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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar los factores
que inciden en la adopcion e incorporacidon de tecnologias de informacion y
comunicacion en un grupo determinado de pequefias y medianas empresas, como es

el rubro de los restaurantes de la comuna de Chillan.

Se analizaron los datos que se obtuvieron a través de una encuesta que fue
respondida personalmente por 23 administradores de mencionado grupo de empresas,
con ello se elaboraron los analisis y se obtuvieron los antecedentes necesarios para
llevar a cabo la investigacion. Con el instrumento aplicado se buscd examinar como los
restaurantes enfrentan los cambios tecnoldgicos que los afecta en la actualidad, su
nivel de conocimiento en el uso de TIC, la resistencia al cambio que pueden llegar a
sufrir, o el deseo de incorporar a su administracion las nuevas herramientas que les

ofrece el mercado.

Se observo, a partir de los datos analizados que este rubro no cuenta con
sistemas de informacién para apoyar el area administrativa y para controlar el stock y
almacenamiento de recursos, siendo esto un aspecto muy importante por las
caracteristicas de este grupo de empresas. Pero a su vez, se concluye que si cuentan
con tecnologias de informacién y comunicacién, ya que la totalidad de los restaurantes
utilizan equipos tecnolégicos como computadoras, Smartphone y tablets en algunos
casos, ademas utilizan redes sociales para establecer contacto con clientes frecuentes
y para adquirir mas de ellos, también buscan dar a conocer sus productos a través de
paginas web y entregar informacion de la empresa como por ejemplo la mision, vision y

los objetivos de la organizacion.

Palabras claves: Tecnologias de informacién y comunicacién, restaurantes, sistemas

de informacion.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to determine the factors that influence the
adoption and incorporation of information and communication technologies in a specific
group of small and medium enterprises, such as the restaurants in the commune of
Chillan.

We analyzed the data obtained through a survey that was answered personally by 23
managers of said group of companies, with that the analyzes were elaborated and the
necessary antecedents were obtained to carry out the investigation. The instrument
applied sought to examine how restaurants face the technological changes that affect
them today, their level of knowledge in the use of ICT, the resistance to change they
may suffer, or the desire to incorporate into their administration the New tools offered by

the market.

It was observed from the data analyzed that this item does not have information
systems to support the administrative area and to control the stock and storage of
resources, this being a very important aspect due to the characteristics of this group of
companies. But in turn, it is concluded that if they have information and communication
technologies, since all of the restaurants use technology equipment such as computers,
Smartphones and tablets in some cases, also use social networks to establish contact
with frequent customers and to acquire More of them, also seek to make their products
known through web pages and deliver information of the company such as the mission,

vision and objectives of the organization.

Key words: Information and communication technologies, restaurants, information

systems.
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INTRODUCCION

Las tecnologias de la informacion y comunicaciones, actualmente se han
convertido en un impulsor de los procesos organizacionales, sin lugar a dudas se
constituyen como herramientas de apoyo a la gestion empresarial, ayudando a la
construccion de estrategias orientadas a la competitividad y la innovacion, generando
asi sostenibilidad para la organizacién y la sociedad. Las TIC incluyen un gran numero
de elementos, que abarcan desde un teléfono celular hasta complejos equipos
'

electronicos y/o software computacionales. Al respecto, Kotelnikov, citado por (Ca

Zorzi, 2011), sefala cuatro etapas en la adopcion de las TIC por las empresas:
1. Comunicacion Basica: Telefonia Fija o Movil.

2. Tecnologia de Informacion Basica: PC con software y hardware basico (por
ej. PC con software propietario o en cédigo abierto conectado a una

impresora).

3. Comunicaciones Avanzadas: Email, navegacién en Internet, conferencia
video, intranet, intercambio de archivos, creacion de sitios Web y comercio

electronico.

