para el nivel de la organizacién
que la requiera. Este sistema muestra una vision resumida de la organizacion mejorando la
eficiencia dado que facilita la toma de decisiones siendo estas mas informadas.

Transformacién Digital. Es un proceso multidisciplinar que conlleva las funciones de
creacion de valor, los cambios estructurales, el uso de la tecnologia 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 aplicacion; y la rapidez del proceso de cambio que proporciona a la organizacion
(Elia et al., 2024, p. 383).

De acuerdo con Nina Mallqui (2023) se trata de una amplia y rdpida transformacion de
actividades, procesos, competencias y modelos de negocios para beneficiarse estratégicamente
los cambios y la conveniencia de las tecnologias digitales y su contribucion en la sociedad (p.
3293).

Es decir, la transformacidn digital hace referencia al cambio profundo de cémo se lle-
van a cabo las operaciones y promueve la creacion de valor en las organizaciones a través del
empleo de recursos tecnoldgicos 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 Tecnologicos. 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 cientifico-técnico utilizados
para mejorar actividades especificas. Su implementacion incrementa notablemente la eficacia
y rendimiento durante la ejecucién de tareas concretas (p.184).

Los recursos tecnoldgicos, por ejemplo, ordenadores, servidores, dispositivos de red y
software y sistemas profesionales recientemente lanzados, tienen alta velocidad y caracteris-
ticas profesionales que permiten procesar datos y transmitir informacién, lo que reduce el
tiempo, la energia y el coste dedicados a la preparacion de datos e informacion, y a la comuni-
cacion y coordinacion (Zhang, 2019, p. 3).

De acuerdo con el autor se puede entender que los recursos tecnolégicos son aquel-
los que sirven como instrumentos para facilitar el desarrollo en los distintos procesos. En el
ambito empresarial también se considera importante su uso mediante el empleo de softwares,
plataformas y/o aplicaciones para la ejecucion de actividades operacionales lo cual mejora el
rendimiento de la organizacion.

Digitalizacion. Se considera la transformacidn de los contactos internos y externos, los
procesos empresariales e incluso los modelos de negocio en modelos digitales en los que la
informacion se representa digitalmente. Este cambio solo resulta econdmicamente interesante,
debido a los avances tecnoldgicos en la tecnologia de la informacion, incluidos el software,
la potencia informadtica y los dispositivos circundantes, como teléfonos mdviles, sino también
genera nuevas oportunidades dentro de la gestion del rendimiento (Sahlin & Angelis, 2019, p.
4).

La digitalizaciéon permite una mejor visiéon en tiempo real del funcionamiento y los
resultados, mediante la integracion de datos estructurados y no estructurados, proporcionando
una mejor vision de los datos de la organizacion e integrando datos de otras fuentes. Ademads,
la digitalizacién mejora la satisfaccion laboral de los empleados mediante la automatizacién
del trabajo rutinario, liberando asi 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-
talizacién como el cambio en la forma de interaccidon dentro de la organizacién mediante la

aplicacion de tecnologia lo cual permite sistematizar procesos dejando atras los procesos man-
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uales. Por ello, se considera oportuno dado que las tecnologias estdn en constante evolucion
permitiendo mejorar la gestion en las organizaciones.

Tecnologia No-code. Son herramientas tecnoldgicas de gestion relativamente baratas
que no requieren amplios conocimientos de informética. Su aplicacion permite mejorar la efi-
cacia del proceso de toma de decisiones y la realizacion en la gestion de las organizaciones, lo
que se traduce en un aumento del valor afiadido generado (Domanski et al., 2023).

De acuerdo con Sufi (2023), se trata la tecnologia que se emplea en el desarrollo
de plataformas en entornos basados en la nube, proporcionando interfases sencillas donde
cualquier cientifico o investigador no especializado en informdtica puede arrastrar y soltar
algoritmos necesarios para desarrollar soluciones cientificas complejas. Es decir, cualquier
persona sin experiencia en codificacion puede desarrollar soluciones integrando componentes
tecnoldgicos de multiples fuentes (p. 2).

Es decir, la tecnologia no-code es una herramienta que favorece la digitalizacion de las
empresas pues permite la creacion de aplicaciones y con ello la automatizacién de procesos
integrando diferentes funciones, gracias su disefio que no requiere codificacion lo cual facilita
la comprension de los usuarios.

Sistematizacion Digital. Ghosh y Karmakar (2025) la definen como el proceso que
estructura informacion mediante recursos exclusivamente electronicos. Implica emplear tec-
nologia para estandarizar la gestién de datos, volviéndolos accesibles y analizables. Esencial-
mente consiste en adoptar soluciones digitales para capturar, procesar y almacenar contenidos
metddicamente. Este enfoque facilita su recuperacion posterior y optimiza su aprovechamiento
organizacional.

La digitalizacion sistemadtica sitiia a una organizacion en un estado de sostenibilidad
estadistica, es decir, permite predecir situaciones basado en la identificacién de patrones es-
tadisticos. El uso sistematico de la informacion y las nuevas tecnologias tiene un fuerte im-
pacto en los procesos de generacion de diversidad y de coordinacién de las acciones de los
participantes (Ananyin et al., 2021).

La sistematizacion digital comprende la estructuracion de los procesos de manera dig-
ital, es decir, empleando recursos tecnolégicos. La aplicacién de su funcionalidad incluye la
determinacion de politicas que mantengan la informacién estandarizada, a fin de ofrecer infor-

macion mads real que pueda ser utilizada para el anélisis de la organizacidn.
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Estandarizacion de Procesos. Para Mor et al. (2018) (como mencionan Realyvisquez
etal. 2019), es el conjunto de direcciones especificas que se necesitan para fabricar un producto
de la forma mas eficiente, lo que permite definir los mejores métodos y tareas secuenciadas
para cada proceso y operario, reduciendo asi los desperdicios. La estandarizacion del trabajo
es una herramienta vital para resolver los problemas de fabricacion, que ofrece resultados casi
inmediatos en términos de rendimiento organizativo al aumentar la productividad y reducir los
plazos de entrega (p. 3).

La estandarizacién de las operaciones permite a las organizaciones eliminar el trabajo
sin valor anadido mediante la reduccién 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 estandarizacién consiste en la definicién de actividades y tareas a cada co-
laborador para el desarrollo del proceso de produccién de un bien o servicio, de manera que
se reduzcan las ineficiencias en la ejecucion de tareas. Por ello, se considera fundamental la
estandarizacion de los procesos ya que ayuda a mantener y mejorar la calidad de produccién.

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 prestacion de servicios o la gestion
de organismos. Este tipo de datos proporciona informacion relevante para la prediccion 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 gestion de facturacion, el mantenimiento de ex-
pedientes de reclamaciones y el procesamiento de transacciones monetarias (Boulanger et al.,
2025, p. 295).

A partir de esta definicion 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 util para el estudio de comportamiento y anticipacion
de situaciones.

Computacion en la Nube. Se define como una aplicacién que permite a un usuario
acceder a cualquier red en cualquier lugar y compartir recursos informaticos configurables

(como redes, servidores, almacenamiento, aplicaciones y servicios) mediante un ficil acceso a
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la informacion con una gestién minima (Al Mudawi et al., 2019).

La computacién en la nube permite un acceso fécil y bajo demanda a la red. Asi, 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 computacion en la nube se trata de la red que
permite a distintos usuarios mantenerse conectados y compartir informacién con la capacidad
de modificar y almacenar dicha informacién. En el ambito empresarial cumple una funcién
importante dado que permite a los gestores tener informacién en tiempo real sobre las activi-
dades que se realizan en la organizacion.

Automatizacion Digital. Constituye un paradigma tecnoldgico que abarca multiples
modalidades de implementacion que incorporan inteligencia artificial y metodologias analiti-
cas sofisticadas. Su finalidad principal radica en la ejecucion de actividades de carécter repet-
itivo, las cuales se fundamentan en conjuntos de reglas predefinidas y estructuras de datos
preestablecidas, eliminando la necesidad de intervencion humana directa (Filippi et al., 2023).

Para Atieh et al. (2025, p. 3) representa la incorporacion de soluciones tecnoldgicas
que ejecutan procesos con minima intervenciéon humana. Implementa sistemas computariza-
dos, robots o algoritmos inteligentes en tareas repetitivas o complejas incrementando la eficien-
cia operativa drasticamente. Se aplica exitosamente desde entornos industriales hasta servicios
especializados dado que transforma operaciones manuales mediante control informatizado.
Ademads, optimiza flujos de trabajo, ahorra tiempo valioso y garantiza precisién superior en
actividades organizacionales (p.3).

De tal manera, se puede entender que la automatizacién 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 organizacion para adaptarse rapida-
mente a las dindmicas cambiantes del mercado, las demandas de los clientes y los estdndares
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-
lizacién de TI y la ventaja de producir productos y servicios mds rapido 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 adaptacion rapida y
sistemdtica ante transformaciones del entorno competitivo. Esta competencia se materializa
a través de la implementacion de arquitecturas organizacionales flexibles, el establecimiento
de ciclos de retroalimentacion de duracién reducida y el aprovechamiento estratégico de tec-
nologias digitales emergentes (p. 19).

Por lo tanto, se trata de la rdpida adaptacidon que tiene una organizacion frente a los
cambios que se producen en el entorno externo, asi como en las preferencias y necesidades
del mercado, de manera que se ajusten estrategias que favorezcan la productividad de estas
mediante el uso de tecnologias y personal capacitado.

Software Administrativo. La aplicacion de software administrativo constituye una
mejor documentacion, ya que esta metodologia hace mas hincapié€ en la documentacién, como
los requisitos y los documentos del proyecto. Muchas organizaciones encuentran esto tran-
quilizador. El software de trabajo se entrega mucho mds rdpido en sucesivas iteraciones y
puede entregarse con frecuencia y a un ritmo constante (Poniszewska-Maranda & Tyran, 2022,
p-175).

Las aplicaciones de software administrativo comprenden herramientas informaticas
especializadas disefiadas especificamente para la automatizacién y coordinacién eficiente de
funciones empresariales consideradas esenciales para la operacion organizacional. Estas her-
ramientas incluyen sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP), plataformas de
gestion de relaciones con clientes (CRM) y sistemas especializados de informacion contable
(Khaled et al., 2020).

Es decir, se trata de una herramienta tecnoldgica que facilita el acceso a informacion
relevante sobre las actividades de la empresa, organizando dicha informacién de manera mas
rdpida y en constante actualizacion. Contar con un software administrativo favorece la gestiéon

administrativa siendo un respaldo para las empresas.

Gestion Administrativa

De acuerdo con Robbins y Decenzo (2002) (como mencionan Cérdova et al., 2022) se
trata de un modelo para proporcionar a las organizaciones, las normas, toma de decisiones,
valores y bases necesarios para la ejecucidon de sus operaciones, de manera que aplique las
siguientes dimensiones: Planificacion, organizacién, direccién y control para confirmar una
Optima produccion empresarial en conjunto con los benéficos de sus empleados (p. 297).

La gestién administrativa empresarial abarca diversas esferas de actividad. Estas es-
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feras pueden ser industriales, financieras, de innovacion, sociales, medioambientales, etc. Se
centra en dos esferas principales: 1) La gestiéon socioecondmica es proporcionar el efecto
global esperado. 2) El aspecto econdmico se centra en elementos estructurales relevantes de
la empresa, a saber, el sistema de relaciones entre el personal, los recursos, la gestion de los
resultados, con el fin de garantizar su eficacia, la competitividad, el aumento de los costes, etc
(Hodiashchev, 2017, p. 39).

