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RESUMEN

El propésito de esta investigacién fue determinar el efecto de las tecnologias

de la informacién y comunicacién en la gestién empresarial. Las TIC vienen

desempe}401andoun factor importante en la estructura de Ios negocios

modernos; Ios procedimientos de comunicacién han cambiado no sélo en la

relacién de las empresas con sus clientes y proveedores, sino en el nivel de

competencia. Estudios rea|izados resaltan Ia importancia estratégica de las

TIC en el émbito empresarial y en las ultimas dos décadas este tema ha sido

motivo de muchas referencias en péginas de revistas, Iibros impresos

ademés de multiples referencias publicadas en internet.

En esta investigacién se realizé un anélisis transversal de la situacién de las

empresas de| Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana, sus clientes,

proveedores y procesos internos. Se identificé que las Pymes son un factor

importante en la economia nacional ya que alrededor del 75% de la

poblacién econémicamente activa Iabora en una Pyme, ademés representan

cerca del 50% del producto bruto interno; sin embargo han sido Ias més

resistentes a la aplicacién de las TIC.

Los resultados obtenidos en esta investigacién se}401alanel poco conocimiento

en cuanto a la implementacién de TIC y herramientas de gestién lo que esta

exigiendo un replanteamiento de las estrategias empresariales a través de

una solucién tecnolégica.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the effect of the technologies

of information and communication in business management. TICs play an

important factor in the modern business structure; communication

procedures have changed not only companies relationship with its customers

and suppliers, but the level of competition. Studies highlight the importance

strategic ICT in the business }401eldand in the last two decades this topic has

been of many references in pages of magazines, printed books as well as

numerous references published on the internet.

This research was carried out a cross�024sectiona|analysis of the situation of

the Guild graphic SMEs in Metropolitan Lima businesses, clients, suppliers

and internal processes. Identi}401edthat SMEs are an important factor in the

national economy since around 75% of the economically active population

working in an SME, also represent about 50% of the gross domestic product;

however they have been the most resistant to the application of ICT.

The results obtained in this research indicate little knowledge on ICT

implementation and management tools which is demanding a rethinking of

business strategies through a technological solution.
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CAPiTULO I

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Identificacién de| problema

Las peque}401asy medianas empresas (Pyme) en el Pen�031:tienen papel

importante en el desarrollo socio�024econémicode| pais, Ias Pymes se han

convenido en actor importante en la economia peruana, pero es conveniente

indicar que nuestras Pymes todavia no estén Iistas para participar en el

comercio internacional de una economia globalizada, pues sus bajos niveles

tecnolégicos y una gestién bésica, no Ies permiten actualmente adaptarse a

Ios nuevos }402ujosde informacién.

El presente trabajo de investigacién se enfoca en las Pymes de| Gremio

Gré}401code Lima Metropolitana.

Mediante Ia Encuesta Nacional del INEI Ias Pymes impulsan el mercado

interno ya que constituyen nuevos puestos de trabajo para un importante

grupo de la poblacién con su formalizacién y su aporte tributario al estado,

por que ayudan al surgimiento econémico de sectores olvidados.

"El sector formado por las Pymes es de suma importancia en la estructura

econémica del pais, son uno de las pi/ares de la economia nacional, pese a

ello no existe una estrategia nacional que permita promover y eliminar su

nivel de informalidad�031.(Gomero N. 2003)

Se evidencia que la mayoria de las empresas tienen su}401cienlesrecursos

econémicos para invertir, sin embargo no se ha tomado conciencia sobre la

8



importancia y necesidad de implementar sistemas y tecno/ogias de

informacién y comunicacién, desarrollando estrategias dentro y fuera de la

empresa, planteéndose como objetivo incrementar y aprovechar al méximo

dichos recursos" (Espinosa Santos, 2010).

Ante la ausencia de herramientas de gestion; en muchos casos Ias Pymes

son Ilevadas por la improvisacién debido al poco conocimiento de las TIC

actualmente disponibles, esta carencia tecnolégica limita su mercado lo que

hace dificil mantener y atraer nuevos clientes, de aqui Ia importancia de su

implementacién para mejorar Ios procesos de internos y de gestién.

Precisamente es la aplicacién de las nuevas tecnologias para la gestién de

las Pymes de Lima Metropolitana la base del tema de| presente proyecto de

tesis.

En el que abarcaremos la aplicacién de las TIC en las Pymes del gremio

gréfico de Lima Metropolitana, asi como el anélisis de la informacién para la

toma de decisiones y su interrelacién con Ios grupos de interés de la

actividad empresarial �034Stakeholder�035.

Stakeholder lntemos

> Propietarios

> Directives

> Trabajadores

> Proveedores

> Clientes

9



Stakeholder Externos

> Administracién Publica

> Competidores

> comunidad Local

> Ecologistas

> Sociedad en General

Las TIC permiten mejorar Ia atencién brindada al cliente, facilitan el trabajo

dentro de la empresa, reducir costos_ posicionar a la empresa en el

mercado, todo esto suma para lograr ser més competitivos.

Michael Porter (2009) a}401rmaque �034..rIacampetencia es una de las fuerzas

ma's poderosas en la sociedad, que permite avanzar en muchos émbitos del

esfuerzo humano. Es un feno�031menogenera/izado, tanto si se trata de

empresas que /uchan por el mercado, de paises que se enfrentan a la

globalizacién 0 de organizaciones sociales que responden a necesidades

sociales. Toda onganizacién precisa de una estrategia para ofrecer un valor

superior a sus clientes. .

Porter concluye �034...Manteneruna continuidad estratégica no implica tener

una visién estética de la competencia. Una empresa debe mejorar

continuamente su e}401caciaoperative y debe tratar de modi}401caractivamente

Ia fmntera de /a productividad. Pero, al mismo tiempo, tiene que tratar de

extender su campo de singularidad y de mejorar el encaje entre sus

10



actividades. La continuidad estratégica deberia hacer que la mejora continua

de la empresa fuese més e}401caz...�035

1.2 Formulacién del Problema

1.2.1 Problema General

¢;De qué manera Ias Tecnologias de la lnformacién y Comunicacién T|C�031s,

incide en las Gestiones de| Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana?

1.2.1 Problemas Especificos

1. g,En qué medida Ios motores de integracién de Ios sistemas ERP, CRM y

SCM apoyan a las gestiones empresariales de| Gremio Gré}401coPyme

de Lima Metropolitana?

2. g,En qué medida Ia computacién en la nube, de servicios integrales

Contables, financieros y administrativos mejora Ios procesos internos

de| Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana?

3. (;De qué Manera Ias redes sociales favorecen Ia competitividad de los

negocios de| Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana?

4. (�030Dequé manera el Cuadro de Mando Integral facilita Ia planeacién

estratégica, calidad y control de Ios servicios de| Gremio Gréfico Pyme

de Lima Metropolitana?

5. ;De qué manera las TIC influyen en el desarrollo de una visién

estratégica de| Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana?
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6. g,En qué medida Ia capacitacién y entrenamiento en TIC mejoraria la

productividad de| Gremio Gré}401code las Pyme de Lima Metropolitana?

1.3 Objetivos de la lnvestigacién

1.3.1 Objetivo General

Determinar que las Tecnologias de la lnformacién y Comunicacién, facilita

optimizar Ia e}401cienciay eficacia en las Gestiones en las Pyme de| Gremio

Gréfico de Lima Metropolitana

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Determinar que Ios motores de integracién de Ios sistemas ERP, CRM y

SCM apoyan a las gestiones empresariales de las Pyme del Gremio

Gré}401code Lima Metropolitana.

2. Determinar que computacién en la nube de servicios integrales contable,

}401nancieroy administrative mejora Ios procesos internos de| Gremio

Gréfico Pyme de Lima Metropolitana

3 Establecer que las redes sociales favorece la competitividad de Ios

negocios de| Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana

4. Determinar que el Cuadro de Mando Integral facilita la planeacién

estratégica, calidad y control de Ios servicios del Gremio Gréfico Pyme

de Lima Metropolitana

5. Establecer Ia in}402uenciade las TIC en el desarrollo de una visién

estratégica de| Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana
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6. Determinar que la capacitacién y entrenamiento en TIC mejoraria Ia

productividad del Gremio Gra}401code las Pyme de Lima Metropolitana

1.4 Justificacién

Los motivos que promueven a realizar esta investigacién es el gran aporte

econémico que estan generando las Pyme en la economia peruana, ese

sector agrupa a cerca del 98% de la actividad empresarial en el Peru. al 70%

de la poblacién econémicamente activa (PEA) y representa cerca del 50%

del producto bruto interno (PBI) segun datos entregados por el Instituto

Nacional de Estadisticas e Informética (INEI).

Dentro de| entorno global con el que hoy tienen que competir, la correcta

utilizacién de Ias TIC pueden jugar un papel determinante, ya que permiten

el flujo de informacién constante y cada vez mayor, el correcto manejo de

ellas se conviene en pieza clave para las relaciones de la empresa en su

entorno econémico. Ante e||o tenemos las siguientes investigaciones

relacionadas al tema:

I Flores Konja Adrian A. �034Metodologiade Gestién Para las Micro,

Peque}401asy Medianas Empresas en Lima Metropolitana �034

- Recavarren Martinez Flor Marlene �034Contabilidadde Gestién

Herramienta Estratégica para la Competitividad de las Pymes en el

Peru�035

- Gonzales Estrada Javier Ubaldo, Julca Rodriguez Luz Maribel

�034Tecnologiasde Informacién Aplicables al sector Turismo en el Peru�035
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- Brice}401oOrtega Deborah Gabriela "Mejora del Proceso Software de

Una Peque}401aEmpresa Desarrolladora de Software Case: Competisoft

- Peru - Omega�035

- Gimeno Vicente Alfonso "La in}402uenciade las Nuevas Tecnologias de

la lnformacion y las Comunicaciones, y su repercusion en las

Estrategias Empresariales. La Banca Online y su Aplicacion en las

Cooperativas de Crédito�035

- Caro Encalada Manuel Jesus �034ElUso de las Tecnologias de la

lnformacién y comunicacién en el Sector Hotelero de la Peninsula de

Yucatan; hacia un Modelo Exp|icativo�035

- Torres Mora José Luis �034Analisisde las Resistencias Individuaies en Ios

Empleados de las Peque}401asy Medianas Empresas Comerciales, Ante

el Cambio Planeado de Mejora�035

- Medina Dominguez Concepcion �034Inversionde la Empresa en

Formacion, Clave de la Excelencia Empresarial y Analisis de su

Rentabilidad"

Los répidos avances de las Tecnologias de la lnfonnacién y Comunicacion

(TIC) asi como la creciente evolucién del internet han revolucionado la

manera tradicional de hacer negocios. Este hecho hace que las empresas

que quieran hacer frente a un entorno economico cada vez mas competitivo

y en continua evolucion deban aplicar estas tecnologias.

El presente trabajo de investigacion propone una diversidad de sistemas

tecnolégicos que implementados en conjunto bene}401ciaraIa productividad de
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las empresas de Gremio Grafico de las Pyme de Lima Metropolitana, como

aporte proponemos se tomen Ias TIC no como algo complementario de la

gestién administrativa sino que como el eje principal de la estructura

empresarial (contable, financiera, administrativa y gerencial) preparéndola

de esta manera para competir con grandes empresas de su mismo giro de

negocio.

De la misma manera que las trabajos anteriormente mencionados

destacamos Ia importancia de las Pymes en Ios estratos socio-econémicos

de| pais, las Pymes poseen una gran importancia en la estructura econémica

de| pais por su aporte a la produccién nacional.

Podemos observar el constante crecimiento y desarrollo de la tecnologia�030y

la necesidad de comunicacién a nivel comercial. Por ejemplo el caracter

global y el impacto de Internet han sido ampliamente reconocidos,

evolucionando como herramienta de comunicacién bésica y convirtiéndose

en un mercado de productos, servicios e ideas que cuenta con mas de 240

millones de usuarios a nivel mundial (Miranda y Ba}401eguil,2004); sin

embargo este evidente crecimiento contrasta con un estancamiento en la

incorporacion de la informética dentro de las Pymes, por lo que se puede

se}401alarque queda todavia mucho margen de actuacién en la adopcién y

explotacién eficiente de las TIC dentro el ambito empresarial de las Pymes

�030Encuesta sobre el uso de Tecnologias de la lnformacién y de la Comunicacién (TIC) y dei Comercio

Electrénico en las empresas �024Institute Nacional de Estadistica.

15



de| Gremio Gréfico de Lima Metropolitana como herramienta principal del

émbito Iaboral.

Se}401alaremosla necesidad de| conocimiento y aplicacién de las Tecnologias

de la informacién y comunicacién dentro de las peque}401asy medianas

empresas Peruanas para desarrollar una adecuada estrategia e internarse

fécilmente en la economia nacional y global.

1.5 importancia

En la actualidad nuestro pais ha ido creciendo econémicamente de una

manera considerable, esto se re}402ejaen el aumento de oferta y demanda,

para las Pymes del gremio gré}401coesto no es ajeno teniendo en cuenta que

su produccién tiende a deteriorarse répidamente lo que ocasiona demanda

constante; sin embargolante esta necesidad se han creado demasiadas

empresas en este rubro. Estimamos que la utilizacién de las TIC como motor

del negocio, Io volveré altamente competitive siempre y cuando se mantenga

a la vanguardia tecnolégica.

El presente trabajo de investigacién es inédito y viable porque determinaria

Ias causas de| porque no hay una adecuada aplicacién de las Tecnologias

de la informacién y comunicacién en las Pymes de| gremio gré}401code Lima

Metropolitana a diferencia de las grandes empresas.

De la misma manera permitiré evaluar Ias Iimitaciones por las cuales a pesar

de que el uso de herramientas tecnolégicas en las Pyme empieza a ser ma�031s

frecuente en la actualidad aL�031mno se ha podido desarrollar de forma
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integrada Ia ejecucién de las tecnologias de la informacién y comunicacién

en el procesamiento de informacién oponuna para }401nesecon6micos�024

financieros, gerenciales y administrativos.

Como resultado este proyecto de tesis se espera bene}401ciaraa aquellas

Pymes que quieran estandarizfar su informacién }401nancieray de esa manera

poder utilizarla de forma fécil, inmediata y oportuna en la toma de decisiones

para la gestién empresarial, valiéndose por ejemplo software administrativos

�024}401nancieros-contables integrados, diversos sistemas tecnolégicos y

herramientas de gestién.
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cAPiTuLo ll

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la lnvestigacién

Antecedentes en el Ambito Internacional

Gimeno Vicente Alfonso (2010) en su tesis doctoral, para el grado de

doctor en Economia y Direccién de Empresas. lncide en el apone de las

Tecnologias de la informacién y comunicacién; y resalta Ia versatilidad de

este a través de herramientas transversales a cada organizacién, y a lo largo

de toda la cadena de valor desde las personas con responsabilidades, de

direccién hasta aquellas con responsabilidad més simples y operativas.

También se}401alaque estas herramientas favorecen Ios nexos de union entre

Ios nodos generadores de valoren Ia empresa. Y no solo eso, permiten

plantearnos nuevas formas de hacer las cosas o hacer cosas nuevas, ya que

por medio de ellas se consigue un mayor acercamiento al cliente para

abordar problemas o de}401ciencies.

Concluye que las TIC son incuestionables y se encuentran en todo nuestro

entorno diario, formando parte de la culture tecnolégica que nos rodea y con

la que debemos convivir. Ademés amplian las capacidades fisicas y

mentales, posibilitando un mayor desarrollo social. Asi como las méquinas

ampliaron nuestras capacidades fisicas, las T|C'S amplian nuestras

capacidades intelectuales.
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Caro Encalada Manuel Jes}402s(2008) en su tesis Doctoral para el Grado de

Doctor en Administracién de Empresas Universidad Politécnica de Madrid; su

investigacién se basé en explicar el impacto de las TIC en relacién con sus

ingresos en el sector hotelero y su carécter estratégico para generar ventajas

competitivas sostenibles frente a las demés empresas que compiten entre si,

asimismo el incremento del valor de una entidad, su e}401cacia,e}401cienciay la

diferencia frente a Ios demas se plasma como resultado de integracién de las

TIC en ellas y por consecuencia suponen que una mayor inversion en estas

generara un mayor rendimiento, aunque no en todas tiene el mismo impacto.