4. Tecnologia de la Informacién Avanzada: Computadora personal (PC) con
software avanzado como bases de datos, sistemas de Planificacion de
Recursos Empresariales (ERP, su sigla en inglés) gestion de inventario y

relacion con clientes.
De acuerdo a esto el autor Ca'Zorzi menciona que:

“No todas las pequernias empresas tienen que llegar a niveles de sofisticacion elevada
en su inversion en TIC. Una hoja de calculo desarrollada por un empleado de la
empresa puede ser ampliamente suficiente para gestionar un inventario o la

contabilidad de una pequefia empresa comercial” (Ca’Zorzi, 2000). Por lo que una
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organizacion puede utilizar simples y baratos medios, que le permitan estar al dia con
la tecnologia, ademas de apoyar los multiples procesos que deben manejar a diario

para mantener la empresa en estado vigente dentro de su rubro.

Las empresas con el apoyo de las TIC tienen multiples ventajas y oportunidades,
tanto en productividad como en inclusion, logrando agregar valor al negocio. Puede
sumar concentracion de informacion en espacios reducidos como son computadoras,
memorias, nube, etc. Ademas, les permite formar nuevos modelos econdmicos,

reputacion online y transparencias organizacionales, entre otros.

Por otro lado, se reconoce la importancia y contribucidon de las micros, pequefias
y medianas empresas a la generacion de empleo y al crecimiento y desarrollo de los
paises. Segun el estudio denominado “La Situacion de la Micro y Pequefia Empresa en
Chile” que fue presentado por el Servicio de Cooperacion Técnica, SERCOTEC
(2013), publicaciéon que da cuenta del desarrollo de las micro y pequefas empresas
(MIPES) durante los ultimos afios. En Chile, existen mas de 1,5 millones de micro y
pequefias empresas. Las MIPES formales ante el Servicio de Impuestos Internos
alcanzan las 803 mil unidades, en tanto que las microempresas informales llegan a las
710 mil. Ambos datos se contabilizan hasta el afio 2012, como es el caso de estudio los
restaurantes forman parte de este grupo de organizaciones del pais, por lo que es muy
importante conocer la contribucion que proporcionan tanto en el PIB y en el empleo de
Chile.

En la presente investigacion, se han elegido los restaurantes como un sector de
las microempresas, localizadas geograficamente en la comuna de Chillan, para realizar
el siguiente estudio denominado “Factores que inciden en la adopcidn de las

tecnologias de la informacion en los restaurantes de la comuna de Chillan”.

10
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE LA
INVESTIGACION
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1.1 Antecedentes generales

En la actualidad las empresas se ven envueltas en entornos muy competitivos
donde la tecnologia ofrece herramientas que influyen en gran medida en el
funcionamiento de estas organizaciones, por lo que es necesario estar atento y
anticiparse a los cambios que puedan ocurrir en su entorno. Para ello, es importante
contar con tecnologia apropiada, que ayuden a enfrentar dichos cambios para que la
empresa logre mantener una posicién en el mercado y sobretodo obtener una ventaja

competitiva frente a otras organizaciones.

Es importante mencionar algunos de los conceptos claves en la investigacion,
con el fin de estar claros a la hora de interiorizarnos al tema, estos son: tecnologias de
informacion y comunicacién, procesos de negocios, y por ultimo, las empresas en las
cuales se desarrolld la investigacion las que fueron, restaurantes de la ciudad de
Chillan.

El concepto de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones mas adelante
TIC, “son las tecnologias que se necesitan para la gestién y transformaciéon de la
informacion, y muy en particular el uso de ordenadores y programas que permiten
crear, modificar, almacenar, proteger y recuperar esa informacion.” (Cobo, 2009) El
autor destaca como TIC, los ordenadores y programas que le permitan obtener la
informacion necesaria para la toma de decisiones. De igual manera Herbert Gonzalez,
define como "El conjunto de procesos y productos derivados de las nuevas
herramientas (hardware y software), soportes de la informacion y canales de
comunicacion relacionados con el almacenamiento, procesamiento y transmision

digitalizados de la informacién" (2000)

Siguiendo con la definicidn de conceptos claves de la investigacién, un Proceso
de Negocio (Business Process) es un conjunto de actividades que son realizadas en
coordinacion en entorno organizacional y técnico. (Weske, 2007)

12
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Estas actividades en su conjunto, ayudan a alcanzar un determinado objetivo de
negocio. Cada proceso es realizado por una organizacion, pero puede interactuar con

procesos de otras organizaciones.