La gestion administrativa abarca las actividades, procesos y recursos que se utilizan
en la planeacion, organizacion, direccion y control de las organizaciones con la finalidad de
alcanzar los objetivos de manera eficiente. Por ello, debe estar basada en normas, politicas y
valores claros que definan como se realizan sus operaciones.

Organizacion Empresarial. Se conceptualiza como un sistema sociotécnico complejo
en el cual la interaccidn 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 tecnoldgica disponible
(Bauer & Herder, 2009, p.601).

De acuerdo con Noguera Hidalgoa et al. (2014) la organizacion se puede entender
como un todo que incluye el rol del dirigente y su conducta. Ademas, el autor menciona que
trata de los métodos tradicionales para tratar problemas estratégicos, se relaciona con la de-
construccion de los mismos y asume que el comportamiento estratégico puede ser predecible
(p. 160).

Es decir, la organizacion empresarial se trata de un sistema que relaciona la direccion y
el empleo de los recursos que intervienen en el desarrollo de actividades de una organizacion.
Este sistema proporciona una vision que busca identificar y solucionar problemas, y a partir de
ello anticipar futuras problematicas en las organizaciones.

Administracion de Recursos. Se trata de un conjunto integrado de pricticas y marcos
normativos orientados hacia la optimizacion en la distribucién y utilizacién eficiente de ac-
tivos organizacionales diversos. Esta categorizacion de activos abarca recursos de naturaleza
humana, financiera, material y tecnoldgica, todos necesarios para el logro de objetivos es-
tratégicos institucionales establecidos (Wiyono et al., 2025).

De acuerdo con Agusti et al. (2024), la gestion de los recursos implica necesariamente
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un anélisis temporal y el tratamiento conjunto de los distintos tipos de recursos. Asi como, la
comprension de los procesos de consumo y su relacién con el rendimiento (p. 224).

Por lo tanto, la administracién de recursos se encarga del manejo y utilizacién de los
diferentes recursos humanos, materiales, informaticos, tecnolégicos y financieros. Por ello, se
debe contar la disponibilidad de los recursos al realizar la operaciones, el manejo de recursos
debe optimo de manera que se obtenga el mayor rendimiento posible.

Analisis FODA. Constituye una matriz de diagndstico estratégico que facilita a las or-
ganizaciones la identificacion sistemadtica de factores internos y externos que ejercen influencia
sobre su posicionamiento competitivo en el mercado. Esta metodologia sistematiza efectiva-
mente el proceso de reconocimiento de ventajas competitivas y vulnerabilidades de naturaleza
interna, asi como la identificacion de oportunidades de mercado y riesgos ambientales externos
(Pereira et al., 2021).

La matriz DAFO, derivada del andlisis DAFO, presenta un mecanismo para facilitar
el vinculo entre los puntos fuertes y débiles y las amenazas y oportunidades del mercado. El
analisis 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 anélisis de los factores internos y
externos para identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, a partir de esto
desarrollar estrategias que mejore la situacion actual de la organizacion.

Productividad. Es una medida relativa, basada en el volumen, que indica la eficiencia
con la que un pais, una regién o una organizacion es capaz de convertir insumos (recursos
utilizados) en productos (valor). A nivel microeconémico, la productividad mide la asignacién
eficiente de los recursos (Scerri & Agarwal, 2018, p.2).

Para una empresa, organizacion o nacion, la productividad se mide en términos de efi-
ciencia productiva, es decir, la relacion entre la produccion de bienes y servicios y los factores
de produccién movilizados. La eficiencia productiva estd claramente relacionada con una serie
de variables econdmicas clave, como el crecimiento y el nivel de vida, la competitividad de
una economia 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 utilizacién de recursos como tiempo, capital, trabajo, entre otros; para la

elaboracion de un producto o la produccion 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 socioeconémico 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 clésicos 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 desempeno.

Desempeiio Laboral. Se refiere al nivel y la calidad del esfuerzo, la cooperacion, el
compromiso, la impuntualidad y las ausencias, asi como la adhesion de los empleados a las
normas de la organizacion. 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 desempefio 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 extension, se utiliza para evaluar el rendimiento de los traba-
jadores en relacion con sus actividades (Moreira et al., 2022, p. 3).

Por lo tanto, mide la disposicion 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 autonomia, la confianza, la
cohesion, el apoyo, el reconocimiento, la innovacién y la justicia. Por lo tanto, el clima orga-
nizacional de una organizacion 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 percepcion de sus empleados, las influencias y decisiones
de la alta direccion, el comportamiento organizativo frente a las politicas 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 organizacion frente a las politicas 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.

Gestion de informacion. Se define como el conjunto de practicas que busca captar
de manera sistemdtica el almacenamiento, procesamiento, distribucién y proteccion de la in-
formacion organizacional, su principal objetivo es facilitar el flujo adecuado y controlado de
intuicién a las diferentes estructuras organizacionales de la empresa (Zambrano Duefas &
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 planificacion, ob-
tencion, clasificacion, resguardo y distribucion 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 gestién de informacion como los procesos y actividades
que se realizan para obtener, clasificar y almacenar informacion, de manera que este recurso
pueda ser aprovechado en la toma de decisiones, convirtiéndose en una herramienta confiable
para las organizaciones.

Jerarquia de informacion. Constituye un sistema de organizacion estructural de datos
que se distribuye a través de niveles diferenciados de abstraccidon conceptual y granularidad
informacional. Esta distribucion estructural se extiende desde datos de naturaleza primaria
hasta conocimiento especializado y sabiduria aplicada en contextos especificos (Kim & Zhong,
2017, p. 195).

Rogger y Somani (2023) indica que cada nivel toma decisiones sobre como distribuir
los recursos en funcién de donde cree que hay més necesidad mads significativa. Esto es cierto
tanto en el desarrollo de la politica, que dicta las areas del sector que deben recibir recursos,
como en la aplicacion, que asigna los recursos geograficamente. Sin embargo, dentro de una
organizacién, 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 descripcion del orden que debe seguir con-
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tener los datos para que pueda ser comprendida y utilizada por los demds individuos de los
diferentes niveles de la organizacion. Ademads, dicho orden representa gran importancia puesto
que facilita la interpretacion de la informacion.

Toma de Decisiones. Se trata de un proceso multiple que integra las capacidades cogni-
tivas y sociales de manera sincronizada, este implica la comprension de los conflictos internos
de las organizaciones lo cual implica la evaluacién y generacion 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 evaluacion de diversas alternativas y seleccion de la
mas adecuada, realizando una evaluacion y retroalimentacion sobre la decision tomada. Para
ello, las organizaciones actian como sistemas de decisiones donde los individuos eligen entre
alternativas en base a informacién, motivaciones y capacidades (p.1062).

Es decir, la toma de decisiones es un proceso realizado por la gerencia, pues este conll-
eva una evaluacion minuciosa de las situaciones en las que se desarrolla la organizacién medi-
ante el andlisis de operaciones y a partir de ello proporcionar alternativas que sean favorables

para la organizacion.

Fundamentos Legales

Constitucion de la Repiiblica del Ecuador 2008

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

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacién 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 econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras
el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.

Cédigo Orgdnico de la Produccion, Comercio e Inversiones, COPCI

Art. 53.- Definicion y Clasificacion de las MIPYMES. - La Micro, Pequefia y Medi-

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

actividad de produccién, comercio y/o servicios, y que cumple con el ndmero de trabajadores
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y valor bruto de las ventas anuales, sefialados para cada categoria, de conformidad con los
rangos que se establecerdn en el reglamento de este Codigo.
Ley Orgdnica De Emprendimiento E Innovacion
Art. 3.- Definiciones. - Para efectos de la presente Ley se tendrdn en cuenta las sigu-
ientes definiciones:
1. Emprendimiento. - Es un proyecto con antigiiedad menor a cinco afos 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 juridicas 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.
Codigo de Comercio
Art. 2.- Son comerciantes:
a) Las personas naturales que, teniendo capacidad legal para contratar, hacen del comercio su
ocupacion 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, segin 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 entenderd que forman parte integrante de una empresa:
a) El nombre o denominacién con la que se da a conocer al publico o da a conocer los produc-
tos y servicios que oferta;
b) Los bienes tangibles e intangibles susceptibles de valoracion econdmica, tales como los sig-
nos distintivos, marcas, lemas comerciales, u otros, asi 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 consideracion al titular de la empresa
y que atafian a él como individuo particular;
g) Las relaciones juridicas y de hecho establecidas por el empresario para el desarrollo de la
actividad empresarial; y,
h) Los establecimientos de comercio.
Ley Orgdnica para la Transformacion Digital y Audiovisual

Art. 1.- Objetivos. La presente Ley tiene por objetivos generales:
1. Promover la creacion de oportunidades mediante la atraccidon y fomento de inversiones de
la economia digital global;
2. Incentivar la creacién de empleos de calidad;
3. Promover la eficiencia en los mercados, la construccion y la mejora regulatoria; vy,
4. La simplificacion y la adopcién de medios y tecnologias digitales en la prestacion de ser-
vicios publicos y gestion de todo tipo de trdmites administrativos (ante cualquier 35 nivel del
gobierno), judiciales o privados; impulsando el uso y apropiacion de las mismas en los sectores
productivos, academia y sociedad, fortaleciendo la innovacidn, desarrollo e investigacion para
dicha adopcién y enfocada en potenciar el desarrollo de la economia digital en el pais.

Son objetivos especificos de esta Ley:
1. Promover la inversién e innovacién mediante la modernizacidn, actualizaciéon y simplifi-
cacion de tramites, proceso y trabas regulatorias;
2. Establecer el marco regulatorio para el fomento de la transformacién digital de las institu-
ciones publicas, de las empresas privadas y de la sociedad; asi como fortalecer el uso efectivo
y eficiente de las plataformas, las tecnologias digitales, las redes y servicios digitales con el
fin de atraer inversiones, impulsar la economia digital, la eficiencia y el bienestar social, de-
sarrollando habilidades y competencias digitales necesarias para el empleo, educacién, salud
y productividad;
3. Fortalecer el ciberespacio ecuatoriano procurando garantizar la seguridad de la informacion
personal de los ciudadanos; e,
4. Incentivar el uso y la optimizacién de los recursos necesarios para lograr la transformacion
digital.

Art 4.- De la transformacion digital. La Transformacion Digital constituye el proceso
continuo de adopcién multimodal de tecnologias digitales que cambian fundamentalmente la

forma en que los servicios gubernamentales y del sector privado se idean, planifican, disefian,
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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 interrelacién con los ciudadanos.