En ese aspecto Ia clave de la e}401caciade la empresa parece no estar solo en

Ios recursos que posea, tecnolégicos, humanos y materiales sino en que la

organizacién interna de la empresa pueda movilizarlos de manera integrada.

El impacto de las TIC sobre la demanda, las estructuras y estrategias

empresariales, esta dando Iugar a un nuevo modelo de organizacién basado

en la produccion }402exibley en la globalizacién de las entidades

Medina Dominguez Concepcion (2011) en su tesis doctoral, para el grado

de doctora en Administracién y Direccién de Empresas. En su trabajo analiza

la integracién de las nuevas tecnologias, y su internacionalizacién y

externalizacién de las mismas y como el entorno favorece a la globalizacién,

Ia aplicacion de tecnologias y como estas han impulsado la innovacién y su

impacto de estas en Ios procesos de la empresa. También analiza el aporte

de las TIC en la sociedad pues su aparicién esta produciendo un contexto de

Iiberacién y creciente competencia, lo que ha estimulado Ia globalizacién, y
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muestra algunas ventajas que aporta Ias TIC a las sociedades de hoy en dia.

Profundiza la relevancia de la informacién en la empresa y nos muestra las

TIC como herramienta mas um con la que cuenta una entidad para competir

en un mercado hostil y cambiante.

Torres Mora José Luis (2004), en su trabajo de lnvestigacién para obtener el

grado de Maestro en Administracién, su trabajo tuvo como objetivo principal

conocer las principales resistencias individuales de los empleados, ante Ios

cambios generados, proponiendo estrategias para prevenirlas, dicha

investigacién, es de gran relevancia para las Pymes dada la importancia que

estas representan. entre Ios problemas mas signi}401cativosque se encontré

para la implementacién de las Pymes tenemos:

> Falta de }402nanciamientoadecuado capital-trabajo como consecuencia de

la di}401cultadpara acceder al mercado

> Su tama}401oes poco atractivo para Ios sectores }401nancierosya que su

capacidad de generar excedentes importantes con relacién a su capital

no consigue atrapar el interés de Ios grandes conglomerados

}401nancieros.

> Falta de nivel de cali}401caciénen la mano de obra

> Di}401cultadpara desarrollar planes de investigacién

Torres Mora concluye �034ElFutum de la Pymes depende de ellos Ia paradoja de

las peque}401ay mediana empresa radica en que, por un lado esta en mejores
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condiciones para incorporar cambios. por otro lado, es la habitua/mente Ia

més resistente a hacerfo�035

Antecedentes en el /Xmbito Nacional

Flores Konja Adrién (2004), en su Tesis para Doctor en Ciencias

Contables y Empresariales, formula Ia gestién a través de nuevas

tecnologias y la integracién de ellas en nuestra Sociedad, provocando

cambios en la estructura socio econémica de la misma e imponen una

nueva cultura, de informacién mediante el uso de diversas técnicas de

produccién y de mercadeo, y diversas innovaciones tecnolégicas adquiridas,

asi como el uso de sistemas informéticos para el desarrollo empresarial.

Dentro de sus conclusiones podemos resaltar su anélisis respecto a la

realidad de las Pymes.

La apertura econémica del Peru en Ios noventas dejo al descubierto las

principales falencias de las Pymes Peruanas ya establecidas, por falta de

adaptacién a los cambios que estaban sucediendo en el pais.

La aceleracién del cambio constituye el verdadero motor de| desarrollo

cientifico y tecnolégico de la humanidad. Una de las caracteristicas de|

proceso de cambio de nuestros dias es la velocidad e intensidad de| mismo.

Como respuesta al cambio que sufre el entorno empresarial, La respuesta

integral se basa en la vision sistemética, Ia flexibilidad, adaptabilidad, Ia

oponunidad y optimizacién de los procesos�035,Flores Konja ya nos anticipaba
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la realidad de la cual vivimos hoy en su trabajo de investigacién donde

destaca los cambios a realizar por las empresas para poder desarrollarse .

Recavarren Martinez Flor (2007) en su tesis para optar el grado académico

de Magister en Contabilidad con mencién en Contabilidad de Gestién; nos

menciona en su investigacién una nueva economia de la informacién que se

caracteriza por ser un sistema transnacional de mercado basado en

conocimientos y operaciones en tiempo real y de fuerte vinualidad, }402ujode

capilales }401nancieroscon alta circulacién y volatilidad de tasas, en la que la

tecnologia de informacién y comunicacién es instrumento por excelencia.

Para llevar al cabo una administracién eficiente y con éxito resalta que gran

parte del éxito depende de la capacidad y habilidad de los due}401osde las

empresas (Pymes) para enfrentar las operaciones de la empresa, y los

problemas que acarrean estos ya que la administracién recae en una sola

persona que hace todo, pues sus limitados recursos le impiden un mayor

control respecto a la administracién en las medianas y grandes empresas.

Optimizar Ios recursos existentes y la capacitacién de sus recursos

humanos, es la garantia de sobrevivencia. Mani}401estatambién que debemos

considerar las Pymes como esperanza de solucién a los diversos problemas

de nuestro pais, en Iugar de convertirlas en nueslra constanle preocupacién.

Gonzales Estrada Javier Ubaldo y Julca Rodriguez Luz Maribel (2005)

en su tesis para optar el titulo Profesional de lngeniero de Sistemas,

menciona que la lndustria turisticas mundial ha encontrado en las

tecnologias de lnformacién y Comunicacién un componente fundamental
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para su desarrollo y expansion las empresas turisticas en el Peru no son

ajenas a ello, identi}401carsus necesidades concretas para poder plantear una

estrategia de negocio, materializar una solucion, cuya aplicacion brinde una

ventaja competitiva a las empresas del sector. La revolucion de estas

tecnologias de la informacion nos proporciona ventajas tales como precios

bajos y ofrecer nuevas formas de acceso a las comunicaciones, reduciendo

costos y permitiendo la productividad de la empresa, manteniendo Ia

competitividad. manteniendo Ia interaccion econémica y social en Ios

tiempos actuales.

Mencionan �034LasTIC pueden ayudar a mejorar Ia productividad de todas las

funciones de la empresa y el }402ujode informacién dentro de las unidades de

negocio. Una organizacién que pretenda ser efectiva debera explorar y

administrar todas estas areas tecnolégicas para dar un valor agregado a la

organizacién"

Aun cuando se considera las TIC muy importantes para la competitividad de

las empresas, su baja utilizacion en el Pen�031:se puede atribuir a Ios

problemas de financiamiento y tarifas elevadas, al rezago tecnolégico y a|

reducido apoyo de| gobierno en esta materia, el Pen�030:carece de una politica

pL'rb|ica integral y bien de}401nidaque fomente el desarrollo, uso y aplicacién de

las TIC de manera estratégica

Brice}401oOrtega Deborah Gabriela (2009) en su tesis para optar el titulo

Profesional de lngeniera lnformética , su trabajo de mejora de procesos de

una Pyme nos comenta el trabajo que implica ademés de temas de
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administracién y gestién de recursos humanos para lograr dicho propésito,

identificar brechas que puedan obstaculizar la mejora, afirma que la calidad

de| producto o servicio , depende altamente de la calidad del proceso

utilizado para su obtencién. Por tanto es importante desarrollar actividades

dise}401adaspara mejorar Ios procesos, cuya aplicacién sea re}402ejadaen Ios

resultados obtenidos.

El alcance del proyecto se inicia desde Ia evaluacién y diagnéstico de la

situacién actual, estableciendo un plan de mejora con la descripcién de los

procesos priorizados y su ejecucién. Y en base a Ios indicadores

establecidos emitir un reporte técnico con Ios resultados obtenidos de la

implementacién de los procesos seleccionados.

Tras la evaluacibn realizada determinar el nivel cumplimiento de los

procesos y revelar Ia informacién acerca de las de las actividades realizadas

para gestionar la planificacién de Ios proyectos rea|izados en la empresa

considerando el cumplimiento de| modelo implementado para la empresa.

Mejorar Ios procesos mediante un software para optimizar Ia gestién de la

empresa maximizando Ios recursos con Ios que se cuenta y asi poder

mejorar Ios procesos que requieran atencién ya sea por capacitacién 0 con

el uso de las tecnologias.
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2.2. Bases Teéricas

2.2.1 Enfoques Teéricos

Tenemos distintos enfoques teéricos, las que creemos que pueden hacer el

cambio que las Pyme necesitan en su camino a ser més tener un

crecimiento sostenido y ser més competitive.

Peter M. Senge (1994), considera que dentro Ias organizaciones inteligentes

buscan que la gente que forma pane de ellas, tenga entrenamiento en estas

disciplinas:

1. Dominic Personal: la gente con alto dominio personal alcanza las

metas que se propone.

2. Modelos Mentalesz Senge se}401alaIa disciplina de trabajar sobre

modelos mentales implica volver el espejo hacia dentro y exhumar Ias

oscuras imégenes internas, y dejar nuestro interior tan claro que pueda

percibirse en la profundidad de nuestras miradas.

3. Construccién de una visién compartida.

4. Aprendizaje en equipo: generar el contexto y desarrollo de aptitudes de

trabajo en equipo, logrando el desarrollo de una figura més amplia,

superadora de la perspectiva individual.

5. La quinta disciplina - Pensamiento slstémico: Peter, considera que en

las organizaciones, esté presente el paradigma de personas

lnterrelacionadas, como eslabones de una misma cadena. superando

las barreras entre las diferentes gerencias o formando equipos

25



interdisciplinarios. El pensamiento sistémico se transforma en la

disciplina que integra a las demés, fusionéndolas en un cuerpo

coherente de teoria y préctica.

Es necesaria Ia comprension de la perspectiva sistémica, y mediante esta

ser motivados a examinar como se interrelacionan las diferentes disciplinas.

AI enfatizar cada una de ellas, el pensamiento sistémico nos recuerda

constantemente el principio de sinergia en el cual Ios resuitados de| trabajo

en equipo son mejores al de las panes.

�034Cadenade Valor�035de Michael Porter (1985)

Incide en como la herramienta de anélisis que permite ver hacia adentro de

la empresa, en b}401squedade una fuente de ventaja en cada una de las

actividades que se realizan, la ventaja competitive no puede ser

comprendida viendo a una empresa como un todo, porque cada una de las

actividades que se realizan dentro de ella puede contribuir a la posicién de

costo relativo y crear base para la diferenciacién.

Una forma sistemética de examinar todas las actividades que una empresa

desempe}401ay como interact}401anes la Cadena de Valor.

Con esta herramienta, se disgrega a la empresa en sus actividades

estratégicas relevantes para comprender el comportamiento de Ios costos y

las fuentes de diferenciacién existente y potencial. Una empresa obtiene la

ventaja competitiva, desempe}401andoesas actividades més baratas o mejor

que sus competidores.
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Fuente: Porter 1985

Modelo de las 5 fuerzas competitivas de Porter (2001)

La situacién competitiva para Porter de una empresa en el mercado depende

de cinco fuerzas competitivas bésicas. La interaccién en el mercado de estas

fuerzas bésicas con la empresa determinara Ias perspectivas de futuro del

sector econémico en el que la empresa desarrolla su actividad. Las

perspectivas sector - reales se miden en funcién de la rentabilidad potencial

de las empresas que operan el sector. Mediante e| plan estratégico, la

empresa determinara Ia posicién.

La }401nalidadde la estrategia competitiva de una unidad de negocios de una

industria determinada es encontrar una posicién en la industria desde la cual

Ia compa}401iapueda defenderse a si misma de estas fuerzas competitivas o

bien pueda in}402uiren e||as a su favor.
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GRAFICO N" 2.2

LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

connrenoonas
rorsncuuzs

NJINAZA II!

NUEVOS PAIYICIIANYIS

rnovmonss comrmoonss comrmxoonzs

on sscvon

�031°�034'"2 ...2.�0302':.'L2.�030¢..
n:�030r:g5;:I')::>n:s oz comnmoouzx

AMENAIAS DE

IIOINICV05 0 SERVICIOS

S|lSl|�030TI|'l'OS

Fuente: Porter 2001

Para las Pyme del gremio gré}402code Lima Metropolitana orientadas al uso de

TIC las cinco fuerzas competitivas serian:

- La amenaza de ser desplazadas por empresas con mayor tecnologia

- La amenaza de clientes insatisfechos.

- El poder negociador de Ios compradores

- El poder negociador de Ios proveedores

- La competencia constante entre las empresas de| mismo rubro

empresarial.
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La Estructura de las 7 S de McKinsey

Las 7 S de la estructura organizativa de McKinsey, es un modelo de geslién

que se basa en detallar Ios 7 factores necesarios para organizar de un modo

eficaz una empresa. Se deben considerar estos 7 factores en su conjunto, y

no desculdar ninguno de ellos para que la lmplementacién de la estrategia a

seguir sea exitosa.

Habilidades emocionales: Style (estilo), Staff (personal), Skill (habilidades),

Shared Values (valores Compartldos)

Habilidades Racionales: Strategy (Estrategia), Systems (sistemas),

Structure (estructura)

Las 7S estén compuestas por 7 esferas conectadas entre si, con un

elemento central que son los �034va|orescompartidos�035.Los factores son los

siguientes:

1. Style (estilo): El estilo es la cullura de la organizacién. Normalmente es

la c}402pulaquien debe establecer las bases de los comportamientos y

buenas practicas que marcarén el estilo y la forma de ser de la

empresa. Ademés, deben ser Ios directivos y jefes Ios primeros en dar

ejemplo al resto de empleados de la empresa.

2. Staff (personal): Los empleados son la columna vertebral de cualquier

organizacién y uno de sus mas importantes activos. Es por ello que la

forma de tratar a los recursos humanos debe estar alienada con la

estralegla.
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3. Systems (sistemas): Incluye Ios procesos internos y los sistemas de

informacién que posibilitan el funcionamiento de la empresa. Los

procesos y la informacién pueden compararse con la sangre que }402uye

por un cuerpo.

4. Strategy (estrategia): se basa en la manera de organizar y enfocar Ios

recursos, para conseguir Ios objetivos de la organizacién. Podriamos

compararlo con el cerebro de una organizacién.

5. Structure (estructura): Es la manera en que se organizan. se

relacionan e interactuan Ias distintas variables y unidades del negocio.

La estructura puede ser depanamental o no, con una jerarquia lineal,

matricial, divisional 0 de otro tipo. Asimismo, se puede dividir

geogré}401camente(local, estatal o plurinacional), de gestién

centralizada o descentralizada, etc.

6. Skills (habilidades): Se refiere a las habilidades y capacidades

requeridas por Ios miembros de la organizacién. Es lo que Michael

Porte llama Competencias Centrales. También puede referirse al

know how (saber cbmo) de la compa}401ia.

7. Shared values (valores compartidos): Los valores compartidos son el

corazon de la empresa. Lo que une a sus miembros y alinea a todos

ellos en la misma direccién.
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GRAFICO N�0342.3

MODELO DE LAS 7S DE McKlNSEY

Fuente: Peters & Waterman 1982

Cuadro de mando Integral �024CMI (Balanced Scorecard - BSC) representa

Ia ejecucién de la estrategia de una compa}401iadesde el punto de vista de la

Direccién General (lo que hace que ésta deba estar plenamente involucrada

en todas sus fases, desde Ia de}401niciéna la implantacién. Existen diferentes

tipos de cuadros de mando integral, La principales caracteristicas de esta

metodologia son que utilizan tanto indicadores financieros como no
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financieros, y que los objetivos estratégicos se organizan en cuatro éreas o

perspectives: }401nanciera,cliente, interna, formacién y crecimiento.