Se define también el grupo de empresas que seran el foco de investigacion, una
Empresa de Servicios es aquella cuya actividad principal es ofrecer un servicio
(intangible) con el objetivo de satisfacer necesidades colectivas, cumpliendo con su
ejercicio econdmico. Estas empresas pueden ser publicas, privadas o mixtas. Hay
muchos ejemplos de empresas de servicios, como lo son las de electricidad, agua, gas,
comercio, transporte, comunicaciones, cultura, espectaculo, hoteles, turismo, entre

otras. (Concepto definicion, 2014)

1.2Problema de Investigacion

El problema a investigar se focaliza en la importancia de las tecnologias de
informacion al interior de una empresa, para subsistir y actuar de una manera eficiente
dentro del mercado, puesto que hoy en dia se ha pasado de ser una sociedad industrial
a una sociedad de informacién, la economia estd basada en la produccién, la

administracion y el uso de informacion.

Por lo cual en esta investigacion, se busca conocer los factores que inciden en la
adopciodn, incorporacion y utilizacion de TIC para apoyar los procesos de negocios en
los restaurantes. También, es importante identificar en estas organizaciones, el
conocimiento y la intensibn de uso que tienen sobre las nuevas tecnologias que
pudieran utilizar en sus procesos, y ademas conocer su nivel de utilizacion y

satisfaccion que les entrega las tecnologias que actualmente posean. Para ello se

13
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desarrollé un estudio a través de encuestas personalmente con los administradores de

los restaurantes de la ciudad de Chillan que fueron seleccionadas para la muestra.

1.3 Propésito

Las tecnologias de informacion son consideradas cada vez mas por las
organizaciones, ya que buscan con ellas optimizar los procesos de sus negocios y

hacerlas cada vez mas competitivas dentro de su rubro.

En Chillan, no existe ningun estudio relacionado con la adopcion de Tecnologias
de la Informacién enfocado en los restaurantes que existen actualmente en la comuna
de Chillan, por este motivo es interesante realizar un analisis del funcionamiento interno
de las empresas que integran este mercado y conocer sus experiencias con las TIC si

es el caso.

En esta investigacion se busco obtener informacion acerca de los factores que
inciden en la incorporacion de Tecnologias de Informacion y Comunicacion para apoyar
los procesos de las mencionadas organizaciones, en el grupo de empresas que se
realizo el estudio se encuentran, restaurantes con gran trayectoria y reconocidas a nivel

nacional, y otros que estan emergiendo recientemente.

Con los resultados obtenidos, se pudo hacer una posterior comparacion entre una y
otra empresa estudiada y determinar cual de todas es la que se encuentra en mejor
situacion con respecto a la utilizacion de TIC y la forma en que estas organizaciones
buscan implantar nuevas tecnologias al negocio, con el fin de lograr mantenerse
vigente en el entorno que los rodea, para lograr, dar respuesta rapida a sus

competidores frente a los constantes cambios que se presentan.

14
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1.40Objetivo General y Especifico

1.4.1 Objetivo General

Determinar los factores que inciden en la incorporacion de Tecnologias de Informacion

en la administracion de los restaurantes de la comuna de Chillan.

1.4.2 Objetivos Especificos

v' Caracterizar los usuarios de las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacién en
la administracién de los restaurantes de la comuna de Chillan.

v' Caracterizar tipos de tecnologias que utilizan en la administracion de los
restaurantes de la comuna de Chillan.

v Identificar los sistemas ERP que los restaurantes de la comuna de Chillan han
implementado en su administracion.

v" Conocer los procesos de negocios que se apoyan con TIC en los restaurantes.

v' Determinar factores que inciden en la adopcién de TIC en la administracién de

los restaurantes de la comuna de Chillan.