Art 32.- Las instituciones publicas y privadas involucradas en procesos de Transfor-
macion Digital, deberdn implementar planes y programas accesibles y gratuitos de formacion
y capacitacion al usuario en el dambito de desarrollo tecnoldgico a ser digitalizado, todos estos
planes y programas, deberdn ser disefiados en relacion a la presente Ley. Dentro del proceso
obligatorio de rendicion de cuentas a cargo de cada entidad del Estado, deberd incluirse un

segmento de Rendicién de Cuentas en el ambito de la Transformacion Digital.
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Capitulo IT
Metodologia

Diseiio de la investigacion

En el presente estudio se empled un disefio de investigacion de enfoque mixto, esta
metodologia facilité la comprension de los procesos de gestion de informacion y la gestion
administrativa en la cafeteria Smoothie House. Para Cascante-Campos (2024), el disefo de
investigacion de enfoque mixto conlleva la composicién e integracion de métodos de recolec-
cién de datos cualitativos, asi como cuantitativos ofreciendo un entendimiento mds completo
sobre la problematica en estudio de manera que esta se solvente (p. 5).

Las metodologia mixta, recopilan informacién o datos de naturaleza cuantitativa y cual-
itativa, utilizando componentes técnicos de estos dos enfoques a la vez, para lo cual prevalece
la pluralidad metodoldgica, sin poner de manifiesto un conflicto cognitivo entre el enfoque
cuantitativo y el cualitativo, sino que mds bien, valora la importancia de ambas perspectivas
para fundir, integrar y complementar informacion, fuentes y técnicas cuantitativas y cualitati-
vas, con el propodsito de realizar un anélisis integrador en el problema (Rojas, 2023).

El enfoque se aplico a través de una entrevista a la gerente y encuestas a los empleados
de la cafeteria dado que estos conocen como se realizan los procesos administrativos y opera-
tivos de la empresa, asimismo se considero la perspectiva de los clientes en cuanto al servicio
ofrecido. La incorporacién de datos cuantitativos y cualitativos permitié realizar un andlisis
mds profundo sobre el empleo de tecnologia en la gestion de la informacién en su contexto ac-
tual, lo cual facilit6 la identificacién de dreas en las que favorece la optimizacién de procesos
con la finalidad de mejorar su gestion administrativa.

El alcance de la investigacion es de tipo descriptivo dado que busca interpretar la com-
petencia en el desarrollo de un sistema de informacion gerencial y como esta mejora la produc-
tividad de la cafeteria Smoothie House. De acuerdo con Manterola et al. (2019), los estudios
descriptivos tienen como objetivo la descripcion 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, prevencion, etiologia, dafo

o morbilidad; diagnéstico, prondstico e historia natural (p. 38).
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Métodos de la investigacion

El método deductivo se aplica modelos como beneficio final, pero no profundiza en
como llegaron a dichos modelos o en replicar deducciones vélidas (Santamaria-Garcia et al.,
2024). Este método permitié conocer la situacion actual de la cafeteria en base a la revision
de literatura sobre uso de sistemas de informacién gerencial, lo cual nos sirvié como base para
aportar soluciones digitales y técnicas para el sector en estudio.

El método sintético se caracteriza por comprension de realidad/fendmeno empezando
por la descomposicion de los elementos o caracteres que conforman el todo, posteriormente se
establece una conclusion que se fundamenta en el reconocimiento e interconexion que existe
entre las partes del fendémeno, favoreciendo la construccién de una postura por parte del inves-
tigador (Llamas-Cruz et al., 2023, p. 634). Se aplicé mediante el andlisis de condiciones que
implican la gestion de informacién de la empresa, con la finalidad de reconocer e identificar
patrones, tendencias, asi como las mejores practicas con relacion al uso de esta herramienta en

la gestion administrativa.

Poblacion y muestra
Poblacion

De acuerdo con Vizcaino et al. (2023), la poblacion se describe como el conjunto
completo de individuos, elementos o fendmenos que comparten una caracteristica comun y
son objeto de estudio. La poblacion para el estudio comprende a todos los colaboradores de
Smoothie House dado que estos tienen la capacidad describir la gestion de los procesos en
que desarrollan sus actividades, asi como, a los clientes desde su perspectiva con relacion al
servicio brindado. Para el tamafo de la poblacién se incluyé a la gerente, colaboradores y

clientes que forman parte de dando un total de 41 personas.
Tabla 1

Poblacion de la cafeteria Smoothie House

Categoria Cantidad Técnica
Gerente 1 Entrevista

Empleados 10 Encuesta
Clientes 30 Encuesta

Total 41
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Muestra

Con relacion al tamafo de la poblacién se considerd el enfoque de muestreo censal
en el que se incluy6 a todos los participantes de la poblacién y se aplicd los instrumentos
de recoleccién de datos de acuerdo con su grado de aportacion. Se empleo el muestreo censal
dado que proporcioné informacion relevante y detalla sobre los procesos internos de la empresa
desde la perspectiva especifica de la gerente, empleados y clientes a quienes se le aplicé las

encuestas y entrevista.

Recoleccion y procesamiento de datos
Técnicas de investigacion

Entrevista. Se aplicé la técnica de entrevista dirigida a la gerente de la empresa, a
través del instrumento guia de entrevista con la finalidad de conocer como realizan sus proce-
sos de gestion administrativa y que tecnologias 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 conversaciéon de la cual
pretendemos extraer cierta informacién que permita identificar ideas, puntos de vista y com-
prension de la situacion del otro. Para su aplicacion es usual que elijamos personas con algin
conocimiento especifico o que estdn insertas en lugares estratégicos. Es decir, individuos que
puedan ampliar nuestras perspectivas (p. 268).

La guia de la entrevista es el instrumento que se utiliza en esta técnica. Esta guia con-
siste en un patron predeterminado para orientar su desarrollo. Con el consentimiento del entre-
vistado, se utilizan dispositivos de audio y video para registrar la informacién en el momento
que se realiza. Esto permite al investigador, analizar detenidamente los didlogos y reacciones
del entrevistado, a través de su revision posterior (Rojas, 2023).

Encuesta. Se aplico 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 relacién a sus procesos, uso de tecnologias y los beneficios de su aplicacién. Para
la elaboracion del cuestionario y recoleccion de datos se utilizo la herramienta Google Forms
puesto que permito agilizar dicho proceso y para el procesamiento de datos se utilizé el soft-
ware SPSS.

La encuesta es una técnica muy comun 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 estimacion y opciones de seleccion simple o multiple. El enfoque
mads directamente relacionado con esta técnica es el cuantitativo y después de su realizacion, se
procede a tabular los datos y representarlos estadisticamente mediante tablas o graficos (Rojas,
2023).

Segtin Baena Paz (2014), el cuestionario es el instrumento fundamental de las técnicas
de interrogacion, hay elementos que debemos considerar en la elaboracién de las preguntas,
tanto su clase como la manera de redactarlas y de colocarlas en el cuestionario (p. 112). Para
el disefio de cuestionario se utilizaron preguntas directas de tipo cerrada y semicerradas con
la finalidad de obtener una opinién concreta de los empleados y clientes, sobre los procesos

internos que influyen en la percepcion de los clientes.

Validacion de instrumentos

La validacion de los instrumentos de recoleccion de datos se realizé6 mediante un pro-
ceso de revisién minuciosa por parte de los docentes tutor y especialista, quienes aportaron con
retroalimentacién para garantizar que los instrumentos cumplan con su finalidad y sean com-
prensibles para los participantes. La validacion de los instrumentos se realizé por un tercer
profesional en el drea, quien evalué el cumplimiento de aspectos como claridad, objetividad,
coherencia, entre otros que se detallan en el Apéndice 11. Con relacién a la confiabilidad de
las encuestas se realizé el anélisis 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

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,839 18

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

Alfa de Cronbach para encuesta a clientes

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,849 15

Nota. Confiabilidad del instrumento de encuesta a clientes segin el Alfa de Cronbach
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Capitulo I1I

Resultados y Discusion

Analisis de los resultados de la entrevista

La entrevista estuvo dirigida a la gerente de la cafeteria Smoothie House, de la cual se
obtuvo datos cualitativos que permitieron tener una perspectiva mas detallada de la situacion
actual de la empresa e identificar los procesos que requieren digitalizacion y automatizacion,
informacién que es relevante para la elaboracién de soluciones aplicables para la empresa.

1. ;Qué importancia considera que tiene la integracion de un sistema de informacién en
una organizacion?

Si, es importante contar con este tipo de sistemas dado a que permite acceder a infor-
macion de manera mads eficiente, ademds de controlar las ventas, asi como tipos de productos
vendidos, a diferencia de registrarlo simplemente en alguna hoja de Excel.

2. ;Cual cree que es la principal motivacion para la adopcion de tecnologias digitales en
la organizacion?

La principal motivacion es mejorar la toma de decisiones ya que le permiten tener in-
formacién mucho mas asertiva y relevante. Considera que es importante tener a la mano un
sistema que permita monitorear el movimiento del negocio, asi como el tipo de informacién
que aporte al crecimiento del negocio.

3. ¢(Qué herramientas digitales utiliza para la organizacion de actividades diarias y
gestion de informacion?

Cuento con un sistema integrado en los distintos locales donde se hace el ingreso de
todas las facturas. Se llama Contifico, este sistema le ofrece dos tipos de informacion. La
primera estd relacionado al tema aplicativo para facturacion, que le permite ingreso de factura,
anulaciones y métodos de pagos. La segunda se trata de informacién para el mdnager o admin-
istrador donde se puede generar roles de pago del personal, pagos de banco, cartera y pagos a
proveedores. También cuenta con un médulo de reportes de ventas. Se podria decir que esté
parametrizado para tener una informacién muy cercana en tiempo real de lo esta pasando.

4. ;Qué procesos o actividades considera que se deberian automatizar para el mejo-
ramiento de su eficiencia?

Aunque la mayoria se estd manejado en Contifico, le gustaria tener un mayor control

relacionado al servicio al cliente de manera que como administradora de la cafeteria le permita
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medir més la eficiencia de cada punto de venta con relacion al personal que esta atendiendo a
los clientes. Dado que cuenta con tres locales, lo que resulta un poco complicado controlar el
tema del servicio al cliente.

5. (Coémo establece prioridades en la planificacion y organizacion de recursos de la em-
presa?

La prioridad de recursos en la empresa es el personal, estd enfocada en como se en-
cuentran emocionalmente, en su desempefio dentro del trabajo y el desarrollo de sus funciones.
Asimismo, se prioriza la relacion con los proveedores y clientes ya que son importante para
la operacion de la empresa. También indica que son bases que no pueden fallar, dado que si
el personal no estd ptimo 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
relacion a los objetivos marcados?

El personal es muy importante por ello mantiene comunicacion constante a través de
chats grupales para notificar hora de entrada, ademads de contar con un registro fisico. También,
se realizan reuniones quincenales de manera presencial para revisar el avance de los objetivos
y obtener retroalimentacion de sus empleados. Ademads, se envian 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 satisfaccion ser fuente de
trabajo para que las mujeres puedan desarrollarse econémicamente 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 gestion de informacién 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 desempefio
del laborar ya sea al identificar errores como descuadres de inventario o errores en facturacion.
Sin embargo, menciona que le gustaria mejorar en el detalle de los productos vendidos ya que
el sistema actual s6lo le indica el tipo de producto como frios o calientes, pero no se especifica

el producto de manera individual.