GRAFICO N° 2.4

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

�030-2,.» «.1 Y: �030 -> Internos .1�030
Esrmregu �030 V

K Formacién v J

crecimiento

Fuente: Kaplan 8. Norton 2004

- La perspectiva }401nancieraincorpora la visién de los accionistas y mide

Ia creacién de valor de la empresa. Responde a la pregunta: ¢;Qué

indicadores tienen que ir bien para que los esfuerzos de la empresa

realmente se transformen en valor? Esta perspective valora uno de

Ios objetivos més relevantes de organizaciones con énimo de lucro,

que es, precisamente, crear valor para la sociedad.

- La perspectiva de| cliente re}402ejael posicionamiento de la empresa en

el mercado o, ma�031sconcretamente, en los segmentos de mercado

donde quiere competir. Dos indicadores que re}402ejaneste
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posicionamiento son la cuota de mercado y un indice que compare Ios

precios de la empresa con los de la competencia.

- La perspectiva interna recoge indicadores de procesos internos que

son criticos para el posicionamiento en el mercado y para Ilevar la

estrategia a buen puerto. En el caso de la empresa que compite en

coste, posiblemente Ios indicadores de productividad, calidad e

innovacién de procesos sean importantes. El éxito en estas

dimensiones no sélo afecta a la perspectiva interna, sino también a la

}401nanciera,por el impacto que tienen sobre las rubricas de gasto.

- La perspectiva de aprendizaje y crecimiento es la ultima que se

plantea en este modelo de CMI. Para cualquier estrategia, Ios

recursos materiales y las personas son Ia clave del éxito. Pero sin un

modelo de negocio apropiado, muchas veces es dificil apreciar la

importancia de invertir, y en épocas de crisis lo primero que se recona

es precisamente Ia fuente primaria de creacién de valor: se recortan

inversiones en la mejora y el desarrollo de los recursos.

�034LAEMPRESA COMO SISTEMA" de Pablo Illanes Frontaura (1997),

Sostiene que la teoria general de sistemas se consagra al encuentro de un

oido generalizado, basado en un vocabulario com}402ny en la formulacién de

un marco de referencia teérico, que permitan que un especialista pueda

captar, comprender y utilizar la comunicacibn relevante de otro especialista,

en provecho de su propia ciencia. Con ello, se genera una interaccién

reciproca de mutuo bene}401cio:son los cimientos de la sinergia. Pablo Illanes
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se}401alaque a través del isomor}401smointer-ciencias, se procura enriquecer el

aporle de cada una de ellas al desarrollo de la humanidad, evitando que su

creciente especializacién desemboque en una incomunicacién cada vez mas

acentuada entre cientificos de las diferentes ramas, asemejandose a

ermita}401osenclaustrados, afectos a una suerte de sordera especializada. La

teoria de sistemas, a partir del trabajo del biélogo aleman Ludwig Von

Bertalanty, ha aportado una perspectiva diferente, que encuentra en la

integracién su fundamento conceptual mas genuino y representative:

integracién entre las ciencias e integracion entre las panes que conforman

un todo. En consecuencia, un sistema no es ma's �024ni menos �024que un

conjunto de objetos interrelacionados entre si, mientras que un

conglomerado es tan solo un conjunto de objetos.

2.2.2 Tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC)

Las Tecnologias de la lnformacién y la Comunicacién, también conocidas

como TIC, son el conjunto de tecnologias desarrolladas para gestionar

informacién y enviarla de un Iugar a otro. Abarcan un abanico de soluciones

V muy amplio. Incluyen las tecnologias para almacenar informacién y

recuperarla después, enviar y recibir informacién de un sitio a otro, o

procesar informacién para poder calcular resultados y elaborar informes.

También el término tecnologias de la informacién, se de}401necomo el

conjunto de tecnologias relacionadas con las actividades de hardware,

software y servicios informéticos, es decir, todas aquellas tecnologias cuyo

objetivo sea tratar o procesar informacién.
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Esta revolucién ha sido propiciada por la aparicién de la tecnologia digital. La

tecnologia digital, unida a la aparicién de ordenadores cada vez més

potentes, ha permitido a la humanidad progresar muy rapidamente en la

ciencia y la técnica desplegando nuestro arma mas poderosa: la informacién

y el conocimiento. Transformado la gestién de las empresas y nuestra

manera de hacer negocios y entre sus principales usos tenemos:

- Para comunicacién con Ios clientes

- Para gestionar pedidos

- Para promocionar productos

- Para relacionamos con la administracién publica

- Para la gestién interna de la empresa

Las TIC convierten la informacién tradicionalmente sujeta a un medio fisico,

mediante Ia digitalizacién es posible almacenar grandes cantidades de

informacién, en dispositivos fisicos de peque}401otama}401o(discos, CD.

memorias USB, etc.). A su vez los usuarios pueden acceder a informacién

ubicada en dispositivos electrénicos lejanos, que se transmite utilizando las

redes de comunicacién, de una forma transparente e inmaterial.

Estas caracteristicas han venido a de}401nirlo que se ha denominado como

"realidad virtual", esto es, realidad no real. Mediante el uso de las TIC se

estén creando grupos de personas que interactuan _segL�031msus propios

intereses, conformando comunidades o grupos virtuales�030
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Instantaneidad: Se puede transmitir Ia informacién instanténeamente a

Iugares muy alejados fisicamente, mediante las denominadas "autopistas de

la informacién". Se han acu}401adotérminos como ciberespacio, para de}401nirel

espacio virtual, no real, en el que se situa Ia informacién, al no asumir las

caracteristicas fisicas del objeto utilizado para su almacenamiento,

adquiriendo ese grado de inmediatez e inmaterialidad.

Aplicaciones Multimedia: Las aplicaciones o programas multimedia han

sido desarrollados como una interfaz amigable y sencilla de comunicacién,

para facilitar el acceso a las TIC de todos Ios usuarios. Una de las

caracteristicas mas importantes de estos entornos es "La interactividad".

Es posiblemente Ias caracteristicas més signi}401cativas.A diferencia de las

tecnologias mas c|a'sicas (TV, radio) que permiten una interaccién

unidireccional, de un emisor a una masa de espectadores pasivos, el uso de|

ordenador interconectado mediante las redes digitales de comunicacién,

proporciona una comunicacién bidireccional (sincrénica y asincrénica).

persona- persona y persona- grupo. Se esta produciendo, por tanto, un

cambio hacia la comunicacién entre personas y grupos que interacman

segrin sus intereses, conformando lo que se denomina "comunidades

virtuales". El usuario de las TIC es por tanto, un sujeto activo, que envia sus

propios mensajes y, lo mas importante, toma Ias decisiones sobre el proceso

a seguir: secuencia, ritmo, cédigo.
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2.2.3 Peque}401ay mediana empresa (Pyme)

La Real Academia Espa}401olaIa de}401ne,una PYME es el acrénimo de

peque}401ay mediana empresa. Se trata de la empresa mercantil, industrial 0

de otro tipo que tiene un numero reducido de lrabajadores y que registra

ingresos moderados.

Montiel (2014) de manera muy general todas las peque}401asy medianas

empresas (Pymes) comparten las mismas caracterislicas, por lo tanto estas

son las caracleristicas generales con las que cuentan las Pymes:

> El capital es proporcionado por una o dos personas que establecen una

sociedad y por lo general son de carécter familiar.

> Su area de operacién es relativamente peque}401a,sobre todo local.-

> Tienen escasa especializacion en el trabajo..

No suelen utilizar lécnicas de gestion avanzadas.

> Emplean aproximadamente entre cinco y diez personas. Dependen en

gran medida de la mano de obra familiar.

> Su actividad no es intensiva en capital pero si en mano de obra. Sin

embargo, no cuenlan con mucha mano de obra }401jao estable.

> Disponen de limitados recursos }401nancieros.

> Tienen un acceso reducido a la tecnologla.

> Su tama}401oes peque}401oo mediano en relacién con las otras empresas.

> Poca vision estratégica y capacidad para planear a largo plazo.

> Falta de innovacion tecnologica.
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La Iegislacién peruana define en la Ley de Promocién y formalizacién de

peque}401ay Microempresa, Art. 4 lo de}401necomo Ia unidad econémica

constituida por una persona natural 0 juridica, bajo cualquier forma de

organizacién o gesrién empresarial contemplada en la Iegislacién vigente,

que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccién, transformacién,

produccién, comercializacién de bienes o prestacién de servicios (. . .)

Anteriormente teniamos el decreto legislativo DL-1086-2008 Decreto

legislative que aprueba Ia Iey de promocién y competitividad formalizacién y

desarrollo de las Micro y peque}401asempresas (MYPE) y al acceso al empleo

decente

Posteriormente tenemos Decreto Supremo�024013-2013-PRODUCE

�034TextoUnico Ordenado de la Ley de lmpulso al Desarrollo Productive y al

Desarrollo Empresaria|" donde incluye una nueva categoria �034mediana

empresa�035

Omitiendo el numero de trabajadores como requisito.

El Decreto Supremo 013-2013-PRODUCE, tenemos Ios siguientes articulosz

Articulo 1.- Objetivo de la Ley

La presente Iey tiene por objeto establecer el marco legal para la promocién

de la competitividad, formalizacién y desarrollo de las micro. peque}401asy

medianas empresas (MIPYME), estableciendo politicas de alcance general y

la creacién de instrumentos de apoyo y promocién; politicas que impulsen el
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emprendimiento y permitan la mejora de la organizacién empresarial junto

con el crecimiento sostenido de las unidades econémicas

Articulo 2.- Politicas Estatal

El estado promueve un entorno favorable para la creacién, formalizacién,

desarrollo y competitividad de las MYPE y el apoyo a Ios nuevos

emprendimientos a través de los gobiernos Nacional, regional, y locales y

establece un marco legal e incentiva la inversién privada estableciendo

politicas que permitan la organizacién y asociacién empresarial para el

crecimiento econémico con empleo sostenible.

Articulo 4.- De}402niciénde micro y peque}401aempresa

La Micro y Peque}401aEmpresa es la unidad econémica constituida por una

persona natural 0 juridica. bajo cualquier forma de organizacién o gestién

empresarial contemplada en la Iegislacién vigente. que tiene como objeto

desarrollar actividades de extraccién , transformacién, produccién.

comercializacién de bienes o prestacién de servicios .

Articulo 5.- Caracteristicas del micro. peque}401asy medianas empresas

Las Micro, peque}401asy medianas empresas deben ubicarse en alguna de las

siguientes categorias Empresariales, establecidas en funcién de sus niveles

de ventas anualesz
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TABLA N° 2.1

CATEGORiAS DE EMPRESA

_ Ventas anuales hasta el monto méximo de 150

Mncroempresa A �030_ _ _

Unldades lmposmvas Tnbutanas (UIT).

_ Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
Pequena empresa _

méxlmo de 1700 UIT.

Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el

Mediana empresa I �030

monto maxlmo de 2300 UIT.

Fuente: Decreto supremo 013-2013 -PRODUCE

Las entidades ptiblicas y privadas promoverén Ia uniformidad de criterios de

medicién a fin de contribuir una base de datos homogénea que permita dar

coherencia al dise}401oy aplicacién de las politicas publicas de promocién y

formalizacién de| sector.

2.2.4. Gestién Empresarial

Se denomina Gestién al correcto manejo de Ios recursos de los que dispone

una determinada organizacién, como por ejemplo, empresas, organismos

p}402blicos,organismos no gubernamentales, etc. El término gestién puede

abarcar una larga lista de actividades, pero siempre se enfoca en la

utilizacién e}401cientede estos recursos, en la medida en que debe

maximizarse sus rendimientos.

Importante es subrayar que la gestién, que tiene como objetivo primordial el

conseguir aumentar Ios resultados éptimos de una industria o compa}401ia,

depende fundamentalmente de cuatro pilares bésicos gracias a Ios cuales

puede conseguir que se cumplan Ias metas marcadas.
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Gestién TecnoI6gica.- El proceso de adopcién y ejecucién de decisiones

sobre Ias politicas, estrategias, planes y acciones re|acionadas con la

creacién, difusién y uso de la tecnologia.

Gestién Social: consiste en la construccién de diferentes espacios para

promover y hacer posible Ia interaccién entre distintos actores de una

sociedad.

Gestién de Proyectos: Es la disciplina encargada de organizar y de

administrar Ios recursos de manera tal que se puedan concretar todo el

trabajo requerido por un proyecto dentro de| tiempo y de| presupuesto

disponible

Gestién de Conocimientos: se trata de un concepto aplicado en las

organizaciones, que se re}401erea la transferencia del conocimiento y de la

experiencia existente entre sus miembros. De esta manera, ese conjunto de

conocimientos puede ser utilizado como un recurso disponible para todos los

integrantes de una misma organizacién.

Anélisis del perfil competitivo: ldenti}401caIos principales competidores de la

empresa, asi como sus fuerzas y debilidades, Ios factores criticas para el

éxito son amplias depende lo que se vaya a analizar Ias siguientes

ponderaciones:

- Mayor debilidad

. Menordebilidad

- Menorfuerza
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. Mayor Fuerza

Con Ias anteriores calificaciones se realiza la matriz de anélisis de| per}401l

competitivo el cual identifica el nivel de competitividad de la empresa més

destacada. (Garrido 2006, p.45).

2.3. Definicién de Términos

Anélisis FODA

La sigla FODA, es un acréstico de Fonalezas (factores criticos positivos con

Ios que se cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que podemos

aprovechar utilizando nuestras fortalezas), Debilidades, (factores criticos

negatives que se deben eliminar o reducir) y Amenazas, (aspectos negativos

externos que podrian obstaculizar el Iogro de nuestros objetivos).

- Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la

empresa, y que le permite tener una posicién privilegiada frente a la

competencia. Recursos que se controlan, capacidades y habilidades

que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.

- Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos,

favorables, explotables, que se deben descubrir en el entorno en el

que actllla Ia empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas.

o Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicién

desfavorable frente a la competencia, recursos de los que se carece,

habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan

positivamente, etc.
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o Amenazas: son aquellas situaciones que provienen de| entorno y que

pueden llegar a atentar incluso contra Ia permanencia de la

organizacién.

El anélisis FODA no se Iimita solamente a elaborar cuatro Iistas. La parte

més importante de este anélisis es la evaluacién de los puntos fuertes y

débiles, Ias oportunidades y las amenazas, asi como la obtencién de

conclusiones acerca del atractivo de la situacién de| objeto de estudio y la

necesidad de emprender una accién en particular.

Comunicacién Bidirecciona|.- Es en la que emisor y receptor intercambian

mensajes precisando Ia informacién recibida, solicitando aclaraciones y

comprobando lo que el oyente ha entendido, resulta mas eficaz,

especialmente si junto a la comunicacién verbal también se utilize a la no

verbal.

Competitividad.- es la capacidad que tiene una empresa o pais de obtener

rentabilidad en el mercado en relacién a sus competidores. La competitividad

depende de la relacién entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y Ios

insumos necesarios para obtenerlo (productividad), y la productividad de los

otros oferentes de| mercado.

Computacién en la Nube.- (Cloud Computing) conocida también como

servicios en la nube, se re}401erea los servicios TIC que son usados a través

de Internet para tener acceso a software, capacidad de computacién,
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capacidad de almacenamiento... Dichos servicios tienen las siguientes

caracteristicas:

- Son entregados o estan disponibles en servidores proveedores de los

mismos.

o Pueden aumentar o disminuir fécilmente namero de usuarios,

aumento o disminucién de capacidad de almacenamiento.

- Pueden ser utilizados segun la necesidad de| usuario sin necesidad

de interaccién con el proveedor del servicio.