1.4.3 Preguntas de investigacion

1. ¢Qué variables o factores inciden en la adopcion de TIC en las Empresas de
Servicios de la comuna de Chillan?

2. ;Se logra optimizar los procesos de negocios en los restaurantes con la
utilizacién de nuevas tecnologias?

3. ¢Existen tecnologias de informacion que ayuden en la administracion de dichas
empresas?

4. ;Produce ventajas competitivas la adopcién de TIC en los restaurantes de la

comuna de Chillan?

15
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2.1 Sistemas de Informacion

Los sistemas de informacion se pueden definir como un “conjunto de componentes
interrelacionados que reune (u obtiene), procesa, almacena y distribuye informacion

para apoyar la toma de decisiones y en control en una organizacion”. (Laudon, 2010)

Las tecnologias de informacion son cada vez mas utilizadas por muchas
organizaciones, que buscan apoyar sus labores de gestion empresarial con
herramientas que les puedan proporcionar la informacién que es necesaria en los
procesos de negocios en el momento oportuno y de una forma eficiente. (Shin,
2007)Menciona que las TIC se constituyen en un recurso estratégico que ayuda a las
empresas a encontrar nuevas oportunidades en el mercado, con bajos costos y alta

probabilidad de éxito.

“En lineas generales podriamos decir que las nuevas tecnologias de la informacién
y comunicacion son las que giran en torno a tres medios basicos: la informatica, la
microelectronica y las telecomunicaciones; pero giran, no solo de forma aislada, sino lo
que es mas significativo de manera interactiva e interconexionadas, lo que permite

conseguir nuevas realidades comunicativas”. (Cabero, 1998)

2.2Beneficios de los Sistemas de Informacion

Segun P, Ramirez (2010) existen dos tipos de beneficios los cuales se explican a

continuacion:
*Beneficios Tangibles en los sistemas de informacion:

v" Incremento en la productividad
v Bajos costos operacionales

v" Reducciéon en la mano de obra

*Beneficios Intangibles en los sistemas de informacion:
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v" Mejoras en la utilizacion del activo
v Mejoras en el control de recursos

v" Mejoras en la planeacién de la organizacion.

Estos beneficios son los que deben considerar las organizaciones que buscan
implementar tecnologias de informacién, en especial los que desean incorporar a sus
labores de administracién un sistema de informacion que les permita por ejemplo llevar
el control de existencias, ventas, planificacion y control de produccién, entre otros. En
el siguiente punto se mencionan y explican algunos sistemas que pueden ser

considerados por los administradores de todo tipo de organizacion.

2.3Tipos de Sistemas de informacion

Algunos de los sistemas de informacién que mas se utilizan en la actualidad son5:

e Sistemas de Procesamiento de Transacciones (TPS — Transaction Processing
System): son aquellos que gestionan la informacion a nivel operativo, registra las
transacciones diarias necesarias para dirigir los negocios. Ejemplos: pedidos de
ventas, sistemas de reservaciones, nomina, registro de empleados, otorgar

crédito.

e Sistemas de Informacion Gerencial (MIS - Management Information System):
son aquellos facilitadores de informacion estratégica y métodos de gestidén para
la toma de decisiones, para lograr satisfacer las necesidades de la organizacién
y optimizar su desarrollo productivo; esto producto de la interaccion de los
diferentes sistemas de informacion existentes. Es prescindible el uso de
computadores para lograr la informacién deseada, sino resultaria un trabajo mas
complejo para el usuario. Ejemplos: reportes semanales, mensual y/o anuales,

informe de ventas por productos.
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e Sistemas de Soporte de Decisiones (DSS — Decisién Support Systems): son
aquellos que tienen por finalidad apoyar a la toma de decisiones mediante la
generacion y evaluacion sistematica de diferentes alternativas o escenarios de
decision, uso de modelos y herramientas computacionales (Mineria de Datos -
Business Intelligence). Estos sistemas no solucionan problemas, ya que soélo
apoya el proceso de toma de decisiones. Por lo tanto, la responsabilidad de
tomar una decisién es del usuario. Ejemplos: informes de compras y ventas,

pedidos, entregas.

e Otro de los sistemas mas utilizados y objeto de este trabajo de investigacién son
los Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP - Enterprise

Resource Planning), el cual se detallara a continuacion.