Analisis de los resultados de las encuestas a empleados

Tabla 4

Edad de los encuestados (empleados)
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Frecuencia Porcentaje
18 a 29 afios 6 60,0
Vilidos
30 a 39 afios 4 40,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 1

Edad de los encuestados (empleados)

180 79 afoe 308 ¥ oflos
4Cual es su rango de edad?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

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 cafeteria es de entre 18

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

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

empleados son jovenes menores de 30 afios. Sin embargo, el porcentaje de personas mayores

de 30 afios 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
Masculino 1 10,0
Validos
Femenino 9 90,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 2

Género de los encuestados (empleados)
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Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Con respecto al género de los empleados de la cafeteria, 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 cafeteria Smoothie House, la mayor parte de los empleados
corresponde a mujeres, que se encargan de las diferentes actividades como preparacion de al-
imentos, recepcion de pedidos, ventas, atencion al cliente, entre otras labores que se realizan

en la actividad diaria de la empresa.
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1. (Esta de acuerdo con el uso de herramientas tecnolégicas dentro de tu trabajo?
Tabla 6

Recursos tecnolégicos

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 60,0
Validos
De acuerdo 3 30,0
Indeciso 1 10,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 3

Recursos tecnologicos

Tetsimente de acutrdo Do acwsrds indeciso
LEstd de acuerdo con el uso de h.;rajm?hmi tecnelbglcas dentro de tu
trabaje

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Segtn los resultados presentados en la Tabla 6 y Figura 3, se muestra que el 60% de
los empleados estd totalmente de acuerdo con el uso de herramientas tecnolégicas, mientras
que el 30% estd de acuerdo, lo cual da como resultado un 90% de opiniones positivas frente
al uso de tecnologias. 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 tecnologias en

las actividades de su labor diaria, como una medida para contribuir a la gestién administrativa.



48

2. ;Considera que el uso de tecnologia digital en tu trabajo permitiria dedicar menos

tiempo a tareas manuales?

Tabla 7 Digitalizacion

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 40,0
Validos
De acuerdo 5 50,0
Indeciso 1 10,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 4

Digitalizacion

Paorcentaje
5
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AConszidera que el uso de tecnologia digital &n tu trabajo permitiria dedicar
menos tempo a tareas manuales?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

En la Tabla 7 y Figura 4, se evidencia que el 50% de los empleados indican que estdn de
acuerdo con que el uso de herramientas digitales reduciria el tiempo empleado en actividades
manuales, mientras que el 40% esta 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

digitalizacion de los procesos internos de la cafeteria mediante el uso tecnologias.
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3. ;Qué tan de acuerdo esta con aprender a usar herramientas digitales faciles que no

requieren saber de programacion para automatizar tareas?

Tabla 8

Tecnologia No-code

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 50,0
Validos
De acuerdo 5 50,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 5

Tecnologia No-code

Porcentaje
i
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£Que tan de acuerdo esta con aprender a usar herramientas digitales faciles
qui ne requieren saber de programacién para automatizar tareas?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Segtn los resultados presentados en la Tabla 8 y en la Figura 5, se muestra que el 50%
de los empleados estdn totalmente de acuerdo en aprender a usar herramientas que no requieran
saber de programacion para automatizar sus tareas, mientras que el otro 50% mencionan que
estan de acuerdo. Esto indica que todos los empleados de la cafeteria estdn dispuestos a cono-
cer como funcionan las herramientas de tecnologia No-code para utilizarlas disminuir las tareas

repetitivas.
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4. ;Considera que los procedimientos para realizar las tareas encomendadas estan bien

definidos?

Tabla 9

Estandarizacion de procesos

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 5 50,0
Validos
Indeciso 4 40,0
En desacuerdo 1 10,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 6

Estandarizacion de procesos

Porcentaje

D pouesds Indecisg En desacusrdo

LConsidera que lo: procedimientes para realizar las tareas encomendadas
estan bien definides?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Los datos mostrados en la Tabla 9 y la Figura 6, determinan que el 50% de los emplea-
dos estdn de acuerdo con que los procedimientos estdn bien definidos, mientras que el 40% se
muestra indeciso y el 10% considera que no estdn bien definidos. El resultado indica que la
mitad de los empleados comprenden como realizar las tareas encomendadas, mientras que un
porcentaje considerable no estan seguros de ello, y un porcentaje bajo indica que no estdn bien

definidos. En concreto, los resultados sugieren la mejora de la estandarizacién 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
Frecuentemente 2 20,0
Validos
Ocasionalmente 2 20,0
Raramente 6 60,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 7

Base de datos administrativos
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2Con qué frecuencia tiene problemas para conseguir los detalles que
necesita sobre las actividades realizadas?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

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 informacion, lo cual sugiere que en cierta medida la informacidn sobre las

actividades realizadas no es registrada o no se compre con facilidad.



6. (;Qué tanto conoce sobre el uso de plataformas
informacion?

Tabla 11

Computacion en la nube

52

en internet para guardar archivos e

Frecuencia Porcentaje
Bastante 1 10,0
Validos
Moderadamente 8 80,0
Poco 1 10,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 8
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Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria

Segtn los resultados presentados en la Tabla 1
80% de los empleados conoce moderadamente como
mientras que el 10% mencionan que conocen bastante

herramienta. Esto indica que se deben reforzar los cono

1 y en la Figura 8, se evidencia que el
se utiliza la computacion en la nube,
y el otro 10% conoce poco sobre esta

cimientos de la mayoria de los emplea-

dos de la cafeteria para el manejo del sistema de informacién con relacién al almacenamiento

de archivo e informacion.
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7. ¢Considera necesario el uso programas para llevar el control de sus tareas laborales?
Tabla 12

Software administrativo

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 40,0
Validos
De acuerdo 6 60,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 9

Software administrativo

Porcentaje
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iConsidera necesario @l uso programas para llevar el control de sus tareas
laborales?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

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 estd de acuerdo con que es necesario para
llevar un control de sus tareas laborales, mientras que el 40% esta totalmente de acuerdo. Esto
resalta la opinién de los empleados de la cafeteria que en su totalidad consideran beneficioso la
aplicacion de un programa que mejore la organizacion y control de las tareas correspondientes

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

trabajo?
Tabla 13
Agilidad empresarial
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 20,0
Validos
De acuerdo 7 70,0
Indeciso 1 10,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 10

Agilidad empresarial
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{Considera que e resulta facil adaptarse a nuevas ideas o formas para
realizar su trabajo?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Segun los resultados presentados en la Tabla 13 y Figura 10, se evidencia la percepcion
de los empleados con respecto a su capacidad para adaptarse a nuevas formas de trabajo, donde
el 70% de los empleados estan de acuerdo y el 20% esta totalmente de acuerdo, mientras que
s6lo un 10% se mostré 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

Administracion de recursos

Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 1 10,0
Validos
Frecuentemente 6 60,0
Ocasionalmente 3 30,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 11

Administracion de recursos
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ACon qué frecuencia tienes todo lo que necesitas para hacer tu trabajo sin
interrupciones?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

En lo que respecta de la Tabla 14 y Figura 11 sobre la perspectiva de los empleados
con relacion a la disponibilidad de los recursos, el 60% sefiala que frecuentemente cuenta con
los recursos necesarios para realizar su trabajo, y el 30% ocasionalmente, mientras que el 10%
seflala 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 organizacion identifica a tiempo sus oportunidades, fortalezas,

debilidades y amenazas en el entorno?
Tabla 15

Andlisis FODA (Fortalezas)

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 20,0
Validos
De acuerdo 7 70,0
Indeciso 1 10,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 12

Andlisis FODA (Fortalezas)
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{Considera que la erganizacién identifica a tempo sus oportunidades,
fortalezas, debilidades y amenazas en ¢l entorno? Fortalezas

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Segtn los resultados presentados en la Tabla 15 y Figura 12, con relacién a la per-
cepcion de los empleados en cuanto a la identificacion de fortalezas en la empresa de manera
oportuna, el 70% de los encuestados indican que estan de acuerdo, mientras que el 20% esta
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 comprension sobre las

capacidades internas de la empresa.
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Tabla 16

Andlisis FODA (Oportunidades)

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 20,0
Validos
De acuerdo 7 70,0
Indeciso 1 10,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 13

Andlisis FODA (Oportunidades)
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iConsidera que |a organizacion identifica a tiempo sus oportunidades,
foartalezas, debilidades y amenazas en el enterno? Oportunidades

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Los datos obtenidos que se presentan en la Tabla 16 y Figura 13, reflejan la identifi-
cacion de oportunidades desde la percepcion de los empleados. El 70% indican que estan de
acuerdo, mientras que el 20% totalmente de acuerdo, sélo un 10% se muestra indeciso. La
mayoria 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

Andlisis FODA (Debilidades)

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 2 20,0
Validos
De acuerdo 7 70,0
Indeciso 1 10,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 14

Andlisis FODA (Debilidades)
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Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Con relacidn a los resultados obtenidos sobre la percepcién de los empleados en cuanto
a la identificacion de debilidades de manera oportuna, estos se evidencian en la Tabla 17 y
Figura 14, determinan que la mayor parte estan de acuerdo y totalmente de acuerdo, siendo
la primera con un 70% y la segunda con un 20%, a pesar de esto, el 10% esta en desacuerdo.
Esto significa que en la cafeteria se comprende e identifica a tiempo los factores que causan
dificultades, lo cual favorece la comprension de las problemdticas que ocurren dentro de la

empresa.
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Tabla 18

Andlisis FODA (Amenazas)

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 10,0
Validos
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 cafeteria.

Figura 15

Andlisis FODA (Amenazas)
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iConsidera que la organizacién identifica a tiempo sus oportunidades,
fortalezas, debilidades y amenazas en el entorno? Amenazas

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Segtin los resultados presentados en la Tabla 18 y Figura 15, sobre la percepcion de
los empleados acerca de la identificaciéon de amenazas de manera oportuna, el 50% esta de
acuerdo, mientras que el 20% se muestra indeciso, otro 20% esta en desacuerdo y el 10% esta
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
Totalmente de acuerdo 4 40,0
Validos
De acuerdo 6 60,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 16

Productividad
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iConsidera que es eficiente la forma en que realiza sus tareas laborales
diarias?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Con relacion a la productividad de los empleados y el cumplimiento de su trabajo.
Segtin 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
conviccién 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 informacién ayudaria a organizar mejor

su trabajo?
Tabla 20

Desempeiio laboral

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 30,0
Validos
De acuerdo 5 50,0
Indeciso 2 20,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 17

Desempeiio laboral
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ACree que el use de un sistema para manejar informacién ayudaria a
organizar mejor su trabajo?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

En la Tabla 20 y Figura 17, se muestra la percepcion de los clientes sobre el uso de
un sistema de informacion para la organizacion de trabajo. El 50% menciona que si estd de
acuerdo y el 30% esta 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 informacién para una mejor organizacién de

las actividades de trabajo.
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13. ;Qué tan satisfecho esta con el ambiente de trabajo actual con su equipo y en la
organizacion?