Cloud computing es un nuevo modelo de prestacién de servicios de negocio

y tecnologia, que permite incluso al usuario acceder a un catalogo de

servicios estandarizados y responder con ellos a las necesidades de su

negocio, de forma }402exibley adaptativa, Computacién en nube consigue

aportar estas ventajas, apoyéndose sobre una infraestructura tecnolégica

dinamica que se caracteriza, entre otros factores, por un alto grado de

automatizacién, una rapida movilizacién de los recursos, una elevada

capacidad de adaptacién para atender a una demanda variable, asi como

vinualizacién avanzada y un precio flexible en funcién del consumo

realizado, evitando ademés el uso fraudulento del software y la pirateria.

La computacién en nube incorpora el software como servicio, como en la

Web 2.0 y otros conceptos recientes, también conocidos como tendencias

tecnolégicas, que tienen en com}402nel que confian en Internet para satisfacer

Ias necesidades de cémputo de los usuarios.
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Correo Electr6nico.- también conocido como e-mail, un término inglés

derivado de �034electronicmail", es un servicio que permite el intercambio de

mensajes a través de sistemas de comunicacién electronicos. El concepto se

utiliza principalmente para denominar al sistema que brinda este servicio via

Internet mediante el protocolo SMTP (Simple Mail Transfer Protocol). Los

mensajes de correo electrénico posibilitan el envio, ademas de texto, de

cualquier tipo de documento digital (imégenes. videos, audios, etc.)

CRM.- (Customer Relationship Management) es una }401losofiay una

estrategia de negocio, soportada por una plataforma tecnoiégica, reglas de

negocio, procesos y caracteristicas sociales, dise}401adopara conectar con Ios

clientes a través de una conversacién colaborativa de care a generar un

bene}401ciomutuo en un entorno de con}401anzay transparencia para Ios

negocios. Es una forma de gestionar la relacién con Ios clientes para lograr

un bene}401ciomutuo y duradero. Concretamente, el sistema CRM no es un

Software, es una idea 0 estrategia a seguir en la empresa apoyada por un

cierto sistema o aplicacién que permite capturar la informacién sobre las

interacciones con los clientes e integrarlos a través de funciones

relacionadas con el cliente y la base de datos.

El conjunto resultante de la informacién se utiliza para crear y automatizar

una gran variedad de procesos que identifican y describen a los clientes.

Mas importante aC|l'I, estos procesos Ie ayudan a personalizar las

interacciones de Ios nuevos, con gran relacion costo/bene}401cio,para poder

asi atraer, retener y permanecer cerca de estos "buenos" clientes.
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Mora Carlos (2007) establece que un CRM es un ejemplo de Relationship

�030 Marketing que busca retener clientes actuales, crear relaciones duraderas

con estos y maximizar su valor para la compa}401ia.

Metodologia de un CRM

Se trata de utilizar la tecnologia para organizar. automatizar y sincronizar Ios

procesos de negocio, principalmente actividades de ventas de

comercializacién, servicio al cliente y soporte técnico.

De acuerdo con un de las versiones ofrecidas por la industria, la CRM

consiste en:

- Ayudar a una empresa a que sus departamentos de marketing puedan

identi}401cary seleccionar a sus mejores clientes, gestionar campa}401asde

marketing y generar oportunidades de calidad para el equipo de ventas.

- Ayudar a la organizacién a mejorar la venta y la gestién de cuentas y

ventas mediante la optimizacién de la informacién compartida por varios

empleados y la racionalizacién de los procesos existentes (por ejemplo,

tomar pedidos empleando dispositivos méviles).

- Permitir la formacién de relaciones personalizadas con Ios clientes, con el

objetivo de mejorar la satisfaccién del cliente y maximizar Ios beneficios;

identi}401cara los clientes mas rentables y ofrecerles ei més alto nivel de

servicio.
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. Proporcionar a Ios empleados la informacién y los procesos necesarios

para conocer a los clientes, comprender e identificar las necesidades de

éstos y forjar relaciones entre Ia empresa, su base de clientes y Ios

socios de distribucién.

Digita|izacién.�024En el proceso de digitalizacién de documentos son los

pasos mediante Ios que Ios registros fisicos, como texto e imégenes se

convierten en formatos digitales. En el caso especifico de digitalizar

documentos con origen en formato papel el proceso tiene que realizar:

o Captura con Escéner del documento fisico.

- lndexado de la informacién extraida de| documento.

- Almacenamiento de| documento y la informacién asociada para una

posterior b}402squeda.

Empoderamiento.- Empowerment es todo un concepto, una }401losofia,una

nueva forma de administrar Ia empresa que integra todos los recursos,

capital, manufactura, produccién, ventas, mercadotecnia, tecnologia, equipo,

y a su gente etc., haciendo uso de comunicacién efectiva y eficiente para

lograr asi Ios objetivos de la organizacién.

Se convierte en la herramienta estratégica que fortalece el que hacer de|

liderazgo, que da sentido al trabajo en equipo y que permite que la calidad

total deje de ser una }401losofiamotivacional y se conviena en un sistema

radicalmente funcional
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ERP.- Es una aplicacién informética que permite gestionar todos los

procesos de negocio de una compa}401iaen forma integrada. Sus siglas

provienen de| término en inglés Enterprise Resource Planning, que traducido

al espa}401olquiere decir: �034Plani}401caciénde Recursos Empresariales�035,y

corresponde a un sistema de gestién empresarial que esta dise}401adopara

modeler y automatizar la mayoria de procesos en la empresa.

Mediante Ios sistemas ERP se realiza el seguimiento de las diversas areas

de una compa}401ia,desde Ia fabricacién de un producto, pasando por la

logistica la distribucién, el control de stock, Ia contabilidad de la organizacién

y demés.

Se trata bésicamente de un�030software desarrollado para el manejo e}401cazde

la informacién de las empresas. que permite tomar decisiones acertadas en

Ios momentos oportunos, gracias a la veracidad de los datos que se

manejan mediante el ERP.

La implantacién de un ERP conlleva Ia eliminacién de barreras inter

depanamentales, Ia informacién }402uyepor toda la empresa eliminando Ia

improvisacién por falta de informacién.

Por lo general este tipo de sistemas esta compuesto de médulos como

Recursos Humanos, ventas, Contabilidad y Finanzas, Compras, Produccién

entre otros, brindado informacién cruzada e integrada de todos los procesos

de| negocio. Este software debe ser parametrizado y adaptado para

responder a las necesidades especificas de cada organizacién. Una vez
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imptementado un ERP permite a Ios empleados de una empresa administrar

Ios recursos de todas las areas, simular distintos escenarios y obtener

informacién consolidada en tiempo real. La implementacién de esta

herramienta en una empresa conlleva un proceso de transformacién y

redefinicién de sus procesos.

GlobaIizaci6n.- es un proceso de interaccién e integracién entre la gente,

Ias empresas y los gobiernos de diferentes naciones. Es un proceso en

funcibn de| comercio y la inversién en el émbito internacional, el cual cuenta

con et respaldo de las tecnologias de informacibn.

IBM SPSS.- Es uno de los programas estadisticos més conocidos teniendo

en cuenta su capacidad para trabajar con grandes bases de datos y un

sencillo interface para la mayoria de Ios anélisis.

SPSS Statistics Base proporciona las herramientas bésicas de anélisis

estadistico para cada paso de| proceso analitico.

El programa consiste en un médulo base y médulos anexos que se han

ido actualizando constantemente con nuevos procedimientos estadisticos.

lmagen Empresaria|.- Se re}401erea cémo se percibe una compa}401iafrente a

la sociedad, en cuanto a su calidad y prestigio, y la que tienen Ios propios

miembros de la empresa.

Isomorfismos.- signi}401caetimolégicamente 'igua| forma�031,y con ello se quiere

destacar la idea seg}402nla cual existen semejanzas y correspondencias

formales entre diversos tipos de sistemas en otras palabras Isomér}401co(con
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una forma similar) se re}401erea la construccién de modelos de sistemas

similares al modelo original.

Marketing.- es un concepto inglés, traducido al castellano como mercadeo o

mercadotecnia. Se trata de la disciplina dedicada al analisis de|

comportamiento de Ios mercados y de Ios consumidores. El marketing

analiza Ia gestién comercial de las empresas con el objetivo de captar,

retener y }401delizara los clientes a través de la satisfaccién de sus

necesidades

Marketing Relacional.- También llamado marketing de relaciones, es un

concepto que nace a partir de un cambio en la orientacién estratégica de

marketing, que va de la b}402squedapor captar clientes a la busqueda de su

satisfaccién integral en el largo plazo (relaciones).

Se puede decir que el marketing relacional, en términos generales, es ei

proceso que integra al servicio al ciiente con la calidad y el marketing, con el

fin de establecer y mantener relaciones duraderas y rentables con los

clientes.

Mercadeo.- consiste en actividades, tanto de individuos como

organizaciones, encaminadas a facilitar y estimular intercambios dentro de

un grupo de fuerzas externas dinémicas. De esta forma se interrelacionan

productores, intermediaries consumidores en su capacidad de intercambiar

bienes y servicios que satisfagan necesidades especi}401cas.
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Mercado Hostil.- es aquel en que la gestién de directiva es de gran

complejidad debido a que concurren empresas con un exceso de capacidad

productiva, se obtienen mérgenes reducidos, Ia competencia es muy intensa

0 se registran cambios muy répidos en la demanda, entre otras causas.

Online.- es una palabra inglesa que signi}401ca�034enIinea". El concepto se

utiliza en el émbito de la informética para nombrar a algo que esté conectado

o a alguien que esté haciendo uso de una red (generalmente, Internet).

Productividad.- es la relacién entre la cantidad de productos obtenida por

un sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha

produccién. También puede ser de}401nidacomo la relacién entre Ios

resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos.

Red Social.- Es un medio de comunicacién social que se centra en

establecer un contacto con otras personas por medio de Internet. Estén

conformadas por un conjunto de equipos, servidores, programas,

conductores, transmisores, receptores y sobre todo por personas que

companen alguna relacién, principalmente de amistad, donde mantienen

intereses y actividades en comun, 0 se encuentran interesados en explorar

Ios intereses y las actividades de otros usuarios.

Mayormente las redes sociales se usan para poder comunicarse con grupos

de personas de diferentes paises sin Ias Iimitaciones convencionales del

correo electrénico 0 las llamadas telefénicas y videollamadas, en las cuales

aunque existen servicios que permiten conversaciones grupales, no otorgan
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el tiempo, el espacio o determinadas herramientas que disponen Ios

servicios de redes sociales.

SCM.- del inglés �034SupplyChain Management" la gestién de la cadena de

suministro (SCM) consiste en el seguimiento de los materiales, Ia

informacién y las }401nanzasdurante el proceso que va del proveedor al

fabricante, al mayorista, al minorista, y al consumidor, se re}401erea las

herramientas y métodos cuyo propésito es mejorar y automatizar el

suministro a_través de la reduccién de las existencias y las plazos de

entrega. El término produccién "justo a tiempo" caracteriza el concepto de

reducir al mlnimo Ias existencias a lo largo de toda la cadena de produccién.

Las herramientas SCM se basan en informacién sobre la capacidad de

produccién que se encuentra en el sistema de informacién de la empresa

para hacer pedidos autométicamente. Por eso (Zheng et all 2000, p.85)

muestra Ia relacién entre el ERP y SCM ya que �034elERP optimiza las

précticas internas de la compa}401iay mejora la interaccién con sus

proveedores y consumidores, orienta todas las actividades loglstlcas.

relaciones proveedores�024consumidor,desarrollo de nuevos productos, gestién

de inventarios, de almacenes, transportes, procesamiento de érdenes,

programacién de la produccién y servicios al consumidor, asi todo el manejo

de Ios procesos es dirigido hacia la misma meta: lograr un envio de

productos econémicos y e}401cientesque lleguen a su destino en el momento

apropiado y en las condiciones correctas. En teoria, una herramienta SCM

permite rastrear el paso de las piezas (rastreabilidad) entre Ios distintos
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participantes de la cadena de suministro, cada vez hay mas empresas que

recurren a sitios Web y a aplicaciones basadas en la Web para buscar

soluciones a sus necesidades de SCM.

Sinergia.- signi}401cacooperacién, y es un término de origen griego,

"synergI'a", que signi}401ca"trabajando en conjunto". La sinergia es un trabajo 0

un esfuerzo para realizar una determinada tarea muy compleja, y conseguir

alcanzar el éxito al }401nal.La sinergia es el momento en el que el todo es

mayor que la suma de las panes, por tanto, existe un rendimiento mayor 0

una mayor efectividad que si se act}401apor separado.

Sitio Web.- Un sitio web, es un espacio virtual en Internet. Se trata de un

conjunto de paginas web que son accesibles desde un mismo dominio 0

subdominio de la World Wide Web, son aquellos Iugares en la Red que son

utilizados por negocios de diversa indole para dar a conocer sus productos 0

sus servicios. No obstante. también Ios emplean para aumentar su camera

de clientes y para mantener una relacién mas directa con sus clientes.

Stakeholder.- (Grupos de Interés) Signi}401caen espa}401olz�034participante�035,

�034inversor�035,�034accionista�035.Y es que desde el punto de vista empresarial, este

concepto se utiliza para referirse a Ios grupos de interés para una empresa.

El término Stakeholder Io acu}401é(Freeman & Reed, 1983, p. 88- 106) y lo

definié como todas aquellas personas 0 entidades que pueden afectar 0 son

afectados por las actividades de una empresa.
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En términos simples, Ios stakeholders pueden ser definidos como todos los

actores sociales que, producto de las decisiones y objetivos de una empresa

se pueden ver afectados, ya sea de forma positiva o negativa. Asl por

ejemplo, los due}401osde una compa}401ia,sus trabajadores, la comunidad

donde ésta lleva a cabo sus actividades y sus proveedores, entre otros

forman parte de este grupo. �030

Existen dos tipos de grupos de interés:

- Primarios:

Los stakeholders primarios son fundamenlales para el operar de una

organizacién. Este grupo incluye a quienes tienen alguna relacién econémica

con el negocio, como por ejemplo, Ios accionistas, Ios clientes, Ios

proveedores y los trabajadores.

o Secundarios:

Los stakeholders secundarios son aquellos que no parlicipan directamente

en el intercambio con una empresa. pero que sl�031pueden afectar o verse

afectados por las acciones de ésta, En esta categoria estén Ios

competidores, Ios medics de comunicacién y las ONG's, entre otros.

Visién Estratégica.- Es la planeacién que ha de seguir la compa}401iapara

alcanzar sus metas a largo plazo, trabajando sobre objetivos concretos,

aliena Ios objetlvos de distinlas areas de la organizacién con las metas de la

misma.
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CAPiTULO Ill

VARIABLES E HIPOTESIS

3.1 Variables de la lnvestigacién

Variable independiente

Es aquella propiedad, cualidad o caracteristica de una realidad, evento o

fenémeno, que tiene la capacidad para in}402uir,incidir o afectar a otras

variables. Se llama independiente, porque esta variable no depende de

otros factores para estar presente en esa realidad en estudio.

Variable independiente:

�034LasTecnologias de la informacién y comunicacién"

lndicadores

X.1. Aplicaciones Informéticas

X.2. Valores, Competencias y Servicios Esenciales

X.3. Plataforma TIC

X.4. Capacitacién y Entrenamiento

X.5. Empoderamiento

Variable dependiente

Es aquella caracteristica, propiedad o cualidad de una realidad o evento que

estamos investigando. Es el objeto de estudio, sobre la cual se centra la

investigacién en general. También Ia variable independiente es manipulada
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por el investigador, porque el investigador puede variar Ios factores para

determinar el comportamiento de la variable

Variable dependiente:

�034Gestiénde| Gremio Gréfico Pyme de Lima Metropolitana�035

lndicadores

Y.1. Apoyo a las Gestiones empresariales

Y.2. Optimizacién de Procesos

Y.3. Estrategia Corporativa

Y.4. Cornpetitividad e Innovacién

Y.5. lmagen Comercial

Variable lnterviniente

Son aquellas que se mezclan, se inmiscuye se interponen de manera

indirecta, para alterar o modi}401carde manera signi}401cativao poco signi}401cativa,

la relacién de las variables se}401aladasen la hipétesis.