2.4;Qué es un ERP?

Los sistemas ERP se definen como “un sistema de planificacion de los recursos
y de gestion de la informacion que, de una forma estructurada, satisface la demanda de
necesidades de la gestion empresarial. Se trata de un programa de software integrado
que permite a las empresas evaluar, controlar y gestionar mas facilmente su negocio

en todos los ambitos”. (Mufioz, 2000)

El principal propdsito de un ERP es dar apoyo a los clientes en su negocio,
entregando tiempos rapidos de respuesta a sus problemas, asi como un eficiente
manejo de informacion que permita tomar decisiones en forma oportuna y disminuir los

costos totales de operacion.

Hay 3 caracteristicas que distinguen a los sistemas ERP:
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1. Integrales: permiten controlar los diferentes procesos de una organizacion,
entendiendo que todos los departamentos se relacionan entre si, es decir, que el
resultado de un proceso es el punto de inicio del siguiente. Un ejemplo de esto,
es la creacion de un pedido de venta, este crea una orden de venta o trabajo
gue desencadena en el proceso de produccion, control de inventario, distribucién
del producto, facturacion y movimientos contables. Si una organizacion no utiliza
un sistema ERP, necesitaria de varios programas que controlen y realicen estos
procesos en forma separada, y al no estar integrados, se generan duplicidad de

informacion y malas decisiones.

2. Modulares: estan formados por un numero especifico de moddulos,
independientes entre si, pero a la vez comunicados, lo que permite gran
adaptabilidad a las empresas de acuerdo a su tamano y disponibilidad de

recursos.

3. Adaptables: estan creados para adaptarse a cualquier organizacion,
independiente del sector al que pertenezcan y de las particularidades de los

procesos de negocios que tengan.

2.5Rendimiento organizacional

Definir el rendimiento organizacional es dificil y muy subjetivo; porque los
indicadores difieren segun el aspecto que se esté analizando, puede ser recursos
humanos, finanzas, procesos operativos, etc. Los buenos resultados contables de una
empresa no indican necesariamente que una empresa sea solida en el sentido que sea
capaz de sostener sus resultados actuales y crear negocios rentables en el futuro, por
ello es necesaria una visibn mas amplia para analizar el rendimiento organizacional.
(Dobbs & Koller, 2006)
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A nivel internacional se han desarrollado diferentes metodologias y herramientas
para medir el desempefio de las empresas, las hay de tipo financiero, operativo y de
eficacia; algunas son objetivas, es decir, se extraen de cifras o datos, de sistemas
contables y presupuestales o del sistema de mando integral son subjetivas, es decir, se
obtienen explorando la percepcion o los puntos de vista de actores involucrados en los
procesos de la empresa y, en algunos casos, de observadores externos. Hasta el
momento no existe acuerdo respecto de un indicador generalizable para medir el
rendimiento (Estrada & Sanchez, 2009).

2.6Las organizaciones y las TIC

Existe una relacion muy estrecha entre las organizaciones y las TIC, esto se
debe a que la informacién debe ser precisa y se debe obtener en el momento exacto
para tomar las mejores decisiones y poder mantener la empresa dentro del mercado

competitivo en que se encuentran.

Conforme al estudio de Graniel (2011), las empresas no deben quedarse tranquilas
con su desempefo actual, aunque sea satisfactorio, todas las organizaciones en la
actualidad siguen innovando, realizando cambios e invirtiendo en nuevas tecnologias,
todo esto derivado por la globalizacion y la creciente competitividad técnico-econdémica,
demostrando que todo tipo de organizacion no debe quedar ajeno a las tecnologias de

informacion.