Tabla 21

Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 2 20,0
Vilidos
Muy satisfecho 3 30,0
Neutral 5 50,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 18

Clima organizacional
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£ Que tan satisfecho estd con el ambiente de trabajo actual con su aquipo y
en la organizacien?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

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

Jerarquia de informacion

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 50,0
Validos
De acuerdo 4 40,0
En desacuerdo 1 10,0
Total 10 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Figura 19

Jerarquia de informacion

Totamente de a0 do D poussdo En-desacuerdo

ACree que e sencillo saber a quien dirigirse para infermar sobre un
preblema o una sugerencia?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

Segtn los datos reflejados en la Tabla 22 y Figura 19, con relacién a la comprension
de jerarquia de informacién por parte de los empleados. El 50% de los encuestados respondid
que estd totalmente de acuerdo y el 40% indic6 que estd de acuerdo. So6lo un 10% manifesto
estar en desacuerdo. Estos datos sugieren que el 90% de los empleados comprende con clar-
idad el orden jerarquico para dirigirse al reportar problemas o sugerencias, mientras que un
pequefio porcentaje indica que existe la necesidad de definir este proceso para garantizar la

comunicacion interna.
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15. ;Qué tan satisfecho esta con la forma en que se toman las decisiones importantes en

la organizacion?
Tabla 23

Toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje
) Totalmente satisfecho 1 10,0
Validos .
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 cafeteria.

Figura 20

Toma de decisiones
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20w tan satisfecho esti con la forma en que se toman las decisiones
Impertantes en la erganizacién?

Nota. Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria.

En relacion con la informacién proporcionada en la Tabla 23 y Figura 20, sobre la sat-
isfaccion de los empleados frente a la toma de decisiones en la empresa, el 60% de los encues-
tados respondié que estd muy satisfecho, el 20% menciono que no estd satisfecho, mientras
que el 10% menciono que esta total mente satisfecho y solo el 10% se muestra neutral. Estos
datos reflejar que hay aun alto nivel de satisfaccién en los empleados frente a la toma de deci-
siones importantes, sin embargo, el porcentaje de insatisfaccion indica que algunos empleados

consideran que las decisiones son injustas o0 no son oportunas.
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Analisis de los resultados de las encuestas a clientes

Tabla 24

Edad de los encuestados (Clientes)

Frecuencia Porcentaje
18 a 29 afos 18 60,0
Vilidos
30 a 39 afios 8 26,7
40 a 49 anos 4 13,3
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 21

Edad de los encuestados (Clientes)

Porcentaje

3003 ofin
£Cuil &5 su range de edad?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

En cuanto a la estructura etaria, en la Tabla 24 y Figura 21 se observa una concentracion
del 60% en el segmento de 18 a 29 afios, seguido del 26,67% que comprende al grupo etario de
30 a 39 anos, frente al 13,33% en el rango de 40 a 49 afios. Estos resultados indican que hay
un perfil demografico predominantemente joven lo cual sugiere que comprenden con mayor
facilidad las soluciones tecnoldgicas, 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
Masculino 12 40,0
Validos
Femenino 18 60,0
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 22

Género de los encuestados (Clientes)

Porcentaje

£Cual es su género?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

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 publico
femenino acude con mayor frecuencia a la cafeteria, 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 aproximacion

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 ayudaria a mejorar la

toma de pedidos?
Tabla 26

Recursos tecnologicos

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 19 63,3
Validos
De acuerdo 11 36,7
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 23

Recursos tecnologicos

Porcentaje

Tolaimente de acuerdas Do avcuserdo

(Considera que el uso de herramientas di%ltllu ayudaria a mejorar la toma
de pedidos

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

En la Tabla 26 y Figura 23, se presentan los resultados con respecto a las competen-
cias tecnoldgicas de la empresa percibidas por los clientes, el 63,33% manifest6 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 predisposicion a la adopcion de
sistemas tecnoldgicos para la gestion de pedidos e inventarios. La plataforma debera reflejar
esta confianza mediante navegacion intuitiva, flujos simplificados y acceso directo a funciones

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

decision?
Tabla 27
Digitalizacion
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 14 46,7
Validos
De acuerdo 12 40,0
Indeciso 4 13,3
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 24

Digitalizacion

Porcentaje

Totamanie de acwerdo O acumrdo Indeciso

iConsidera que la infermacion que se ofrece sobre los productes le ayuda a
tomar una decision?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Con relacién a la utilidad de informacion 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 preparacién en el proceso
selectivo. En consecuencia, la aplicacion debe incorporar fichas técnicas completas para cada

producto, con imdgenes de calidad y especificaciones nutricionales.
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3. ¢Considera que la implementacion de nuevas funciones en los canales digitales exis-
tentes mejoraria la experiencia del cliente?

Tabla 28

Tecnologia No-code

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 19 63,3
Validos
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 cafeteria.
Figura 25

Tecnologia No-code

Porcentaje

Totsmenbe de aousdo Do mcuerda Inddecio En cegacuerds

&Considera que |a implementacion de nuevas funciones en los canales
digitales existentes mejoraria la experiencia del clients?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

En la Tabla 28 y Figura 25, con relacion a la implementacion de funcionalidades adi-
cionales en canales digitales, el 63,33% indic¢ 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 caracteristicas complementarias. Se identifica
la oportunidad de integrar sistemas de notificacion de inventario y programas de recompensas

integrados que atiendan estas demandas.



4. ;Considera que es facil entender el proceso para realizar una compra?

Tabla 29

Estandarizacion de procesos
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Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 40,0
Validos
De acuerdo 16 53,3
Indeciso 2 6,7
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 26

Estandarizacion de procesos

Totaimerte de scueido D acusrda
iConsidera que es facil entender el proceso para realizar una compra?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Con respecto a la comprensibilidad del proceso de compra, en la Tabla 29 y Figura

26 el 53,33% manifest6 estar de acuerdo y el 40% totalmente de acuerdo, lo que evidencia

percepcion mayoritaria de accesibilidad y el facil entendimiento para realizar una compra. Para

la aplicacion, resulta esencial preservar un proceso de pedido reducido a etapas esenciales, con

indicadores graficos claros que minimicen obstdculos potenciales en la conversion de ventas.
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5. ¢(Cree usted que la informacion proporcionada en sus pedidos ayuda a mejorar su

experiencia?
Tabla 30

Base de datos administrativos

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 18 60,0
Validos
De acuerdo 12 40,0
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 27

Base de datos administrativos

Tolaimente de acusrds D acuerdo

ACree usted que la informacién proporcionada en sus pedidos ayuda a
mejorar su experiencia?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

En cuanto a la valoracién de informacién de seguimiento de pedidos, el 60% se ubicé
en totalmente de acuerdo y el 40% de acuerdo sobre la informacién detallada en los pedidos
para la mejora de la experiencia del cliente. Esto indica que el 100% de los participantes
considera que la informacién 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

Computacion en la nube

Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 13 43,3
Vilidos
Muy satisfecho 11 36,7
Neutral 6 20,0
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 28

Computacion en la nube
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£Qué tan satisfeche esta con la experiencia ofrecida al utilizar las
plataformas digitales de la empresa?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Sobre los niveles de satisfaccion con las plataformas digitales, en la Tabla 31 y Figura
28 los resultados muestran que el 43,33% se declar6 totalmente satisfecho y el 36,67% muy
satisfecho. Aunque estos indicadores revelan alta conformidad, existe un segmento susceptible
de optimizacién con un 20%. Por esta razon, la estrategia debe incluir evaluaciones continuas
de usabilidad y recoleccién de retroalimentacidn cualitativa para identificar aspectos como
calidad y velocidad del servicio de atencidén que permitan elevar el porcentaje de usuarios

completamente satisfechos.
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7. ¢Qué tan satisfecho se sintié con la atencion que recibié al realizar sus consultas o

solicitudes?
Tabla 32
Agilidad empresarial
Frecuencia Porcentaje
Totalmente satisfecho 14 46,7
Vilidos
Muy satisfecho 11 36,7
Neutral 5 16,7
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 29

Agilidad empresarial

Porcentaje

Tolaimente satisfecho Muy satisTecho Fsutral

4 Que tan satisfecho se sintic con la atencion que recibio al realizar sus
consultas o solicitudes?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

En lo referente a la satisfaccion con la atencion en consultas, el 46,67% manifesto
estar totalmente satisfecho y el 36,67% muy satisfecho. A pesar de que, la mayoria considera
adecuada la atencion, existe un grupo que no se encuentra satisfecho con la atencion recibida lo
cual permite desarrollar estrategias de mejora. Se recomienda integrar sistemas de mensajeria
en linea que faciliten resolucion 4gil de consultas sobre ingredientes, alérgenos o estado de

pedidos, con personal capacitado disponible para elevar la satisfaccion total.
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8. ¢Le resulta sencillo el proceso al realizar transacciones como pedidos, compras o pagos

en linea?

Tabla 33

Software administrativo

Frecuencia Porcentaje
Si 30 100,0
Validos
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 30

Software administrativo

Porcentaje
g

40
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Si

iLe resulta sencillo el proceso al realizar transacciones como pedidos,
compras o pagos en linea?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

En la Tabla 33 y Figura 30, con respecto a la facilidad/sencillez para realizar transac-
ciones en linea, 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

Administracion de recursos

Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 4 13,3
Validos

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 cafeteria.

Figura 31

Administracion de recursos

Porcentaje
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£Con qué frecuencia ha notado que I’:E:.Im?pmdu:w: que usted selicita en su
pedido’

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

En cuanto a la frecuencia de faltantes en pedidos, el 30% reporté “ocasionalmente” y

el 26,67% “raramente”, revelando que mas del 80% en ciertos periodos de tiempo experimenta

carencias o insuficiencias en los productos. Es fundamental implementar sistemas de gestion

de inventario sincronizados que ajusten automéaticamente la disponibilidad y generen alertas al

equipo operativo cuando el stock alcance niveles criticos, 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

Andlisis FODA

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 9 30,0
Validos
De acuerdo 20 66,7
Indeciso 1 3,3
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 32

Andlisis FODA
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iConsidera usted que la empresa comprende sus necesidades y
expectativas como cliente?

=

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Respecto a la percepcidn sobre comprension empresarial de necesidades del cliente, en
la Tabla 35 y Figura 32 se muestra que el 66% se ubic6 de acuerdo y otro 30% totalmente de
acuerdo. Aunque en su casi en su totalidad los clientes confian en la capacidad empresarial
para captar expectativas, se sugiere analizar segmentos demogréficos especificos 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
Totalmente satisfecho 10 33,3
Validos
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 cafeteria.
Figura 33

Productividad
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£0Qué tan satisfecho se siente con los precios y la calidad de
producte/servicio que recibe?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

En la Tabla 36 y Figura 33, lo que concierne a la satisfaccion con la relacion precio
y calidad, el 33,33% manifesto estar totalmente satisfecho y muy satisfecho. Este equilibrio
indica estabilidad en la percepcion de valor, aunque requiere investigar al porcentaje restante
para determinar usuarios con niveles inferiores de satisfaccion 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 atencion?

Tabla 37

Desempeiio laboral

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 40,0
Validos
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 cafeteria.
Figura 34

Desemperio laboral
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iConsidera que | persanal cuenta con las habilidades y experiencia
necesaria para su atencién?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Con relacién a la evaluacion de habilidades y experiencia del personal, el 53,33% se
posiciond 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 capacitacién avanzada. A pesar del alto porcentaje que se encuentra satisfecho,
el 6,66% restante sugiere oportunidades para reforzar la percepcién de destreza, considerando

la inclusion de perfiles profesionales del personal en la aplicacion.