La variable interviniente, es una variable que no puede ser observada

direclamente pero cuyos efectos pueden ser establecidos de forma

operativa. Las variables intervinientes son estados o procesos hipotéticos

que se presentan dentro de una realidad o proceso y se conectan 0 se

relacionan con las variables de la hipétesis.

Variable lnterviniente:

�034Procesosde| Gremio Gréfico Pyme de Lima Metropolitana"

Z.1. ERP, SCM, CRM

2.2. Computacién en la Nube
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Z.3. Redes Sociales

Z.4. Cuadro de Mando Integral

2.5. Visién Estratégica

Z.6. Productividad

3.2 Operacionalizacién de Variables

TABLA N�0343.1

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION EN LA GESTION DE LAS

PYMES DEL GREMIO GRKFICO DE LIMA METROPOLITANA

OPERALIZACION DE LAS VARIABLES

°*'-°"si°" °°"°=v*"a'
'|"|d9Pe|"dieme X1. Desarrollo Corporativa

La Tecnologla de la X2. Valores, Competencies y servicios

. Esenciales , ,
In/ormaclon y sistemas de Gestnén y

Comunicacion TIC, X3. Platafofma T|C aplicaciones

X4. Capacitacién y Entrenamiento �030ecnologicas

X5. Empoderamiento

Depe}401diente Y1. Apoyo a las Gestiones

Empresarias

E}401cienciay e}401caciaen

_ Y2. Produclividad
las Gesttones del Procesos lnternos

Gremio Graf/"co Pyme Y3. Adminislracién de Tributos lndices econémicos

5'6 Lima Metropomana Y4. competitividad e Innovacién

Y5. E}401cienciay E}401caciade Ios

Negocios

Fuente: Elaboracion propia
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3.3 Hipétesis general e hipétesis especificas

3.3.1 Hipétesis General

Las TIC, permite optimizar la e}401cienciay e}401caciaen las Gestiones de las

Pymes de| Gremio Gréfico de Lima Metropolitana.

3.3.2 Hipétesis Especificas

1. Los motores de integracién de Ios sistemas ERP, CRM y SCM

apoyan a las gestiones empresariales de las Pyme del Gremio Gré}401co

de Lima Metropolitana.

2. La computacién en la nube, de servicios integrales Software contable,

financiero y administrative facilita Ios procesos internos de| Gremio

Gré}401coPymes de Lima Metropolitana.

3. El uso de las redes sociales favorece la competitividad de los

negocios del Gremio Gra}401coPyme de Lima Metropolitana. '

4. El Cuadro de Mando Integral facilita la planeacién estratégica, calidad y

control de Ios servicios de| Gremio Gré}401coPyme de Lima

Metropolitana.

5. Las plataformas TIC in}402uyenen el desarrollo de una visién estratégica

de| Gremio Gra}401coPyme de Lima Metropolitana.

6. La capacitacién y entrenamiento en TIC mejora la productividad del

Gremio Gra}401code las Pyme de Lima Metropolitana.
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CAPiTULO IV

METODOLOGiA

4.1. Tipo de lnvestigacién

El tipo de investigacién seré aplicada pues confronta teorias y realidad,

bridando resultados précticos y aplicativos trayendo consigo bene}401ciosa la

sociedad. �034Unabtisqueda para Ilevar informacién con}401ablea la solucién de

problemas�035(Namakforoosh,2005, p. 45 y 46)

Seré una investigacién de campo para interpretar y solucionar alguna

situacién, problema o necesidad en un momenta determinado. Las

investigaciones son trabajadas en un ambiente natural en el que estan

presentes las personas, grupos y organizaciones cientificas las cuales

cumplen el papel de ser Ia fuente de datos para ser analizados.

4.2. Dise}401ode lnvestigacién

Es una investigacién no experimental pues no se manipula variables sino

que observaremos Ios fenémenos tal y como son en su contexto natural,

para después analizarlos, es de corte transversal pues Ia investigacién

recolecta datos en un sélo momento y en un tiempo unico.

El nivel de investigacién es descriptiva correlacional, segun Io referido por

Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio (1991). Una

investigacién descriptiva, busca especificar propiedades, caracteristicas y
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rasgos importantes de cualquier fenémeno que se analice. Describe

tendencias de un grupo o poblacién. En otras palabras pretenden medir o

recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre los

conceptos 0 las variables a las que se refiere. Es um para mostrar con

precisién Ios éngulos 0 dimensiones de un suceso, contexto o situacién.

Hernéndez et al. (1991, p. 80) se}401alan...�034Enesta clase de estudios el

invest/�030gadordebe ser capaz de de}401niro al menos visua/izar qué se mediré y

sobre que o quienes se recolectaran Ios datos... Ia descripcién puede ser

més o menos profunda, aunque en cualquier caso se basa en la medic/�030énde

una o més atributos del fenémeno de interés. �035

Se}401alanHernandez et al. un estudio correlacional asocia variables mediante

un patrén predecible para un grupo o poblacién, La utilidad principal de los

estudios correlaciénales es saber cémo se puede comportar una variable al

conocer el comportamiento de otras variables vinculadas. Es decir intentar

predecir el valor aproximado que tendré un grupo de individuos 0 cases en

una variable, a partir del valor que poseen en la 0 las variables relacionadas.

El hecho de que saber que dos o més conceptos se relacionan aporta en

alguna medida un valor explicativo.

"Los estudios correlaciénales, al evaluar el grado de asociacién entre dos o

ma's variables miden cada una de ellas (presuntamente relacionadas) y,

después cuanti}401cany analizan la vinculacién. Tales correlaciones se

sustentan en hipétesis sometidas a prueba. " Hernéndez et al. (1991, p. 81).
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La realidad problemética de| presente trabajo de investigacién, se delimité

por Ios siguientes indicadores:

Temporal: Es de interés y aplicacién en actualidad

Espacial: Abarca Ia efectividad de los proceso de gestién de| Gremio

Gréfico Pyme de Lima Metropolitana.

Social: Dar a conocer herramientas tecnolégicas que aporten e}401cienciay

e}401caciaa las Pymes del gremio gré}401coIogrando que estas sigan creciendo

econémicamente y formalizéndose en el mercado. Con esto se bene}401ciaran

agentes internos (Gerentes, socios, empleados, etc) y externos

(Municipalidades, Ministerios y Administracién Tributaria).

lnédita: Propone Ias TIC como eje principal de la actividad empresarial

integrando de procesos de gestién (Contables, Administrativos, Gerenciales,

de Marketing, etc.) del Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana.
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El dise}401ode la investigacién utilizada se puede esquematizar de la siguiente

forma:

GRAFICO N° 4.1

DISENO DE INVESTIGACION

Observacién OX

Obsefvacién ox OX4. Capacitacién v

0bSeI'VaCi<'>n OX Variable Independiente E�035"e"amie"t°_

OX1. Desarrollo Corporativo OX5�031Em°°deram'e"t°

OX1. Valores, Competencias y °X3- P'3�0303f°'"�0303�034C

Servicios Esenciales

Observacién OZ

Variable lnlerviniente

OZ: ERP, CRM V SCM

OZ2 Cornputacién en la

Muestra de Nube

Accionistas, OZ; Redes Sociales

Gerentes ox 014 Cuadro de Mando
Profesicnales, /v Integral

Especialistas,

Técnicos, R �030OZ

Trabajadores, Relacién

Clientes, �030,

Proveedores OY N

015 Visién y Estrategia

Ozs Produclividad

0b5�254|'V3Ci0'f10V Observacién OV observ ,. 0'

V3Viab'9 Depe}401dieme Variable Dependiente . am)" .
. , , 4 Variable Dependnente

0Y1 APOYO 3 '55 GEWOHES 0Y5 competitividad e . . ... ,, 0V3 Admlmstraclon de
E"'P'e53|'|35 Innovacuon Tribums

OV2 Productividad V . 4
OY4 Competmvndad e

lnnovacién

Modelo de comprobacién se relaciona a las caracteristicas de| modelo de

investigacién por objetivos, teniendo como base e| Iogro de Ios objelivos

especi}401cos.
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4.3 Poblacién y Muestra

Poblacién

La poblacién estadistica, también llamada universe 0 colectivo, es el

conjunto de elementos de referencia sobre el que se realizan Ias

observaciones.

�034Unapoblacién es un conjunto de todos los elementos que estamos

estudiando, acerca de Ios cuales intentamos sacar concIusiones". Levin &

Rubin, 2004

La poblacién esté constituida por las Pymes del Gremio Gré}401code Lima

Metropolitana donde hay al menos hay 9,904 imprentas, segfm datos

recopilados por el INEI.

En Lima hay 860,728 empresas, lo que signi}401cael 46.6% del numero total

de empresas en el Pen], seg}402nnota de prensa de| INEI.

Empresas en Lima Metropolitana seg}402nsu Categorizacién

TABLA N° 4.3

EMPRESAS DE LIMA METROPOLITANA

Categoria Porcentaje Cantidad

Micro Empresa 96.2% 828,020

Peque}401aEmpresa 3.2 % 27,543

Mediana Empresa 0.2% 1,721

Grandes Empresas 0.4% 3,443

Total 100% 860,728

Fuente: INEI 2014 �024Directorio Central de Empresas y establecimientos 2014
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Muestra

La muestra fue tomada mediante un muestreo no probabilistico por

conveniencia de| investigador.

"En Ias muestras no pnobabilisticas, Ia eleccién de las elementos no

depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con la

caracteristica de la investigacién 0 de quien hace Ia muestra. Aqui el

procedimiento no es mecénico ni con base en férmulas de probabilidad,

sino depende del proceso de toma de decisiones de un investigador 0 del

grupo de investigadores, y desde Iuego las muestras seleccionadas

obedecen a otros cn'ten'os de investigacién �034Heméndezet al. (1991,

p.176)

Asi mismo tenemos a Mejia (2002) en su obra nos menciona.

�034Unmuestreo por conveniencia es el pmcedimiento que consiste en la

seleccién de unidades de la muestra en forma albitraria, Ias que se

presentan al investigador, Ias unidades de la muestra se eligen de

acuerdo a su fa'ciI disponibiIidad"

Tomaremos como muestra un grupo de 15 empresas tomadas de la base de

datos registradas con la CIIU 22214 �024Actividades de Impresién.
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TABLA N° 4.4

MUESTRA

Fuenle : CIIU 22214- ACTIVIDADES DE IMPRESION

Muestra

E"�030l"'°53 P°b'a°i°" Socios Contador Administrador Total

1 Kinkos lmpresiones S.A.C. 19 1 1 1 3

2 Full Colors E.l.R.L. 12 1 1 1 3

3 Rapimagen S.A. 13 1 1 1 3

4 M y E Publicidad 10 1 O 1 2

5 Gyakiva Business SAC. 19 1 1 1 3

6 Imprenta Segrimsa 10 1 1 0 2

7 Nizargraf E.|.R.L. 11 1 1 1 3

8 IVO creative lmprenta 12 1 1 1 3

9 Alma Group E.l.R.L. 12 1 1 1 3

10 Sagsa Impresos 10 1 O 1 2

11 lmprenta Grafissa 11 1 1 0 2

12 Gks Impresiones E.|.R.L. 12 1 1 1 3

13 Expresién Creativa E.|.R.L. 11 1 0 1 2

14 Camacho & Cia SAC. 12 1 1 1 3

15 lmprenta B 14 1 1 1 3

Total 247 15 12 13 40

Fuente: Directorio de Pymes Lima Metropolitana

4.4 Técnicas e lnstrumentos de recoleccién de datos

Técnicas

Las técnicas de investigacién se justi}401canpor su utilidad que se traduce en

la optimizacién de Ios esfuerzos.

Seg}402nDaniel Behor (2008) La intencién de la encuesta no es describir Ios

individuos particulares quienes, por azar, son parte de la muestra, sino

obtener un perfil compuesto de la poblacién.
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lnstrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario

El instrumento usado en la presente investigacién fue un cuestionario

estructurado por un conjunto de preguntas sobre Ios hechos o aspectos que

interesan en una evaiuacién estén formalizados y estandarizados con el

mismo orden y de la misma forma y auto administrado pues se proporciona

directamente las personas que lo responderén, quienes contestan

directamente sin intermediarios.

Seré aplicado a los propietarics, administradores y contadores de la muestra

seleccionada.

4.5. Procedimientos de recoleccién de datos

Se realizé en primer Iugar un pre-muestreo para Ia validacién y confiabilidad

de| instrumento, posterior mente se toma la muestra total.

Se Ie comunica a los encuestados via teléfono 0 correo electrénico Ia llegada

de un sobre que contiene una peque}401apresentacién y datos sobre la

investigacién, como también del cuestionario que nos serviré para dicho

propésito.

Unos dias después se procede a recoger Ios sobres y asi recoger toda la

informacién necesaria para seguir con la investigacién.
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4.6 Procesamiento estadistico y anélisis de datos

Luego de recolectados los datos. estos se codi}401caronytabularon,para

Iuego procesarlos haciendo uso del programa estadistico informético IBM

SPSS23. también se hiso uso del Excel.

El anélisis de Ios datos se haré utilizando Ios métodos, técnicas y

procedimientos que nos proporciona Ia estadistica descriptiva para

respaldar la presente investigaciénz tablas y gréficos.
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cAPiTuLo V

RESULTADOS

5.1 Validacién y Confiabilidad

Validacién

La validez de un instrumento se re}401ereal grado en que el instrumento mide

aquello que pretende medir. Y Ia }401abilidadde la consistencia interna del

instrumento se puede estimar con el alfa de Cronbach.

El instrumento se validé por Ios jueces expertos, realizando la validacién de|

cuestionario elaborado para la encuesta.

Se seleccioné a Ios jueces expe}402osteniendo en cuenta Ios siguientes

criterios: conocimiento del tema en cuestién, conocimiento metodolégico de

investigacién y familiarizacién con el grupo a ser encuestado.

confiabilidad

La con}401abilidady la validez son cualidades esenciales que deben estar

presentes en todos Ios instrumentos de carécter cienti}401copara la recogida

de datos.

En palabras de Pérez (1998, p. 71), si el instrumento o instrumentos reunen

estos requisitos habré cierta garantia de Ios resultados obtenidos en un

determinado estudio y, por lo tanto, las conclusiones pueden ser creibles y

merecedoras de una mayor con}401anza.
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El célculo del coe}401cientede confiabilidad Alfa de Cronbach se utiliza para

mediciones de variables 0 dimensiones que responden a una escala de

medicién de intervalo o razén.

El alfa de Cronbach asume que Ios items (medidos en escala tipo Likert u

otro) miden un mismo constructo y que estén a|tamente correlacionados

(Welsh & Comer, 1988). Cuanto més cerca se encuentra el valor de| alfa a

uno mayor es la consistencia interna de Ios items analizados.

TABLA N�0345.1

ALFA DE CRONBACH

Muy alta 0,81 - 1,00

Alta 0,61 - 0,80

Moderada 0,41 - 0,60

Baja 0.21 �0240,40

Muy Baja 0,01 - 0,20

Fuente: Cronbach, Lee J. (1951)

TABLA N�0345.2

COEFICIENTE GAMMA

Correlacién Positiva Perfecta 0,81 - 1,00

Correlacién Positiva Fuerte 0,61 �0240,80

Correlacién posiliva 0,41 - 0,60

Considerable

Correlacién Positiva media 0.21 - 0,40

Correlacién Positiva Débil 0,01 - 0,20

No existe Correlacién O0

Fuente: Goodman 8. krustal (2011)
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5.2. Evaluacién de Resultados

Problema especifico 1

(;En qué medida Ios motores de integracién de Ios sistemas ERP, CRM y

SCM apoyan a las gestiones empresariales de| Gremio Gré}401coPyme de

Lima Metropolitana?