2.7TIC como factor determinante de competitividad

La innovacion toma un papel fundamental en diferentes fases de desarrollo de
las empresas, tanto en la fase semilla, en la fase de puesta en marcha, como en las
fases de crecimiento. Ademas, la innovacion es juez a la hora de distinguir entre un

crecimiento normal y el rapido o alto crecimiento empresarial. (Rodriguez, 2010)
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Con la adopcidén de tecnologias de informacion en la gestion empresarial de una
empresa se puede generar una ventaja competitiva frente a otras organizaciones del
mismo rubro, estas nuevas tecnologias pueden ser por ejemplo; redes sociales, las que
al ser incorporadas al negocio le permite hacerse conocido dentro del publico

consumidor y aumentar el volumen de ventas.

Por ende, invertir en Tl produce un cambio en como los negocios son
conducidos, en la forma como operan sus sistemas, agilizando y mejorando estos
ultimos ayudandoles a crear una ventaja sobre aquellos competidores que no invierten

en TI.

La decision de implementar una aplicacion de negocios al interior de una
organizacion puede ser motivada por diversos factores, siendo el factor “aumento de
productividad” el mas comun entre ellos. A modo de ejemplo, en la medida que una
companfia crece y alcanza un mayor grado de madurez, necesita imperiosamente
comenzar a automatizar sus procesos de negocio, debido a que éstos se tornan mas
complejos y demandantes en términos de personal y de recursos. De no hacerlo, los
costos y los tiempos necesarios para procesar informacibn aumentan
exponencialmente. Por otro lado, también existen factores “competitivos” que hacen
necesaria la incorporacion de tecnologias de informacién, y que permiten a la
compania diferenciarse de la competencia ofreciendo, por ejemplo, un servicio mas

rapido o de mejor calidad a sus clientes.

2.8La Innovacion en las organizaciones

La innovacion se considera como una de las principales fuentes del cambio y
una forma de asegurar un crecimiento sostenido a largo plazo de las organizaciones.

(Santa, 2010) Por lo tanto, hablar de innovacion, es hablar de cambio, pero del cambio
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que es propiciado, promovido y conducido por los seres humanos, es decir, un cambio

planeado. (Alvarez, Alvarez, Garcia, Garcia, & Sainz, 2015)

Es importante mencionar en este estudio uno de los modelos pioneros de la

difusidon de innovaciones, como es, el Modelo de Difusién de Bass.

Este modelo considera que las ventas de un producto nuevo en un momento
dado estan en funcion de la probabilidad de conversion de los “innovadores” y de la
influencia que éstos ejercen sobre los “imitadores”. La probabilidad de conversién de
los “innovadores” incidira sobre la parte del mercado potencial que todavia no ha
adoptado el producto; el efecto sobre los “imitadores” dependera tanto del numero de
consumidores potenciales que ya han adoptado el producto como de los que restan por
hacerlo. EI modelo fue expuesto en base a venta de productos en el mercado
(marketing) pero se ha utilizado por muchos autores para explicar también la adopcién

de nuevas tecnologias en las organizaciones.

2.9 Adopcion de una innovacién

Con el proceso de modernizacién de la sociedad y sobre todo el cambio en la
comunicacion, en 1962, Everett Rogers, divulgd su teoria de la Difusion de
Innovaciones. Segun el autor, la difusién es el proceso de comunicacion que tiene
como objeto socializar nuevas ideas e invenciones entre los miembros de un
determinado sistema social, en un tiempo establecido y a través de diversos canales de
comunicacion (Garcia, 2011). Sin embargo, para el sociélogo no bastaba el conocer la
innovacion, sino adaptarla y familiarizarse con ella; para esto, plantea 5 atributos que
se deben considerar en la adopcion:
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> Ventajas relativas: la idea o producto debe demostrar que es beneficioso frente a
la inexistencia de otros en su especie o frente a otros existentes; con lo cual el

riesgo de adopcidén o cambio sera menor.

> Posibilidad de observacion: los beneficios deben ser visibles o tangibles para el

usuario.

> Compatibilidad: la innovacién debe estar acorde al contexto y realidad de la

sociedad donde se la quiera implantar.