79

13. ;Qué tan importante es para usted percibir una actitud positiva en el personal?
Tabla 38

Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje
Muy importante 21 70,0
Vilidos
Importante 9 30,0
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 35
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Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

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 calificé este aspecto como “muy importante” y
el 30% como “importante”. Este predominio demuestra la importancia que tiene la cordialidad
como factor critico para la satisfaccion del cliente. Se recomienda habilitar sistemas de evalu-
acion rapida después de cada interaccion para que el equipo reciba retroalimentacién constante

sobre su desempeiio actitudinal.
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14. ;Considera que la informacion presentada sobre los productos se detalla acorde a sus

necesidades?

Tabla 39

Jerarquia de informacion

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 11 36,7
Validos
De acuerdo 19 63,3
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 36

Jerarquia de informacion

Porcentaje
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iConsidera que la informacién presentada sobre los productos se detalla
acorde a sus necesidades?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Con respecto a la valoracion de informacion detallada sobre productos, como se mues-
tra en la Tabla 39 y Figura 36 el 63,33% manifest6 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-

binacién y recomendaciones para requerimientos dietéticos especificos.



81

15. ;Con qué frecuencia el personal esta dispuesto a responder sus preguntas para ayu-

darle a decidir qué producto elegir?
Tabla 40

Toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 11 36,7
Validos
Frecuentemente 16 53,3
Ocasionalmente 3 10,0
Total 30 100,0

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

Figura 37

Toma de decisiones
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ACon qué frecuencia el personal #5td dispuests a responder sus preguntas
para ayudarle a decidir qué products elegir?

Nota. Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria.

En lo que concierne a la disposicién del personal para responder consultas, el 53,33%
indicé “frecuentemente” y el 36,67% “muy frecuentemente”. Aunque la mayoria percibe
proactividad del equipo, existe margen de mejora para alcanzar niveles 6ptimos. Se recomienda
establecer sistemas de tiques con tiempos de respuesta predefinidos que aseguren atencion in-

mediata y consistente para cada consulta recibida.
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Discusion

Los resultados muestran que una mayoria de empleados manifiesta a favor del uso de
herramientas tecnoldgicas, con un 100% dispuesto a aprender a emplear plataformas no-code
y un 90% que reconoce la utilidad de la digitalizacion para reducir tareas manuales, respaldado
por un 40% que indican tener problemas para encontrar informacion a detalle sobre las activi-
dades realizadas. Por otra parte, los clientes indican en un 100% que el proceso de compra en
linea resulta sencillo y el 100% percibe que la informacién de seguimiento de pedidos mejora
su experiencia. Ademads, 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 atencion al
cliente. Adicionalmente, el 100% de los clientes indican que el uso de herramientas digitales
ayudaria a mejorar la toma de pedidos y, por ultimo, el 80% menciona que hubo escasez de
algin producto solicitado en sus pedidos.

El anélisis 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
sefala la necesidad de contar con plataformas robustas que permitan una gestion interna efi-
ciente y un flujo de trabajo ordenado. En igual sentido, los clientes defienden la inclusién
de fichas técnicas completas para cada articulo y demandan funcionalidades adicionales en
canales digitales, entre ellas sistemas de notificacion de inventario y motores de recomen-
dacion basados en historial de compras.

Acorde con Erazo et al. (2021), en el estudio sobre Pymes de Santo Domingo de los
Tséchilas se constatd que las TIC se emplean principalmente como canal de comercializacién
y no como soporte para la toma de decisiones o labores de inteligencia de mercado. En el caso
de la cafeteria Smoothie House existe coincidencia en el uso de las tecnologias para optimizar
la venta, inventarios y la interaccion con el cliente; por esta razén, los empleados encuestados
expresan interés en aplicar herramientas digitales para la gestion interna y la automatizacion
de procesos, mds alld de la simple promociéon. 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 informacién contribuiria 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 tecnologia como apoyo en la gestion.

Por otra parte, en el estudio de Le et al. (2021) se identificé que el conocimiento de los
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directivos y la implicacion de los usuarios son determinantes para incrementar la eficacia de
los sistemas de informacién de gestion, mientras que el compromiso de la direccién no tuvo un
efecto directo significativo. En contraste, en la investigacion propia no se midié el compromiso
gerencial de forma explicita, pero si se registré que los empleados estaban dispuesto a utilizar
plataformas no-code y reconocian la utilidad de la digitalizacion para reducir tareas manuales;
del lado de los clientes, un percibieron como sencillo el proceso de compra en linea y valoré
positivamente la informacion de seguimiento de pedidos. Estos datos coinciden en cuanto a la
relevancia de la implicacién del usuario para crear valor en la plataforma, aunque no permiten
evaluar directamente el aporte del compromiso de la alta direccion.

Como solucion digital, se desarrolld6 en AppSheet una aplicacién que centralice la
gestion de inventarios, permitiendo registrar cada producto con sus especificaciones € ima-
genes, actualizar en tiempo real las existencias y disponibilidades, generar alertas autométicas
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 informacion sincronizada en la nube, aprovechando el conocimiento moderado
que poseen en computacion en la nube. Para reducir las incidencias por faltantes que reportan
los trabajadores, la aplicacién muestra paneles de seguimiento de productos y un control de
cada uno para determinar los productos mas vendidos, con el objetivo de tener informacion real
y verificable sobre los productos mas vendidos, los niveles de stock con el fin de identificar
areas de mejora en los procesos internos y asegurar la disponibilidad continua de productos.
Propuesta
Propuesta de diseiio de aplicacion en la plataforma AppSheet para la gestion administra-
tiva de la cafeteria Smoothie House

La cafeteria Smoothie House ofrece una variedad de opciones en sus productos dado
que su segmento de mercado son personas que priorizan una alimentacion saludable y nutri-
tiva. La variedad de productos que se ofrecen genera trafico de informacion en los procesos
administrativos, por ello, se considera necesaria la implementacién de un sistema de infor-
macién que recopile datos sobre las preferencias de los clientes, de manera que, se consolide
toda la informacién generada en el proceso de ventas de la empresa. Por lo tanto, esta sea
mds comprensible para que la gerencia pueda coordinar la disponibilidad de los recursos, en el
momento que un producto es solicitado por el cliente. Ademds, facilitard la toma de decisiones

con base a la informacidn registrada, para los procesos de elaboracion de productos, control
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de inventario, ventas y gestion de clientes.

Por ello, se consideré el disefio de un sistema de informacién en AppSheet dado que
estd se trata de una plataforma que utiliza tecnologia No-code para la creacion de aplicaciones
moviles, lo cual facilita la incorporacion de soluciones acorde a las necesidades de la empresa
sin necesidad contar con conocimiento en programacion. Ademads, esta plataforma es de facil
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 util ya que facilita la migracién de informacién
desde base de datos existentes sin necesidad de crear nuevas bases de datos.

Con la finalidad de cumplir con el tercer objetivo de la investigacion de proponer un
sistema de informacidn gerencial para la gestion administrativa de la empresa, se identificé los
procesos que requieren digitalizacion, por otra parte, se elabord un plan de accidén y programa
de capacitacion. Por ultimo, se disefio la estructura de la aplicacion en la plataforma AppSheet
de acuerdo con los procesos identificados.

Procesos que requieren gestion de informacion
* Gestion y control de inventario.
* Seguimiento de ventas en tiempo real.
* Gestidn de relaciones con el cliente (CRM).

* Generacion de informes para la gerencia.



Plan de acciéon para la propuesta
Tabla 41

Plan de accion
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Actividad Duracion Descripcion Responsable
Andlisis 1 mes Investigacion, disefio y aplicacion Coordinadora del
de instrumentos para la recopi- proyecto
lacién y diagnéstico sobre los pro-
cesos actuales que requieren un sis-
tema de informacién gerencial.
Disefio de la apli- 2 meses Disefio de una aplicacion para la Desarrollador
cacion gestion de informacién en App-
Sheet.  Integrando los procesos
identificados para solucién de los
problemas actuales.
Validacion 1 mes Evaluacién del sistema por parte de  Especialista
expertos en el tema. en sistemas de
informacion
Planificacion 2 meses Revision de la integracion del sis- Coordinadora del

tema de informacién en la gestién
administrativa de la gestiéon admin-

istrativa de la cafeteria.

proyecto

Nota. Actividades por realizar para la implementacion de la propuesta.

Por otra parte, se considera importante capacitar a los colaboradores que forman parte
de la cafeteria Smoothie House mediante plataformas virtuales, sobre el funcionamiento del
sistema de informacion y su utilidad en las diferentes areas. Por ello se propone el siguiente

programa de capacitacion:



Tabla 42

Programa de capacitacion del personal
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Capacitacion Duracion Contenido Encargado
Introduccién a2 horas Explicaciéon general de la her- Consultor en tec-
AppSheet ramienta y beneficios que aporta nologias

a la empresa.
Usé basico del 2 horas Acceso y navegacion en las sec- Desarrollador de
sistema ciones de la aplicacion. la aplicacién
Ingreso y visual- 3 horas Coémo ingresar en el sistema pro- Desarrollador de
1zacién de datos ductos, pedidos, clientes, ventas, la aplicaciéon
etc.
Reportes y anéli- 2 horas Generacion y visualizacion de Consultor en
sis de datos informes. gestion de datos
Capacitacion 3 horas Simulaciones sobre toma y Desarrollador vy
practica seguimiento de pedidos, registro consultores
de nuevos productos o actual-
izacidn, entre otros procesos.
Nota. Programa de capacitacion del personal de Smoothie House.
Tabla 43
Presupuesto para la implementacion de la propuesta
Categoria Total
Plan Core de AppSheet $120,00
Propuesta y disefio del sistema $300,00
Personal de desarrollo del sistema $500,00
Capacitacion al personal $375,00
Servicio de internet $450,00
Herramientas de oficina $615,00
Consultoria y validacion $800,00
Total $3.160,00

Nota. Presupuesto para la implementacion de la propuesta.
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Diseno de la estructura de la aplicacion en AppSheet
Figura 38

Estructura de la base de datos
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Nota. La estructura incluye los campos clave considerados para las actividades que requieren
digitalizacion.

Figura 39

Visualizacion de la estructura
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Nota. Visualizacion del disefio de la estructura de la aplicacion en AppSheet.
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Figura 40

Visualizacion de Toma de pedidos
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Nota. Visualizacién de la seccion para toma de pedidos en AppSheet para el personal de

atencion al cliente.

Figura 41

Visualizacion de Registro de inventario

*  Registro de inventario s m

Ingreso Egreso

Preeedor

Mt

Nota. Visualizacion de la seccion para registro de inventario en AppSheet para ingresos y

egresos de insumos, materia prima, etc.
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Visualizacion de Inventario

89

¥ MNuevo producto 4 m
|
$ 0,00 -
o -+
w
Nota. Visualizacion de la seccion de inventario en AppSheet, para controlar el stock se
incluy6 un indicador de colores para el stock minimo.
Figura 43
Visualizacion de Gestion de clientes
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Nota. Visualizacion de la seccion para gestion de clientes en AppSheet, incluye registro de

datos personales, informacién de contacto e historial de compra.



Figura 44

Visualizacion de Panel de control
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Nota. Visualizacion del Panel de control en AppSheet, incluye indicadores la administracion

de la gerente.
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Conclusiones

Se disefio un sistema de informacion gerencial para el mejoramiento de la gestion ad-
ministrativa de la cafeteria Smoothie House con la finalidad de favorecer la digitalizacion y au-
tomatizacion de procesos que actualmente se realizan de manera manual. La implementacién
del sistema presenta una oportunidad para mejorar la eficiencia en las operaciones, asi como
la experiencia del cliente.