GRAFICO N�0345.1.

IMPORTANCIA Y USO DE LOS SISTEMAS DE INTEGRACION DE LA

INFORMACION PARA LA GESTION EMPRESARIAL

Reconocer la importanica de los motores de integracién

25% �031 23%

20% "I

5%

- -poco'~ IREGULAR

* IACEPTABLE

1 = 5% 5%

5% I:
0% �030 �030

MUY poco poco REGULAR ACEPTABLE

Hace uso de alg}402nsistema ERP. CRM, SCM

Fuente: Encuestas

El 48% de empresas reconocen de manera aceptable la importancia de la

aplicacién de los sistemas de integracién de informacién, lo que contrasta

con la aplicacién de Ios sistemas ERP, CRM, SCM con un 90% entre muy
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poco y regular. Sélo un 10% de Ios encuestados hace uso de alguno de

estos sistemas; en base a Ios datos recolectados en la investigacién, la

razén por la cual no se utilizan es por la falta de informacién en cuanto a

costo-beneficio en implementacién de estos sistemas tecnolégicos, ya que

bien aplicados podrian tener impactos significativos en la rentabilidad.

Las variables tienen un grado de correlacién Gamma de 0.63 que es una

correlacién positiva fuerte entre las variables, lo que demuestra Ia aceptacién

por parte de Ios empresarios a implementar mejoras tecnolégicas para

gestién empresarial.

GRAFICO N�0345.2

USO DE UN SISTEMA DE GESTION EMPRESARIAL

iOCu�030%, W I I 10%

"W" 30% 29%
3,3,)�034 52% 20%

TF3�031.

24% E}

38% E5
�030sun �030,3

Juli,
' 4, :15; 70%

3»:< r-1. 41% E1
{>1 47%, ».<,

305* 32% 3%} :3
I �030-1 �030

111% . W ,3. *i '_

M A 4.... .1. W�031

24% NADA 39% BASICO 28% CONOCE 8% DOMINA 0% DISENA

ERP (RM SCM

Fuente: Encuestas
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TABLA N�0345.3.

USO DE UN SISTEMA DE GESTION EMPRESARIAL

Hue usa dc un

intcgrndn M
THEE
THERE�034
KHEIIEE

HIE
HIE

Fuente: Encuestas

Un 28% de las Pymes de| Gremio Gré}401code Lima Metropolitana conoce

alguno de los sistemas tecnolégicos ERP, CRM y SCM. Podemos observar

que hay una mayoria que no tiene informacién suficiente de Ios sistemas

CRM y SCM debido a ello es que aun no utilizan de manera adecuada Ios

bene}401ciosque estas aplicaciones TIC ofrecen en el suministro de

informacién de calidad para el control de clientes y proveedores.

Dentro de las empresas que dominan un sistema de gestién de la

informacién el 70% domina un sistema ERP, mientras que sélo un 20% y

10% domina un CRM y SCM respectivamente.

En general el uso de alguno de estos sistemas es muy bésico aun, por ende

ninguno de Ios encuestados actualmente dise}401aalguno de estos sistemas;

sin embargo no es necesario ya que en el mercado hay una gran diversidad
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de opciones a un costo muy accesible e inclusos gratuitos mediante el uso

de internet.

Problema especifico 2

g,En qué medida Ia computacién en la nube, de servicios integrales

contables, financieros y administrativos mejora Ios procesos internos de|

Gremio Gréfico Pyme de Lima Metropolitana?

GRAFICO N�0355.3.

BENEFICIOS DE LA COMPUTACICN EN LA NUBE

Cuenta con los bene}401ciosde la computacién en la nube

1%.�031.*

35.0% K -_ -

/"�030�035�034�035�034-�034�030**�030.f�034"*�034*�034�034�030�034�030�034�030*�035�030'
30.0% V 5 _ j

; /�024~~~�024~ .
j 25.0%

1 'h�030~�030"�034�030_�034�034-M.�034_�030__?_�024�030__�024_�034*�034�034V

1 200% /_15%__ _M_A__m�035___�030MUV "09° ;
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REGULAR ACEPTABLE MUYACEPTABLE :

Necesita acceso en linea a la informacién de la empresa l

Fuente: Encuestas

Se observa que un 625% de los encueslados considera en un nivel

aceptable su necesidad de tener acceso en Iinea y a tiempo real a la

informacién de la empresa.

73



Sin embargo el 97.5% allln no cuentan con los bene}401ciosde la computacién

en la nube, en otras palabras existe muy poco interés en los beneficios que

esta herramienta puede ofrecer para administrar Ia informacién y poder tener

acceso a ella desde cualquier espacio fisico y en cualquier momento que

esta se requiera sélo con tener acceso a Internet.

Encontramos una relacién positiva media con un grado de correlacién de

Gamma de 0.33, siendo el éxito de la implementacién tecnologia sélo para

aquellas empresas que estén abienas a incorporarlas.

GRAFICO N° 5.4

USOS DE LAS TIC EN LA CONTABILIDAD DE UNA PYME

Principales usos de las TIC en Contabilidad

�030 A

Intercambio electrénico de informacién _ I %

Obtener balances y cuentas de resultado en I 1%

tiempo real

Ahorro de Tiempo en procesos Contables ' 2%

I .�030H .:h'.>._}401;3;? ..

Cumplimiento de las obligaciones Tributarias F '5 ' " 3%

0% 20% 40% 60%

Fuente: Encuestas
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Se observa que el mayor porcentaje 53% la utiliza Ias TIC para el

cumplimento de sus obligaciones tributarias, ya que incumplirlas acarrearia

una sancién econémica o multa tipificada en el cédigo tributario por el

incumplimiento de las obligaciones tributarias.

Por ello Ia importancia que se Ie toma a las TIC, ya que la administracién

tributaria esta en un proceso de modernizacién en sus diversos servicios en

Iinea que ofrece al contribuyente el uso de estas herramientas tecnolégicas

se hace imprescindible para cumplir dicho propésito.

También tenemos el ahorro en las tiempos de los procesos contables 22%

pues Ia consideran una herramienta }401tilpara el desarrollo de| érea contable

en todos sus procesos de recopilar, interpretar y presentar la informacién

financiera.

Asi mismo tenemos obtener balances y cuentas de resultado en tiempo real

21 %, ya que toda la informacién ingresada nos sirve para mostrar un estado

}401nancieroen el momento que la gerencia disponga o la necesite para la

toma de decisiones.

Y finalmente con un 4% el intercambio de informacién ya se interna o

externa.
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Problema especifico 3

(;De qué Manera Ias redes sociales favorecen Ia competitividad de los

negocios del Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana?

GRAFICO N�030�0305.5.

REDES SOCIALES

Considera que las redes sociales pueden elevar Ias ventas

de su negocio

Gamma = 0.65

70,094. 62.5%

303% IMedio

' ." ' ElAceptab|e

100% J 53% 2.5% 2-5%
5.»§�030T�034§ W J. "I§�034'f~»l

o.o% �034E �030 '�034�034�034
REGULAR ACEPTABLE MUY ACEPTABLE

Utilixa Redes sociales en su empresa

Fuente: Encuestas

La mayoria de empresas 62.5% utiliza las redes sociales consideran en nivel

medio que el uso de este medio contribuye a incrementar Ias ventas a

mediano y largo plazo.

Existe una minoria considerable 30% de Ios encuestados que no reconoce

aun Ios bene}401ciosde la comunicacién a través de redes sociales para

generar bene}401cioseconémicos.
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Sélo el 7.5% aplica y reconoce Ia utilidad real de las redes sociales sobre las

ventas, ya que las redes sociales permiten conectar personas a un bajo

costo sin imponar la ubicacién fisica.

Las variables tienen un grado de correlacién de Gamma de 0.65 que es

una correlacién positiva fuerte entre las variables.

Problema especifico 4

(;De qué manera el Cuadro de Mando Integral facilita Ia planeacién

estratégica, calidad y control de Ios servicios del Gremio Gré}401coPyme de

Lima Metropolitana?

GRAFICO N" 5.6.

DESARROLLO CORPORATIVO APOYADO POR EL CUADRO DE MANDO

INTEGRAL

##A MW 4 �024.MW':;nwt;;JVr:unplan de desarrollo corporativo

60.0% 575%

0 . . K W poco

0.0% �0304 ' '

MUV poco POCO REGULAR

Aplica cuadro de mando integral

Fuente: Encuestas
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El 10% de los encueslados no aplica ni reconoce la importancia de| cuadro

de mando integral para la planeacién estratégica, calidad y control de los

servicios.

El 2.5% cuenta con un plan de desarrollo corporativo dlferente al cuadro de

mando integral.

Los resultados muestran que la aplicacién de un cuadro de mando integral y

el desarrollo de un plan corporativo es poco con 57.5% seg}402ngré}401co5.6.

Un 30% de la muestra cuenta con un plan de desarrollo corporativo bajo las

caracteristicas del cuadro de mando integral.

El grado de correlacién Gamma es de 0.40 que es una correlacion positiva

media.

Por ende deducimos que no toman en cuenta Ios bene}401ciosque este

anélisis ofrece entre ellos nos ayuda a identificar mediante indicadores que

tienen que mejorar para que los esfuerzos de la empresa realmente se

transformen en utilidad.
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Problema especifico 5

¢De qué manera Ias platalormas TIC in}402uyenen el desarrollo de una vision

estratégica del Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana?

GRAFICO N�0345.7

PLATAFORMAS TIC

�030 Considera usted que las TIC son una inversién E
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~ 1Implementaria Ias plataformas TIC

Fuente: Encueslas

Las empresas se muestran interesadas en incorporar cambios en cuanto a

tecnologia y estrategias de gestién para generar una mayor utilidad en todos

sus procesos, un 62.5% Io considera muy aceptable la incorporacién de las

plataformas TIC en la gestién de la empresa, asi como todos los aspectos

estratégicos asociados a las tecnologias de informacién y comunicacién en

la gestién como un elemento clave para facilitar Ia integracién de Ios

diversas éreas, 77.5% consideran que las TIC son una inversion rentable
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para la empresa, tenemos un grado de relacién de las variables de 0.79 que

es una correlacién positiva fuerte entre las variables.

GRI-'\FlCO N�0345.8

PRINCIPALES PROBLEMAS PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS TIC
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Fuente: Encuestas

El cuadro muestra Ios principales motivos por la que las empresas no

implementan Ias TIC observando el gra'fico la mayor causa de ellas es se

consideran una empresa peque}401a56% ya que su capacidad de generar utilidad

importante con relacién a su capital no consigue darles la seguridad para invertir

en nuevas tecnologias al considerar Ios costos de| servicio como segunda causa

de no haber implementado al TIC con un 41% y por la falta de conocimiento del
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desarrollo tecnolégico con un 29% ya que mayormente la aceptacién de estas

nuevas tecnologias recae en la gerencia de las empresas si estos desconocen

de ellas es muy dificil su implementacién.

Problema especifico 6

(;En qué medida Ia capacitacién y entrenamiento en TIC mejoraria Ia

productividad del Gremio Gra'}401code las Pyme de Lima Metropolitana?

GRAFICO N° 5.9

CAPACITACION EN TIC MEJORA LA PRODUCTIVIDAD

Una capacitacién en TIC mejoraria la productividad
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El 7.5% de la poblacion encuestada considera que la capacitacion en TIC de

su personal no mejoraria la productividad de la empresa.

Un 62% de la muestra no tienen desarrollado un plan de capacitacién de su

personal respecto a TIC; sin embargo no se muestran resistentes a

incorporarlo ya que consideran que un mayor conocimiento de las TIC

elevaria la productividad con un 22.5% regular, 27.5% aceptable y 12.5%

muy aceptable.

El 25% considera que la capacitacién del personal respecto a TIC

incrementa la capacidad operativa de la empresa y a la vez cuenta con un

plan de capacitacion regular respecto a TIC.

La correlacion Gamma de las variables es de 0.56 que es una correlacion

positiva considerable.

Se observo que el 70% de las Pymes del Gremio Grafico de Lima

Metropolitana invierten poco o nada en conocimiento de TIC para su

personal relacionado con las gestiones empresariales y produccion.
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GRAFICO N�030�0315.10

APLICACIONES TIC EN LA EFICIENCIA DE LOS PROCESOS CONTABLES

�030 Aplicaciones TIC optimizaria Ios procesos Contables
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El gréfico muestra que la mayor parte de Ios encuestados considera entre

bueno y aceptable 85% el uso de las TIC optimizaria Ios procesos

contables de la empresa

Sin embargo el nivel que hoy se tiene en sus procesos contables es de poco

a bueno 42.5% y 57.5% respectivamente mostrando aun una deficiencia en

la implementacién de las TIC en su empresa para los procesos contables.
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GRAFICO N�0345.11

CONSIDERA USTED QUE EL USO DE LAS TIC INFLUYE EN LA RENTABILIDAD DE

SU EMPRESA

considera rentable el uso de las TIC
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Fuente, Encueslas

Los encuestados consideran que el uso de las TIC son rentables para su

empresa un 55% lo considera muy aceptable un 30% lo considera aceptable y

15% lo considera bueno habiendo todas una favorable aceptacién a la inversién

en TIC y que estas generaran una rentabilidad en Ios procesos de gestién de

su empresa.

Tanto el Gerente, socio o administrador y el contador coinciden en la inversién

en nuevas tecnologias in}402uiriaen la obtencién de una rentabilidad o beneficio

para la empresa.
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Problema General

(;De qué manera Ias Tecnologias de la Informacién y Comunicacién TIC,

Incide en las Gestiones del Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana?

GRAFICO N° 5.12

RELACION ENTRE TIC Y GESTION DE LAS PYME

TIC ' Gestién de las Pymes Gremio Gréfico
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Fuente. Encuestas

Un 45% de los resultados muestran la relacién nivel media entre las TIC y la

gestién de las Pyme

32.5% considera Ias TIC como un factor principal para el desarrollo de las

tecnologias en las gestién de la empresa
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22.5% a nivel bajo nos muestra que aun hay un sector de las pymes que no

cuentan con las adecuadas herramientas tecnolégicas.

La relacién entre las TIC y la Gestién de las pymes de| gremio gréfico de

Lima metropolitana es una relacién positiva fuerte entre las dos variables con

un coeficiente correlacién de Gamma de 0.66

Las TIC tiene relevancia en la gestién de las empresas pero aun no son una

herramienta principal, Ia implementacién de TIC a un futuro cercano esta

tiene un nivel de aceptacién alto, existiendo interés en capacitarse para

implantarlas en las gestiones de la empresa.
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CAPiTULO VI

6.1 DISCUSION DE RESULTADOS

El propésito fundamental de| presente trabajo de investigacién fue describir

y comparar el nivel de correlacién entre las TIC con la gestién de la Pyme

de| gremio gréfico de Lima metropolitana.

6.1. Contrastacién de hipétesis con Ios resultados

Hipétesis General

El nivel de uso de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién TIC,

incrementa Ia e}401cienciay e}401caciaen las Gestiones de las Pyme del Gremio

Gra�031}401code Lima Metropolitana.

La hipétesis apoya la relacibn entre las Tecnologias de la informacién y

comunicacién y la gestién de las Pyme gremio gréfico de Lima

metropolitana tienen una relacién positiva fuente (0.66) ver gréfico N° 5.12

pég. 85, sin embargo aun hay grupos que no lo tienen implementado en sus

empresas, por diversos factores y motivos, que impiden Ia asimilacién de

estas nuevas herramientas tecnolégicas, Ios resultados también nos

muestran que hay aceptacién respecto de ellas y la importancia de aplicarlas

para una mejor gestién empresarial. No se inviene en TIC ya que su

capacidad de generar utilidad considerable no les da Ia seguridad de innovar

en nuevas tecnologias�030
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Complementando lo anterior, Ia aceptacién de las TIC y Ios conceptos de

gestién que resultan fundamentales para facilitar Ia integracién de las

diversas éreas de la empresa, se pueden obtener ventajas competitivas,

pero es precise encontrar procedimientos acenados para mantener tales

ventajas como una constante.