> Complejidad: se debe considerar el grado de dificultad para el aprendizaje,

manejo, mantenimiento de la innovacion.

> Posibilidad de ensayo: la innovacion debe tener la capacidad de ser sometidos a

prueba antes de ser aprobada o usada.

La presencia de todos o de la mayoria de estos elementos dara mayor

oportunidad de que se adopten las innovaciones.

Ademas, Everett Roger, en sus investigaciones, identific la existencia de 5 tipos
de personas en una organizacion, que tienen una reaccion diferente frente a las
innovaciones y que requieren estrategias diferentes para su adopcién. Estos grupos
estan formados por: Los innovadores, los entusiastas, la mayoria temprana, la mayoria

tardia, y los rezagados.

El primer grupo lo conforman los Innovadores, son quienes buscan la
innovacion, que estan disconformes, inquietos y deseosos de generar nuevas formas
de trabajo y nuevas tecnologias. La comunidad debe saber proteger a este grupo de
personas, primero porque son un escaso 2.5% que motorizan las innovaciones, y en
segundo lugar porque no necesariamente son los mejores difusores de las

innovaciones que ellos mismos han generado.
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El segundo grupo, los entusiastas, esta conformado por un 13,5% de personas
que facilmente adoptan las innovaciones. Por lo general son gente respetable, lideres
de opinidn, prueban nuevas ideas, pero lo hacen de una manera cuidadosa. Evaluan
objetivamente si esa innovacion va a reportar un verdadero beneficio y cuando estan

convencidos tienen una alta predisposicién a adoptarlas.

El tercer grupo, la mayoria temprana, estaba conformado por el 34% de la
comunidad, son gente racional que aceptara los cambios, pero lo hace
cuidadosamente. Precisan sentir la seguridad que le dan los Lideres de Opinién, este
grupo los escucha y se preguntan “;y por qué no?” y lo prueban. Lograr que este grupo
adopte la innovacion requiere desarrollar estrategias de difusién y la utilizacion de
distintos elementos formales e informales (presentaciones, comunicaciones informales,

informar resultados, etc).

La mayoria tardia, es el cuarto grupo de esta clasificacion, general es gente
esceéptica, y solo utilizara la innovacién luego de que la mayoria lo esta haciendo. En su
comportamiento pueden influir distintos aspectos, desconfianza, descreimiento, habitos
muy enraizados. Constituyen un 34% de la poblacion segun los estudios de Roger, y
adoptan la innovacion mostrando que lo estdan haciendo por obligacién, porque la

comunidad ha definido que estas son las nuevas reglas de trabajo o comportamiento.

El ultimo grupo lo define como los rezagados, son un 16% de la poblacion, es la
gente mas tradicional, muy habituados a otras formas de hacer las cosas, son
normalmente muy criticos a las nuevas ideas, y soélo las aceptara si esta nueva idea ya

se ha incorporado definitivamente en la organizacion. (lc-consultores)

210 Estrategias para implementar sistemas ERP’s

Uno de los problemas recurrentes en muchas de las implementaciones de ERP

es la ausencia de metodologias de adopcién, esta consiste en una serie de etapas
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ordenadas y rigurosas que se comprenden en un esquema que integra los distintos
frentes de un proyecto de esta naturaleza. Los proveedores de cualquier ERP toman
como marco de trabajo un cronograma estandar, dichos cronogramas son una buena
base para tomar en cuenta las actividades a llevar a cabo, pero el dimensionamiento de

los tiempos varia dependiendo de la realidad de cada empresa. (Meneses)

La eleccion de la forma correcta de implementar un ERP es tan importante como
elegir el software adecuado. Las metodologias de implementacion de ERP se deben

discutir con el vendedor para emplear el método mas adecuado.