En los resultados de investigacién se puede identificar que la gestiéon administrativa
actual de la empresa estd basada en la comunicacién interna, objetivos y retroalimentacion.
Sin embargo, algunos procesos no estan bien definidos lo que causa algunas problematicas en
cuanto al acceso a informacién oportuna en la gestion 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 informacion gerencial se considera
fundamental para la organizacién empresarial, puesto que esta herramienta favorece la identi-
ficacion de fortalezas y debilidades para la toma de decisiones. Los empleados mostraron ini-
ciativa para aprender a manejar este tipo de tecnologias y automatizar los procesos manuales.
A partir de esto, se identific que los procesos organizativos que requieren digitalizacion son
el registro de inventario y toma de pedidos.

Por ultimo, se presentd la propuesta del disefio de aplicacion en AppSheet para el
mejoramiento de la gestion administrativa de la empresa. Puesto que tiene la necesidad de
implementar un sistema de informacién qué contenga soluciones para las problematicas deter-
minadas en la investigacién. Asi como, para recopilar informacidon relevante que fortalezca las

medidas de control y andlisis de la gestion administrativa de la empresa.
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Recomendaciones

Se recomienda la adopcion de recursos tecnoldgicos para el manejo de informacion
dentro de la empresa, puesto que es necesario qué se aprovechen estos recursos para atender
los diversos cambios en el entorno, asi como las tendencias del mercado, mejorando la pro-
ductividad y sostenibilidad en las organizaciones.

También se recomienda digitalizacién de los procesos de gestion de inventarios y
gestion de ventas mediante una herramienta tecnolégica que permita un mayor control de en-
tradas y salidas de insumos, asi 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 capacitacion formativa
y préctica sobre el uso del nuevo sistema. Ademds, es complementario redefinir y estandarizar
los procesos de registro de inventario de manera que se garantice una mayor precision de la
informacion recopilada.

Ejecutar la propuesta presentada sobre AppSheet como aplicacion para el desarrollo del
sistema de informacion gerencial dado que es personalizable a las necesidades de la empresa,
cual permitird mejorar la gestion de informacién en los procesos administrativos de manera

continua.
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Apéndice 2

Informe de validacion de instrumentos — Entrevista

FACULTAD DE CIENCIAS
s ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la Investigacidn: "Sistema de Informacién gerencial para la gestion
administrativa de la cafeteria Smoothie House, provincia de Santa Elena, afio 2024

Autor del Instrumento: Gennesis Odalis Barrera Banchon
Nombre del Instrumento: Guia de Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

«

g 3

HHEHE

1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje 2oroplado. X

2 | CaXxTMIDAD Estd expresado en conductas medibles. X
Adecuado al avance de la cenda y b

3 ACTUALIDAD tec ) X

4 | orGANIZAOON Existe una secuendia logica. X

5 | SURCENCA Comprende lot supactos en cantaisd y calidad. X
Adecuado para wvalorar aspectos de s

6 | INTENOONALIDAD estr de la investigaciin, X
Basado en aspectos tedricos-clentificos de la

7 | CONSISTENCIA ) X
Sestematizada con ks dimensiones ¢

& | COMERENOA adores. X
. La estratega responde al propdsito del

9 | METODOLOGIA disgndatica. X

10 | pERTINENCIA El nstrumento n adecuado para el proposito X

de la investigacitn.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

[ El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
& El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 14 de mayo de 2025

Firma del Experto Informante
Ing. Libi Carol Caamafio Lopez MBA.

UP SE icrecere/

£ ¥ o www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 3

Informe de validacion de instrumentos — Encuesta

f 9\ FACULTAD DE CIENCIAS
\ s ADMINISTRATIVAS
1

/ CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

U PSE FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de la Investigacion: “"Sistema de Informacién gerencial para la gestion
administrativa de la cafeteria Smoothie House, provincia de Santa Elena, afio 2024"

Autor del Instrumento: Gennesis Odalis Barrera Banchon
Nombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

<
R
2 -
= g !
1 | CLARIDAD Estd formado con lenguaje apropiado. X
2 | OasETAMIDAD Estd expresado en conductas medibles. X
Adecuado al avance de la cenda y b
3 | ACTuAaLIDAD tecnologia. X
4 | ORGANIZACKON Exste una Iogica. X
5 | SUROENCA Comprende los aspectos en cantidad v calidad. X
CONALIDAD Adecuado para wvalorar apectos de la=
6 [ INTE extrategias de la Investigacon. *
7 | consstEncia Basado en_upecuu tedricos-clentificos de la X
Investigadion.
Sstematizada con s dimensiones ¢
& | COMERENOA indic. ) X
9 | MeTooologia La qbrm responde al propdsito del %
diagnéstico.
10 | permnemcIA El nstrumento es aderuado para ¢ proposito X
de la investigacion

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

] El instrumento puede ser aplicado tal como estd elaborado.
[ El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar y fecha: La Libertad, 14 de mayo de 2025

Firma del Experto Informante
Ing. Libi Carol Caamafio Lopez MBA.

UP SE irecéfre/

§ @ v @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Caédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 4

Entrevista dirigida a la gerente general de la cafeteria

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTAELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Sistema de informacion gerencial para la gestion admimistrativa de la cafeteria

Smoothie House, provincia de Santa Elena, afio 2024.

Objetivo: Diagnosticar la eficiencia en los procesos de gestion administrativa de la cafeteria
Smoothie House de acuerdoe con la perspectiva de la gerente.

1. ;Qué importancia considera que tiene 1z integracion de un sistema de mformacion en una

orgamzacion’

2. ;Cual cree que es la principal motivacion para lz adopeion de tecnologias digitales en la

orgamzacion?

3. ;Que herramientas digitales utiliza para la organizacicn de actividades dianizs v gestion de

mformacion?

4. ;Qué procesos o actividades considera que se deberian automatizar para el mejoramiento

de su eficiencia?
3. jComo estzblece prioridades en la planificacion v crganizacion de recursos de la empresa?

§. ;Describa como da seguimiento al progreso v control del equpo de trabajo con relacion a

los objetivos marcados?
7. i Qué miciativas utiliza para desarrollar el potencial en el recurso humano de la empresa?

8. ;Considera que el proceso de gestion de informacion empleado actualmente le permiten
identificar oportunidades o resolver problemas?



Apéndice 5

Encuesta dirigida a los empleados de la cafeteria

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTAELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cuestionario para empleados de la cafeteria Smoothie Honsze

Tema: Sistema de informacion geremcial para la gestion administrativa de la cafsteria

“Smoothie House™, provincia de Santa Elena, afio 2024,

Objetivo: Conocer su perspectiva como emplezdo en cuanto a la gestion admimstrativa de la
cafeteria Smoothie House.

; Cuil es su rango de edad?

O
O
O
O
O

Mencs de 18 afios
18 2 29 afios
30239 afios

402 49 afios

Mlas de 50 afios

;Cual es su género?

O
O

kiasculing

Femenino

L.- ;Esti de acnerdo con el uso de herramientas tecnoldgicas dentro de tu trabajo?

o o o o

O

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indecizo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

2.- ;Consideras que el uso de tecnologia digital en tu trabajo te permitiria dedicar menos

tiempo a tareas manuales?

O o o o

Totalmente de acusrdo
De acuerdo
Indecizo

En desacusrdo
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O Totalmente en desacuerdo
J.- ;Qué tan de acuerdo estd con aprender a usar herramientas digitales faciles que no
requieren saber de programacion para antomatizar tareas?
O Totalmente de acuerdo
De acuerde
Indecizo
En desacuerdo

Totalmente en desacusrdo

o o o o

4.- ; Considera que los procedimientos para realizar las tareas encomendadas estan bien
definidos?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indecizso

En desacuerdo

Totalmente en desacusrdo

O o o o o

5.- ;Con gueé frecuencia tiene problemas para conseguir los detalles que necesita sobre
las actividades realizadas?

O Muy frecuentemente

O Frecuentemente

O Ocasionalmente

O Raramente

O Nunca
6.- ;Qué tanto conoce sobre el uso de plataformas en internet para guardar archivos e
informacion?

O Nada

O Poco

O Moderadamente

O Bastante

O Mucho
7.- ;Considera facil acostumbrarse a nuevas formas de hacer su trabajo si cree que

pueden mejorar sus resultados?

O Totalmente de acusrdo
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O De acuerds
O Indecizo
O En desacuerdo
O Totalmente en desacuerdo
3.- ; Considera necesario el uso programas para planificar, organizar o llevar el control
de sus tareas laborales?
O Totalmente de acuerdo
O De acuerds
Indecizo

En desacuerdo

o o

Totalmente en desacusrdo

O

9.- ;Con qué frecuencia tienes todo lo gue necesitas para hacer tu trabajo sin
interrupciones?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Faramente

o oo o o

MNunca
10.- ;Considera que la organizacion identifica a tiempo sus fortalezas, debilidades,

oportunidades v amenazas en el entorno?

Totalments . En Totzalmente an
De acuerde | Indscizo
da acuardo daszacuerdo desacuardo
Fortalezaz
Diehilidades
Oportunidadesz
Amenazas

11.- ;Considera que la forma en que realiza sus tareas diarias ayuda a cumplir los
objetivos de la empresa?

O Totalmente de acuerdo

O Deacuerde
Indecizo

o o

En desacuerdo

Totalmente en desacusrdo

O
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12.- ;Cree que el uso de un sistema para manejar informacion ayvudaria a organizar
mejor su trabajo?

O Totalmente de acuerdo

O De acusrdo
Inderizo

O

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
13.- ;Qué tan satisfecho esta con el ambiente de trabajo actual con su eqguipo v en la

o o

organizacion?
O Totalmente satisfecho
O Muy satisfecho
MNeutral
Poco satisfecho
Wada satisfecho

14.- ;Le es sencillo saber a gquién dirigirse para informar sobre un problema o una

o o o

sugerencia?
O Totalmente de acuerdo
O De acuerde

Indeciza

En desacuerdo

Totalmente en desacusrdo

o o o

15.- ; Qué tan satisfecho esta con la forma en que se toman las decisiones importantes en
la organizacion?