Hipétesis especifica 1

El nivel de uso de motores de integracién de Ios sistemas ERP, CRM y SCM

in}402uyeel nivel de apoyo en las gestiones empresariales de las Pyme del

Gremio Gré}401code Lima Metropolitana

La hipétesis apoya Ia investigacién como resultado de la encuesta realizada

a las empresas seleccionadas como muestra para el presente trabajo de

investigacién podemos inferir de| gré}401coN�0305.1 que la mayoria de empresas

reconocen la importancia de las tecnologias de la informacién y la

comunicacién asi como Ios bene}401ciosque les brindaria hacer uso de Ios

motores de integracién de los sistemas informéticos de gestién. De las

Pymes del Gremio Gré}401code Lima Metropolitana un 25% poseen un

software de procesamiento de informacién con ERP tal como podemos

observar del gréfico N�0345.2. También podemos observar que hay una

mayoria que tiene desconocimiento de Ios motores de integracién de los

sistemas CRM y SCM debido a ello es que aun no utilizan de manera

adecuada todos Ios bene}401ciosIas aplicaciones TIC ofrecen en el suministro

de informacién de calidad para el control de clientes y proveedores.
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El software CRM ayuda a las empresas a administrar las relaciones con sus

clientes de muy diversas maneras y un SCM esta conducido y enfocado al

consumidor con la meta de encontrar y superar Ias necesidades y

expectativas del consumidor. Ademés esta orientado a proyectar, producir y

enviar productos en un proceso total integrado, que permite compartir

informacién a través de toda la cadena de suministro, disminuir Ias

asunciones ya que una empresa requiere no solo }402ujoIibre de informacién

sino también compartir Ia informacién correcta con los correctos socios de

negocio.

La Cadena de Suministros SCM genera una red de facilidades y opciones de

distribucién que dise}401alas funciones de programacién de materiales, su

transformacién a productos intermedios y terminados, y la distribucién de

éstos }402nimosa los consumidores. Si una empresa es un nodo de cierta

cadena de suministro, el éxito de| negocio recae no solo en la eficiencia

interna y la productividad de la empresa sino también de sus socios de

negocio Gutiérrez (1998) y Zheng, Johnsen & Harland (2000)

Hipétesis especifica 2

El uso de computacién en la nube, de servicios integrales Software contable,

}401nancieroy administrative facilita Ios procesos internos del Gremio Gré}401co

Pymes de Lima Metropolitana.

La hipétesis es rechazada al no haber relacién entre las mismas El resultado

del gréfico N�0345.3 muestra que un sector mayoritario (40%) cuenta con un

89



sistema de gestion mas no cuentan con el servicio de la Computacién en la

nube, pero se Iuego de conocer Ios bene}401ciosque esta Ie podrian darles se

percibié el interés de las mismas en esta herramienta tecnolégica, En otras

palabras Ia tecnologia de la informacién se convierte en un servicio

econémico para aquellas empresas que estan abiertas a incorporarlas.

Hipétesis especifica 3

El incremento de uso de las redes sociales favorece Ia competitividad de Ios

negocios del Gremio gra}401coPyme de Lima Metropolitana

La hipétesis apoya la investigacién ya que podemos observar el gré}401coN�034

5.5 nos da como resultado de la encuesta realizada que el nivel de relacién

entre las redes sociales y el desarrollo comercial de las Pyme de| Gremio

gréfico de Lima Metropolitana es entre regular y aceptable con un 22.5% y

40 % respectivamente debido a que la comunicacién a través de redes

sociales es de gran utilidad ya que las redes sociales conectan a grandes

cantidades de personas simulténeamente a bajo costo, lo que puede ser

bene}401ciosopara los emprendedores que buscan ampliar su base de

contacto.

Ofrece importantes ventajas cuando no se puede recurrir a otros tipos de

comunicacién se puede hacer use per ejemplo de aplicaciones como Twitter

0 WhatsApp para comunicarse con los clientes y proveedores o contar con

una �034paginade fan�035en Facebook hacer publicidad o ventas por internet,

empresas como IBM y Sony han utilizado Ias redes sociales para dar a
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conocer sus noticias y esfuerzos en responsabilidad social y abrir canales de

comunicacién bidireccionales.

La investigacion se}401alaque las Pyme destacan ante todo objetivos

relacionados con la publicidad ofrecer informacién sobre su negocio y

mostrar productos o servicios, informar sobre diferentes eventos y acciones,

darse a conocer y conseguir clientes potenciales y comunicarse con los

actuales clientes 0 con otras empresas.

Las estrategias de continuidad de| negocio que se deben desarrollan en

cualquier empresa en desarrollo podran mejorarse mediante el aumento de|

uso de las redes sociales para }401nescomerciales.

Hipétesis especifica 4

El Cuadro de Mando Integral facilita Ia planeacién estratégica, calidad y

control de los sen/icios del Gremio Gréfico Pyme de Lima Metropolitana.

La hipétesis es rechazada ya que las empresas en su mayoria no cuentan

con una estrategia del cuadro de mando integral por desconocimiento o poco

interés en su desarrollo y aplicacion de este, tal como podemos observar en

el gré}401coN�0355.6 mas del 60% de las empresas no cuentan con un plan de

desarrollo corporativo ni aplican Ia metodoiogia de un cuadro de mando

integral no hay vision estratégica definida, solo se tiene una gestion simple,

sin un proyecto a plazo largo que una Ia gestién con las plataformas TIC.
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AI aplicar Ia metodologia de un cuadro de mando integral se puede

identificar claramente Ias fortalezas o amenazas de la empresa y de sus

colaboradores,

Hipétesis especifica 5

El incremento de platafonnas TIC in}402uyenpositivamente en el desarrollo de

una visién estratégica del Gremio Gré}401coPyme de Lima Metropolitana.

Las plataformas TIC, fueron desarrolladas para gestionar informacién y

enviarla de un Iugar a otro. El gré}401coN�0355.7 muestra Ia aceptacién de las

TIC en un 62.5% para el desarrollo de las empresas, debido al ra�031pido

avance de las TIC Ias empresas se acostumbraron a usarlas de manera muy

bésica, y en su mayoria Ia consideran una inversién a corto y mediano plazo

como visién estratégica para el desarrollo e}401cientey e}401cazde sus

actividades empresariales.

Hipétesis especifica 6

La capacitacién y entrenamiento en TIC mejora Ia productividad del Gremio

Grafico de las Pyme de Lima Metropolitana.

Podemos inferir como resultado de la presente investigacién que el 60% de

la poblacién encuestada considera que la capacitacién y entrenamiento en

TIC mejoraria la productividad de| Gremio Gré}401code las Pyme de Lima

Metropolitana; sin embargo, podemos observar en el grafico N�0345.9 que un

70 % de estas empresas invierten poco o nada en capacitacién con respecto

a TIC para su personal relacionado con las gestiones empresariales y
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produccién, al tener desconocimiento de Ios beneficios que nos ofrecen

estas herramientas no se utilizan bptimamente o simplemente no se hace

uso de ellas.

6.2. Contrastacién de resultados con otros estudios similares

En el trabajo se concluye con la relacién existente entre las TIC y la

e}401cienciay e}401caciade la gestion de las Pyme asi como la imponancia de la

aplicacion de estas nuevas tecnologias, en este sentido podemos ver Ios

resultados de| gré}401coN�0345.1, donde se destaca la importancia de la

implementacion de los sistemas de gestion de la informacién.

Se coincide al decir que el éxito de una adopcién de TIC dentro de la

empresa depende de factores tales como: administracién del proyecto de

implementacién, la infraestructura y los requisitos tecnologicos para su

implementacién.

Se concuerda con la tesis Doctoral de Caro encalada (2008) en la que

se}401ala"Las TIC in}402uyende manera importante en el pomentaje de la

ocupacién media, pero Ias empresas hoteleras en las tres ciudades més

importantes en la peninsula de Yucatan objeto del estudio , deberén

identi}401carsus recursos y capacidades para poder enfrentar Ia demanda de

Ios servicios que oferta en mejores condiciones que sus competidores, esto

es una verdadera estrategia competitive que Ie permitiré diferenciarse del

mercado." Concuerda con Ios resultados obtenidos desde la perspectiva de|

empresario (Ver gré}401coN° 5.9) que re}402ejaque una mayoria considera el
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conocimiento y la capacitacién constante en tecnologias de informacién y

comunicacién como herramienta para elevar la productividad y

competitividad de| Gremio Gré}401code las Pyme de Lima Metropolitana

De tal manera cc�030>mopodemos observar en el gréfico 5.10 el empresario

Pyme considera que existe una fuene relacién de las TIC con la gestién de

la empresa es una pieza fundamental en el desarrollo de esta.

Asi mismo Gimeneo (2010) nos dice �034Fina/izamoseste anélisis de resultados

del método del caso, con}401rmandoque Ios objetivos que nos han presidido de

ven}401carIa in}402uenciaque las TIC y la banca online estén ejerciendo en las

estrategias de la cooperativa de crédito elegida, Caja Rural Torrent se han

cumplido en razén a las informaciones recibidas y documentos intemos

auditados. Las T/C son la piedra angular sobre la que se articula el progreso

de las sociedades ma's avanzadas y constituyen un elemento esencial para

mejoraria productividad, Ia innovacién y la competitividad. Su implantacién y

desarrollo contribuyen de manera decisiva al trénsito hacia una economia de

la inforrnacién y el conocimiento, que es lo que caracteriza el desarrollo

econémico del siglo XXI.�035

También tenemos a Gonzales y Julca (2005). Nos mencionan... "Se

pretende que en el sector (uristico, Ias innovaciones tecnolégicas se vayan

adoptando progresivamente y con ello se esté mejorando Ia gestién de las

empresas turisticas. Las organizaciones que no sean capaces de mantener

un desarrollo dinémico y no estén en condiciones de Ilevar acabo las
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acciones necesarias para reforzar su competitividad estarén en peligro de

quedar fuera del mercado, tal como ha ocurrido en el pasado con las

empresas poco competitivas." Destaca la importancia de las TIC en la

gestién de| sector turistico y en el émbito empresarial.

Producto de la presente investigacién observamos que dentro de| gremio

grafico Pyme de Lima Metropolitana hay un gran interés en poder invedir e

implementar Ias tecnologias de la informacién y comunicacién ya que al igual

que los autores anteriormente mencionados Ios empresarios reconocen la

importancia y utilidad de las nuevas tecnologias.

Hernandez , Jiménez y De Hoyos (1991) "La obtencién de una cu/tura

tecnolégica previa imp/antacién de un software de gestién facilita su

aprendizaje, Ios trabajadores a/canzan imponantes sinergias en su manejo

gracias a Ios conocimientos adquiridos en periodos antenbres, obteniendo

}401nalmenteventajas competitivas sostenibles, respecto a aquellas entidades

que no invierten en tecnologia. Asimismo el aprendizaje efectuado disminuye

Ia percepcién de n'esgo asociado a la implantacién de una nueva TIC, Io cual

genera compatibilidad global que afecta significativamente al grado de

desarrollo futuro y Ios bene}401ciosempresariales." Lo antes se}401aladopor

Hernéndez et al. Concuerda con el presente trabajo de investigacién ya que

al observar en el gré}401coN° 5.2 y gréfico N�0345.8 Ias Pymes de Lima

Metropolitana en su mayoria cuenta con un sistema ERP o su similar de uso

comercial sin embargo por desconocimiento y poco interés en inversion en
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capacitacién de personaI no hace uso de Ios sistemas de gestién de la

informacién que podemos encontrar en la actualidad.

En base al gréfico N�030�0315.5 de la presente investigacién Ia mayoria de

empresas considera que las redes sociales pueden ser usadas como

herramienta para incrementar las ventas a mediano y largo plazo.

La Fundacién Banesto, en su informe �034Observatoriosobre el uso de las

redes sociales en las pymes espa}401olas".indica que el 49.8% de las Pymes

en Espa}401autilizan alguna red social para comunicarse diariamente con sus

clientes. Las empresas que se ven comparativamente més representadas en

las redes sociales son las de| sector servicios para poder mantener una

comunicacién éptima y e}401cientecon sus clientes ademés de incorporar

nuevos clientes potenciales.
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CAPiTULO vn

CONCLUSIONES

Las conclusiones se han inferido como producto de los estudios de

investigacién rea|izados en el proceso de recoleccion de informacion y

analisis de resultados de esta tesis, se realizaron Ios analisis con el

programa estadistico SPSS siendo correspondientes a las interrogantes y

objetivos de la investigacién, se concluye a lo siguiente:

a.- El reconocimiento de recursos tecnologicos como herramientas de

gestién, como Enterprise Resource Planning (ERP), Customer Relationship

Management (CRM). Supply Chain Management (SCM), tiene un nivel

aceptable segun el gréfico 5.1, se observa el interés por el conocimiento y su

aplicacién, sin embargo existe un déficit en su implantacion en las Pymes

debido a diversos factores entre lo que podemos contar con el poco

conocimiento de Ios sistemas de gestién asi como la creer que son una

empresa peque}401aque no necesita implementarla.

b.-. Los resultados mostraron un sector de las empresas utilizan las redes

sociales para la comunicacién y resaltan su importancia de negocio, otro

sector no Ias aprovechan adecuadamente, y carecen de una estrategia

comercial relacionada a las redes sociales asi como un posicionamiento de

la marca.

97



c.- Existe poco conocimiento sobre el Cuadro de mando integral, no se

cuenta con una estrategia empresarial ni con un objetivo establecido a cono

y mediano plazo.

d.- Se reconoce la importancia de las Plataformas TIC, y su relacién con las

gestiones internas, pero su aplicacién aun es a nivel medio, se carece de un

plan de capacitacién constante en TIC, que permita aprovechar todos los

beneficios y ayudas a todas las éreas de la empresa.

e.- El uso de las TIC en Ios procesos contables, se toma indispensable para

el Contador p}401blico,no solo por la presién trlbutaria existente, sino por la

instantaneidad de la informacién necesaria hoy en dia para la toma de

decisiones, asi mismo Ia rentabilidad que origina la inversién en TIC para la

empresa pueden verse re}402ejadosen un corto y mediano plazo.
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CAPiTULO VIII

RECOMENDACIONES

En base al trabajo de investigacién realizada se recomienda a:

> Asociacién Peruana de Medics de Impresién (AGUDI)

> Camera de Comercio de Lima - Gremio Graficos, "Sector de servicios

Gra}401cos�035

> Asociacién Gré}401caUnién de Imprentas del Peri�031:

lmplementen:

a.- Implementar Ios sistemas ERP, CRM, SCM para asegurarse que la

inversion impacte directamente en los ingresos.