Totalmente satisfecho

Muy satisfecho

Meutral

Poco zatisfecho

Wada satisfecho

o o o o o



108

Apéndice 6

Encuesta dirigida a los clientes de la cafeteria

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTAELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADRMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Cuestionario para clientes de la cafeteria Smoothie House

Tema: Sistema de informacion gerencial para la gestion admmistrativa de la cafsteria
“Emoothie House”, provincia de Santa Elena, afio 2024
Objetive: Conocer su perspectiva como clientz con relacidn 2l manejo de tecnologias v la
gestion administrativa de la empresa.
;Cuail es su rango de edad?
O Mencs de 18 afios
O 18229 afios
O 30239 afios
O 40249 afios
O DMd&s de 50 afios
;Cuil es su género?
O MMasculing
O Femenine
1.- ;Considera que el nso de herramientas digitales ayudaria a mejorar la toma de
pedidos?
O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo
Indecizo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerde

2.- ;Considera que la informacién que se ofrece sobre los productos le aynda a tomar

o o o

una decision?
O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo

O Indecizo

O

En desacuerdo



O Totalmente en desacuerdo
3.- ;Considera que la implementacion de nuevas funciones en los canales digitales
existentes mejoraria la experiencia del cliente?
O Totalmente de acuerdo
O De acuerde
O Indecizo
O En desacuerdo
O Totalmente en desacuerdo
4.- ;Considera gue es facil entender el proceso para realizar una compra?
O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo

o o o

O Totalmente en desacuerdo
5.~ ;Cree usted que la informacién proporcionada en sus pedidos ayuda a mejorar su
experiencia?
O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo
O Indecizo
O En desacuerdo
O Totalmente en desacuerdo
6.- ;Qué tan satisfecho esta con la experiencia ofrecida al utilizar las plataformas
digitales de la empresa?
O Totalmente satisfecho
Muy satisfecho
Neutral
Poco satisfecho
Nada satisfecho
T.- ;Qué tan satisfecho se sintié con la atencidn que recibid al realizar sus consultas o
solicitndes?
O Totalmente satisfecho
O Muy satisfecho

O o o o
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O

O
O

Meutral
Poco satisfecho
Mada =afisfacho

8.- ;Le resulta sencillo el proceso al realizar transacciones como recepcion de pedidos,

compras o pagos en linea?

O
|

51
No, indique por que:

9.- ;Con qué frecuencia ha notado gue faltan productos que usted solicita en su pedido?

O

Muy frecuentemente

O Frecuentemente

o o o

Ocasionalments
Paramente

Munca

10.- ;Considera usted que la empresa comprende sus necesidades v expectativas como

cliente?

O

O o o o

Totalmente de acuerdo
De acuerde

Indecizo

En dezacuerdo

Totalmente en desacuerdo

11.- ;Qué tan satisfecho se siente con los precios v la calidad de producto/servicio gue

recibe?

O

Totalmente sah=fecho

O Muy satisfecho

O

o o

Mentral
Poco satisfecho
Mada =atisfecho

11.- ;Considera que el personal cuenta con las habilidades ¥ experiencia necesaria para

su atencion”

O
O
O

Totalmente de aeusrdo
De acuerdo

Indecizo
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O En desacuerdo
O Totalmente en desacuerdo
13.- ; Qué tan importante es para usted percibir una actitud positiva en el personal?
My importante
Importante
Moderadamente mportante
De poca importancia

O o o o o

Sin importancia
14.- ;Considera gue la informacion presentada sobre los productos se detalla acorde a
sus necesidades?
O Totalmente de acuerdo
O De acuerdo
Indecizo

(|

En desacusrdo

Totalmente en desacuerdo

O O

15.- ;Con qué frecuencia el personal esta dispuesto a responder sus preguntas para
avudarle a decidir qué producto elegir?

O Muy frecuentemente

O Frecuentemente

Deazionalments

O

Baraments

(|

MNuncs

(|



Apéndice 7

Certificado anti-plagio
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Apéndice 9

Solicitud de carta aval

Campus matriz, Ls Liberiad - Sania Elena - ECUADOR
Codigo Postal 240004 - Telédona: (04) TH1 - T32

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio N* 140 - JXTU-ADE-2025
La Libertad, 20 de mayo del 2025

Senora

ING CAICHE MCLINA JOSELYN NARCISA
GERENTE SMOOTHIE HOUSE

En sudespacho. -

De mi consideracion:

Estmado reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la camera de
Administracion de Empresas de |a Universidad Estatal Peninsulade Santa Blena
(UPSE).

Me dirijo a usted con & propdsito de poneren su conocmiento que hemos recbido
la solicitud de la seficrita Bamera Banchon Genesis Odalis portadora de la Cédula
de Ciudadania N® 0242130007, estudiante de nuestra camera. quien expresa su

interés en desamollar su Trabajo de Titulacion bajo el tema:
“Sistema de informacion gerencial para la gestion administrativa de la
cafeteria Smoothie House, provincia Santa Elena, 2024”
Dado que el desamollo de este estudio requiers & u:-.r.p.idn nsStucional de su
distnguidaempresa, le solicitamos respetuosamente La emision de una Carta Aval,
atraves ulamdﬂmhmysebmdenluhﬂdadesm

para la ejecucion del trabajo. Asimismo, solicitamos su autorizacion para que e
resumen del estudio pueda ser publicado en lapagnaoficial de laUPSE.

Cabe destacar que & presente abajo contard con la wiora del Ing. Fausto
Calderon, Mgs. quien guiara e proceso de investigacion y garantzara el
cumplimiento de los obetivos planteados.

Agradecemos de antemano su colaboracion y quedamos atentos a su pron
respuesta.

Ledo. José Xavier Tomald Uribe, Mgs.
HCTCH DE CARRERA
.l;'.'l'-l'u-lum

UPSE e/

f (@ W 8 www.upse.edu.ec
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Apéndice 10

Carta aval

Salinas, 29 de mayo de 2025
Licenciado
José Xavier Tomala Uribe. MGS
Director de la Carrera de Administracion de Empresas
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

En su despacho

De mis consideraciones:

Por medio de la presente, yo Joselyn Narcisa Caiche Molina con cédula de ciudadania
No. 0924684350, me dirijo a usted en calidad de Gerente de Smoothie House, con ¢l
proposito de comunicarle que acepto la propuesta de trabajo de titulacion de la sefiorita
Gennesis Odalis Barrera Banchon portadora de la cédula No. 0942130097, titulado
“Sistema de informacion gerencial para la gestion administrativa de la cafeteria
Smoothie House, provincia de Santa Elena, afio 2024™, por lo cual le emito el aval para
la realizacion de su trabajo de titulacion, reconociendo su compromiso y dedicacion, para
atender este tema del que puede contribuira la cooperativa que dirijo, otorgando asi todas
las facilidades para que realice el estudio y mediante este documento formal acepto que

¢l trabajo pueda ser publicado en el repositorio de la Universidad.

Atcntamente,

Joselyn Narcisa Caiche Molina
Gerente

Smoothie House
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Apéndice 11

Certificado de validacion de instrumentos

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732

FACULTAD DE CIENCIAS

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Hablendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracién Curricular
titulado: “Sistema de informacién gerenclal para la gestion administrativa de la cafeteria
Smoothie House, provincia de Santa Elena, afio 2024", planteado por la estudiante Gennesis
Odalis Barrera Banchon con cédula de identidad ® 0942130097, doy por validado los
sigulentes formatos presentados:

1. Guia de Entrevista
2. Cuestionario de Encuesta

Las herramientas anterlormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con base
a los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo, ademas se
ajustan a la informacién que necesita recabarse para los fines del tema especificado por el
estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el uso
necesario de este documento que mds convenga a su interés.

La Ubertad, 14 de mayo de 2025.

Ing. Ui Carol Caamafo Lopez, MBA_
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UP SE icrecere/

§ ¥ o www.upse.edu.ec
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Apéndice 12

Registro de tutorias

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

FICHA PARA EL CONTROL DE TUTORIAS DE TIC

117

PERIODO ACADEMICO 2025-1
CARRERA: | Licenciatura en Administracion de Empresas
MODALIDAD DE TITULACION: | Hibrida
DOCENTE: Ing. Fausto Calderdn Pineda TUTOR(| X ) ESPECIALISTA[ )
ESTUDIANTE Gennesis Odalis Barrera Banchon PARALELD: 8/1
DESCRIPCION DE TEMAS RESULTADOS DE APRENDIZAJE
FECHA TIFO DE TUTORIA
INICIO FIN DESARROLLADOS DEL CONTENIDO
Formulacidn de objetivos claros y
Revisidn de los objetivos de la | elaboracidn de la matriz de
2443/2025 10:00 11:00 investigacion y la matriz de | consistencia que nos permitid
consistencia. una estructura clara de Ia
investigacion.
Formulacion de introduccion
Revisidn de introduccidn vy |gue contextualiza el trabajo y
27/3/2025 900 10:00 planteamiento del problema. redaceidn  que destaca  la
relevancia e impacto del estudio.
Formulacién de la justificacion
Rewvigidn  de  justificacidn | practica y tedrica permitiendo
28/3/2025 9:00 1600 practica y tedrica. destacar la  relevancia  del
estudio.
- e . Recopilacion  y  andlisis  la
3/4/2025 9:00 10:00 Revizion de la revision Iiteraria. | -
literatura cientifica relevante.
Recopilacidn de informacidn para
Rewvizion del d lia d
B/faj3025 10:00 12:00 Ew?l noce Eeary ®|un marco tesrico y conceptual
tearias y conceptos. . -
gue sustenta la investigacian.
Recopilacion de informacidn para
Revision del d lie d
10/4,/2025 9:00 11:00 t:::alsncn:ce me:.alrn ®|un marco tesrico y conceptual ]
¥ plos. gue sustenta la investigacidn. TITULACION
Contextualizacidn  del marco
- legal, histdrico y situacional gue
R fa] d fund t
11/a4/2025 10:00 11:00 Evisian ¥ HNAAMENtes [ ¢ ndamenta I investigacitn,
legales. N . B
estableciendo su pertinencia en
un contexto especifico.
Revisidn del disefio, enfogue, Definicién del ti enfoaue
16/4/2025 10:00 1100 |alcance y métodos de la| o o, erioque ¥
_ I dizefio metodoldgico del estudio.
investigacion.
Determinar de las tecnicas vy
Revisidn de técnicas  y | herramientas de recoleccion de
19/4/2025 9:00 10:00 herramientas de recoleccion de | datos  wvalidos y  confiables,
datos. asegurando su coherencia con los
objetivos del estudio.
. ) bacidn los instrumentos de
Revisidn de | t P
23/4/2025 10:00 12:00 euisian c o8 INSTUMEenies | o coleccién de datos para la
de recoleccidn de datos. o . o
aplicacidn de la investigacidn.
Procesamiento, organizacion e
10/5/2025 5-00 11:00 Rewvisidn de anE’lIisi_s de intE!prgtacidn de |D5_ d-HtDE
encuesta y entravista. cualitativas vy cuantitativos,
identificando hallazgos




relevantes y presentandolos de
forma clara.

17/5/2025

10:00

11:00

Revisin de la discusidn.

Interpretacidn de los resultados
del estudio, contrastandolos con
la literatura existente, explicanda
sus implicaciones y reconocienda
las limitaciones.

24/5/2025

9:00

Revision de la propuesta.

Desarrallo y estructura de |3
propuesta coherente y wiable,
fundamentada en los hallazgos
de la investigacidn.

30/5/2025

9:00

10:00

Presentacion de conclusiones,
recomendaciones y resumen.

Redaccion de conclusiones vy
recomendaciones. concisas vy
directas que responden a las
objetivos  de  investigacidn,
sintetizando  los  principales
logros del estudio.

6/6/2025

11:00

Certificado Antiplagio y entrega
de Informe de Aprobacidn del
TT, por parte del Tutar

Entrega de certificado de
compilatic e  informe de
aprobacidn por parte del tutor.

118

OBSERVACIONES DOCENTE:

FIRMA DEL DOCENTE

Tarwa Panchon @

FIRMA DEL ESTUDIANTE
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Apéndice 13

Evidencia de tutorias

Nota. Tutorias para revision del trabajo de integracidn curricular.
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Nota. Tutorias para revision del trabajo de integracion curricular.
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Nota. Tutorias para revision del trabajo de integracion curricular.
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