Las empresas del gremio gré}401coPyme de Lima Metropolitana, deben

asumir Ia implementacién completa de Ios sistemas de integracién 0 un

software a través de| internet para poder acceder y alimentar a la

informacién en cualquier memento y Iugar mediante cualquier dispositivo

mévil.

b.- Utilizar Ias redes sociales para promocionar Ia empresa, crear paquetes

especiaies para los clientes de redes sociales, mostrar una variedad de

ofenas para atraer a potenciales clientes.

c.- Se recomienda aplicar la estrategia de cuadro de mando integral, como

consecuencia de la pianificacién estratégica de la empresa, interrelacionar
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todas las areas de la empresa, fijarse en una meta concreta, medible y

realista, fijarse plazos para para el alcance y medicién de Ios objetivos.

d.- Desarrollar las aplicaciones tecnolégicas de la plataforma TIC en todas

las areas de la empresa, asi mismo crear un programa de capacitacién

constante para la correcta aplicacién de las aplicaciones TIC.

e.-Se recomienda implementar Ias aplicaciones TIC para el uso del Contador

publico y el érea contable, para el cumplimiento de las diversas

obligaciones financieras y tributarias.
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TECHTARGET. Gestién de la Cadena de Suministro, Disponible en

http://searchdatacententechtarget.com/es/de}401nicion/Gestion-de-Ia-cadena-

de-suministro-SCM articulo web consultado el 21 de setiembre del 2015

WlK|PED|A, El comercio electrénico, Disponible en

https://es.wikipedia.org/wiki/Comercio__e|ectr%C3%B3nico articulo web

consultado el 28 de setiembre del 2015

WIKIPEDIA, Peque}401ay mediana empresa, Disponible en

https://es.wikipedia.orgIwiki/Peque%C3%B1a_y_mediana_empresa. Articulo

web consultado el 30 de setiembre del 2015

Publicaciones

> Las MiPymes en Cifras 2013, Ministerio de la Produccién

> Una Mirada a Lima Metropolitana 2014, Institute Nacional de Estadistica

e Informética - INEI
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ANEXO 2

ANEXOS MODELOS DE ENCUESTAS

MODELO DE ENCUESTA N° 01

Socio 1:�031Administrador Z] Contadorlz

Es grato saludarlo y a la vez informarle que, nos encontramos en la etapa de

recopi/acién de datos de nuestra tesis para optar el titulo profesional de Contador

Publico en la Universidad Nacional del Callao, titulada: �034LASTECNOLOG/AS

INFORMACIQN Y COMUNCIACION EN LA GESTION DE LAS PYME DEL

GREMIO GRAFICO DE LIMA METROPOL/TANA�035.

MUCHAS GRACIAS.

INFORMACION GENERAL

Nombre de la empresa:

Cargo:

Funciones

I APLICACIONES INFORMATICAS

ERP: Es una aplicacién infonnética que permite gestionar todos Ios procesos de negocio de una

compa}401iaen forma integrada.

CRM: es una forma de gestionar Ia relacién con las clientes para lograr un bene}401ciomutuo y

duradero

SCM: se re}401erea las herramientas y métodos cuyo propésito es mejorar y automatizar el suministro

a través de la reduccién de las existencias y Ios plazos de entrega

(1) MUY POCO (2) POCO (3) REGULAR (4) ACEPTABLE (5) MUY ACEPTABLE

. I}402}402}402}402
¢;Reconoce Ia importancia de los motores de

integracién de Ios sistemas informéticos de gestién

ERP, CRM, SCM ?

2 (;Hace uso de un sistema ERP, para la gestién

emresarial integrada?

3 g,Hace uso de un sistema CRM 0 similar, para el

anélisis de la informacién de Ios clientes de la

emresa?

g,Hace uso de un sistema SCM, para automatizar Ia

cadena de suministros con Ios roveedores?
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ll VALORES, COMPETENCIAS Y SERVICIOS ESENCIALES

Computacién en la nube: La computacién en nube es un sistema informético basado en

Internet y centros de datos remotos para gestionar servicios de informacién y aplicaciones

Contables financieros y administrativos.

(1) MUY POCO (2) Poco (3) REGULAR (4) ACEPTABLE (5) MUY ACEPTABLE

�030 (2)

PREGUNTAS RESPUESTA

.. I}402illl}402
E ' La emresa Cuenta con acceso a internet?

2 ;La empresa cuenta con un sistema de gestién en

Hnea?

3 (',Le interesan Ios beneficios que ofrece Ia computacién

en la nube ara Ia estién de su empresa?

Marque (X) |a(s) repuestas de acuerdo a la realidad de su empresa.

ITEM , _ _ _
V" ¢;Cua|es considera usted son Ios principales usos de las TIC en la

contabilidad de su emresa?

- Intercambio electrénico de informacién -

. Obtener balances y cuentas de resultado en tiempo real -

.Ahorro de tiempo en procesos contables -

. Cumplimiento de las obligaciones contables -
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III REDES SOCIALES

Las redes sociales son una herramienta, para todas las empresas que buscan incrementar

su posicionamiento de la marca, mejorar Ias ventas y atraer nuevos clientes a través del

comercio electrénico.

(1) MUY POCO (2) Poco (3) REGULAR (4) ACEPTABLE (5) MUY ACEPTABLE

PREGUNTAS RESPUESTA

.v IIHIIHE
' La emresa esta incororada al comercio electrénico?

2 (,La empresa utiliza las redes sociales para los

neocios de la emresa?

3 ¢;Considera usted que las redes sociales pueden elevar

Ias ventas de su neocio?

IV PLATAFORMA TIC

Las tecnologias innovadoras que pueden aportar un valor a}401adidoen todos los

sectores de la empresa y por tanto ayudar a la competitividad y crecimiento , generar

una visién estratégica de las actividades tecnolégicas, fomentar Ia difusién de

conocimientos ciencia- tecnologia-empresa

(1) MUY P000 2 Poco (3) REGULAR 4 ACEPTABLE 5 MUY ACEPTABLE

mam PREGUNTAS RESPUESTA

V I}402}402ll}402
�024La empresa Cuenta un plan de Desarrollo Corporativa

Implementaria las plataformas TIC para una mejor

2 estién de su emresa

Se cuenta con un sistema de capacitacién continua en

TlCs

4 Considera usted con un mayor conocimiento en T|Cs

Elevarian Ia roductividad de su emresa

V CUADRO DE MANDO INTEGRAL
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Es una herramienta de gestién empresarial muy L':ti| para medir Ia evolucién de la

actividad de una compa}401iay sus resultados, desde un punto de vista estratégico y

con una perspectiva general.

(1) MUY P000 (2) Poco (3 REGULAR (4) ACEPTABLE 5 MUY ACEPTABLE

"EM PREGUNTAS RESPUESTA

VI I}402}402}402}402
1 ¢',La empresa Tiene Implantada un cuadro de mando

interal?

¢',Considera usted que las TIC son una inversién en la

emresa?

3 ¢;Considera usted que las TIC Ie dan una ventaja

cometitiva?

Marque (X) |a(s) repuestas que re}402ejenla problemética de su empresa.

(;Que impide a su empresa implementar Ias Plataformas TIC?

VII

- Somos una empresa demasiado peque}401a -

- El costo de software y el servicio -

.La falta iniciativa interna (por poco conocimiento) I

I Se ha podido funcionar de forma e}401cazsin ella en el pasado -

. Podremos Funcionar de forma e}401cazen el futuro cercano -
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VI PROCESOS CONTABLES Y RENTABILIDAD

El proceso contable es el ciclo mediante el cual las transacciones de una empresa son

registradas y resumidas para la obtencién de los Estados Financieros

Rentabilidad es la capacidad que tiene una inversién para generar su}401cientebene}401cioo

ganancia.

(1) MUY P000 (2) POCO (3) REGULAR 4) ACEPTABLE 5 MUY ACEPTABLE

ITEM PREGUNTAS RESPUESTA

VI I}402}402}402}402
g,Cree usted que las aplicaciones TIC optimizarian Ios

rocesos contables?

¢;En qué nivel de e}401caciase encuentra Ios procesos l

contables de la em resa?

3 gconsidera usted que el uso de las TIC in}402uyeen la

rentabilidad de su empresa?
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ANEXO 3

CARTA A EXPERTOS

BELLAVlSTA....... 2015

Profesor(a): CPC.Mg.Dr

ASUNTO: VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

Presenta-

Me dirijo a usted para, saludarlo y al mismo tiempo solicitarle su colaboracién como expeno

para validar Ios instrumentos de la investigacién que seré utilizada para la toma de datos de

nuestro trabajo de investigacién titulado �034LASTECNOLOGiAS DE LA

INFORMACION Y COMUNICACION EN LA GESTION (TIC) EN LA GESTION

DE LAS PYME DEL GREMIO GRAFICO DE LIMA METROPOLITANA", para

optar nuestro Titulo profesional de Contador Publico en la Universidad Nacional del Callao.

Adjuntamos a la presente la matriz dc consistencia y el correspondiente cuestionario.

Se le pide pueda llenar las siguientes }401chaspara poder realizar la validacién

a) Ficha de datos del Experto

b) Ficha de evaluacién dc item ( o indicadores )

Agradecemos su colaboracién y total sinceridad, lo cual contribuirzi al éxito del nuestra

investigacién.

Hemén Prado Zegarra Barbara lmén Cruz
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ANEXO 4

RELACION DE EXPERTOS

EXPERTO ORGANISMO

Gladys Encalada Baca Universidad Nacional del Callao

Miguel Andrade Garcia Universidad Nacional del Callao

Juan Eca Periche Universidad Nacional del Callao

Miguel Mena Silva Universidad Nacional del Callao

Manuel Romero Luyo Universidad Nacional del Callao

Manuel Fernéndez Chaparro Universidad Nacional del Callao

Walter Victor Huertas Niquén Universidad Nacional del Callao

Wilmer Vilela Jiménez Universidad Nacional del Callao
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Escnla de cz}402i}401caciéndc-.lJue'1. Experto

N" ]_�030_cmTERT(")"s�030�030 51 NO [ 0BsERvAc10M:s�034]
1 #

I El instrumento recogc infunnacion que �030 �030v~�024�034�030m__"'}401l

pemmc dar rcspucsta 2:) problema dc 1

�030 irmvcsligacifm. I

1 �031 j j
El instrumento propuesln responae al w~v�024g1

I 2 (Ios) ohjmivu (5) dc estudio. I 1

. ,'l..§�024'?si:un:luradel inslrumenlo cs H _w_4\

I 3 I adecuada. I I

I - 1
?_t.._._._..___..__..._.__.. ..._..__.. __.____ ___..__._.._.___,__s

Los items del instrumento responden a E

4 la Opcraciona1izaci('m dc la variable�030 �030

E Lu secucncia prcsenlnda facilila el 1 W!

5 A desarrollo dc] insxmmemo. i

6 1Z¢Ts�035i1E51?§8r?FIeEG§'§/E?11:EE{�030 �030 �034�035_"�034"�034"""�035�035

}401g>131 ninnero dc items as adecuado para �030uin-_*�024�030__'�024l

, 7 | su aplicackm. �030 I I

L_J__..._.__ ' ._;

Finna;..........�030......
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Escala dc cali}401caciénde| Juez Experto

CRITERIOS OBSERVACIONES

El inst:-umcnm recogc infonnacién que

pcnnile dar respuesla a_l problema de

1 invesligacibn. !

El ins1rumcnlo pmpucsto rcsponde al 1

2 (Ios) objetivo (5) dz estudio.

La eslmclum del instnimcnto es

3 .Iadecuada.

Los items del instrumento reg}402ndenn K

4 \ la Operacionalizacion de ia variable.

La secuencia prcsemada facilita cl

5 desarrollo del instrumento.

(, Los items son dams y cnlcndibles. �024

El mhrncro :1: items es adecuado para

7 su aplicacién.
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Escala de cali}401caciéndel Inez Experto

»N° CRJTERJOS E oB§:«:RvAc1oNF.s

1 El instrumento recoge infonnacibn quc

pcnnite dar rcspucsla al problema dc

E ' invcstigacién
1

I
�254 El instrumento propueslo rupondc a]

t 2 (I05) objetivo (5) dc estudio.

§ l.a1�030_e.§tTuA'cturadel instrumento es

E adccuada,

_ A Los items do] instrumento responden a

4 la Opemcionalizacién de la variabie.

I La sccucncia prcscntada facilila cl

k 5 desarrollo del instrumento.

5 1 Los items son claros y cntendihles�030

E El nilmcro dc items cs adecuado para

�0307 �030su aplicacién.

( V
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Escala de cali}401caciéndel Juez Experlo

N° 5 CRITERIOS E OBSERVACIONES i

E! instrumento mooge informacibn que '

! permite dar respuesta al problema dc ' I

g I invwigacién. ~, I

E :

2E] instrumento propuesto respond: 3!

2 {(los)objetivo (s)de estudio. I

�031 La estructura dc! instrumento es

3 widecuada. '

Los i1emsvEé~!�030i�031}401§t�031;x;nKeVr;13�024respondcna E

4 la Operdcionalizacién dc la variable. ,

[La secucncia presemada facilila cl

S 'desarroJJo del instrumento. I �030

Los items son claros y entendiblesf�034 y

1 El nixmcro dc items es adecuado para

l 7 t su aplicaci()n. �030, i
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l§,scnl-a «Iv c:a§i}401cnci(n\dc-I Jucz Expcrm

i""\-�034cf �035'*""�035""""'"_"'§T"""

3"�035"IE? �035i;\:<_l-rI1xnVu:>n-15':-En:_nE;'i"rI£B?n]SCiEI{ IT? " M �024�034�035'�035§�035""�030"""' �034Mg

! 5pCl'I11i|C dar l'CSf)l.\(�031Sl3al pmblcmu dc - . | E

i I i ivuwsiigaciélx. ;/ I

L, �031_M,__,,-_.-...._..__._.._._.,,___,}401___. MW _�030_;._,__.._ _%
5 Fl iz1s1':*lLnj1cI1lo p1'r);21:cslg rcspundc al �030 J

�030Z(10s)0h_1L:hvn(.<:)dc csludm S V

_ WWW. L. . ...N__ .. . . , _, _,,_§
�030 E La cstrmziura dc! ms1run1enln cs I . E

Q; 3 �030indecumi;-1 \/ I 1

.
_.._.- _.__....,,__ _. __._..... _.... .. . ...., .. .,,.....-.... .._...._._ .. ._ _ _.... , _... .1 _.,___,, __,____ __,.N,_ _ Mm:

l Los items del in.\Tr|.>munl0 rcs;_\onden :1 �030 E
l I _ . _ . . l i :
'3 4 I \a 0pcr.acmn.nIn,auon ucI.1\-'ar1.:hlc. �030 �030/l § 1:

=,-_.L,.v.....___ - . .. ..V_ -,_..A,..,. ._-_.�030-,f......._...._ ___._ ,';_._,_. _. ._ _�0307V..
E g [.3 sccucncia prcscnlada fncilim cl 11 �030 g

; 5 2�030 (ics.'1rro|lodu.J insirmncnlo. 5/ I E

! I �030 I J
, _ . ,. _,._.,_ _._._..,.__-__.,.. .. _,_.~, ,,_ _ M ,__}, ._ _, __ , �031

E 5 �030 Lns alums son clams y cnlcndlblcs. ,/ �030 1

�031 hi} mkmcro tic ilems cs :x<ix:cLn1lx;o para i

7 ! su ;1p|ic.:Ici<,'m. ' I \/ I 5

..._- -..-.__T_-_-_._.__._..J _....___-,_1_____-_._�030L__._. ,_

. I�031
|"lfl1'lZlI..�030......�030....
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Escala de cali}401caciéndel J uez Expcrto �030

N�034 cnmamos m OBSERV/\Cl0NES

E1 instmmento recogc informaci(')n que

permite dar respueska al problema de /

invesligacién.

El instrumento propueslo respondc al

2 (Ios) objetivo (s) dc: estudio. /

La estructura del instrumento es

3 adecuada. /

Los items de| instrumento responden a /

la Operacioxualizacibn de la variable�030

La secuencia presemada facilila cl

5 desarrollo dc! instrumento. /

ILos items son claros y cnlendibles. -

El nL'Imero dc items es adecuago para

7 su aplicacién. �030 1/

a Re K/,mz4/3/?%< /V1/5/a ms /11 A�031 'Nombn::..........:............... _,/CVUFW ;
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Escala de cali}401caciéndel Juez Experto �030

CRITERIOS E 0BSERVACl0NI§

E) instrumento recoge infonnacién que

permite dar respuesta al problema de

invesligacién. X

E] inslrumento propueslo responde al

2 (Ios) objetivo (3) de estudio. X

La estructum de| instrumento es

3 adecuada. X

Los ilcms del instrumento responden a

la Operacionalizacién dc la variable. X

La sccuencia presenlada facilita el

5 desarrollo dc] instrumento�030 K

Los items son claros y cnlcndiblcs. -

El mlmero dc items es adecuado para

7 su aplicacibn. )(
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