Mayoria
temprana Mayoria

tardia

Adopcion
temprana .
Adopcion
Innovadores Retrasada

-‘

2.5% 13.5% 34% 34% 16%

Ciclode Adopciénde la Innovacion

Fuente: http://www.pxsglobal.net/blog/2013/08/04/la-curva-s-difusion-de-la-innovacion
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CAPITULO lll: EMPRESAS DE SERVICIOS
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3.1 Definicion de servicios

Los servicios son actividades econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, las
cuales generalmente utilizan desempenos basados en el tiempo para obtener los
resultados deseados en los propios receptores, en objetos o en otros bienes de los que

los compradores son responsables.

La diferencia basica entre los productos y los servicios, que se cita
universalmente, es la intangibilidad. Debido a que los servicios son ejecuciones o
acciones en lugar de objetos, no es posible verlos, sentirlos, degustarlos ni tocarlos de

la misma forma en la que se pueden percibir los bienes tangibles.

La nocion de servicios suele ser ambigua y enganosa. Existen tres enfoques

para la definiciéon de servicios.

- Un enfoque positivo de servicios que los caracteriza como intangibles, invisibles y

perecederos con simultaneidad entre la produccién y el consumo.

- Un enfoque residual que los caracteriza como toda aquella produccion que no
corresponde a bienes. Esta definicion residual fue la utilizada inicialmente para
encasillar a los servicios y definid tres sectores econdmicos diferenciados: sectores

primarios, secundarios y terciarios; definiciones que contindan en uso en la actualidad.

- Una definicion funcional, como una actividad en la que existe un cambio en las
condiciones de una persona o de un bien, previo consentimiento del consumidor y del
productor. Una de las definiciones funcionales mas conocida (e inclusiva) es la de Hill
(1977) que define los servicios como un cambio en la condicion de una persona o un
bien perteneciente a una unidad econémica como resultado de la actividad de otra
unidad econdmica, previa aprobacion de la primera persona o unidad econdmica.
(Arriagada, 2007)
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3.2Sector servicios en Chile

A partir de 1980, el comercio mundial de servicios se ha ido expandiendo mas
que el de bienes. De acuerdo a cifras del Banco Central, en los ultimos trece afios las
exportaciones totales de servicios han crecido en 6% anual. En tanto, en los ultimos
trece anos, las exportaciones de servicios no tradicionales han crecido en 15% anual,

segun lo indica el Servicio Nacional de Aduanas.

Por otro lado, el sector servicios tiene una participacion relevante en el Producto
Interno Bruto de las diversas economias, que también varia segun su grado de
desarrollo. Para el caso de las economias en vias de desarrollo, el sector servicios
tiene una participacién aproximada de un 51% del PIB, mientras que en los paises
desarrollados, esa cifra aumenta levemente por sobre un 70%. En el caso de Chile, el
sector servicios representa un 74% del PIB de Chile, sin embargo, representa un

porcentaje menor de nuestras exportaciones. (Direcon, 2015)

Entre los sectores que incidieron positivamente en los resultados del catastro
estuvo Servicios, cuyos proyectos alcanzaron un total de 62 iniciativas y un valor
US$5.508 millones en inversion. Este monto, equivalente al 3,2% del total de recursos
estimados a diciembre de 2015, aumenté 19,8% respecto de lo publicado a fines de
2014. Al descomponer por subsector, se observd que mas de la mitad de las
inversiones corresponden a proyectos asociados al area de la “Salud” (con US$2.918
millones), seguido de “Otros” (US$1.576 millones), “Sanitario” (US$808 millones),
“Educacion” (US$201 millones) y “Transporte” (US$5 millones).

Los proyectos en Construccidn del sector Servicios totalizaron 13 iniciativas, con
saldos por invertir que llegan a US$1.549 millones. Este grupo de iniciativas, que
representa el 28,1% de la inversion del sector, estan vinculadas especificamente a
proyectos en el area de la “Salud” (con desembolsos pendientes de US$836 millones) y
proyectos clasificados como “Otros” (US$713 millones).
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En etapa por ejecutar se contaron 40 proyectos y US$2.777 millones en
inversion, cifra que explica practicamente la mitad de los recursos (50,4%). Este grupo
de iniciativas se desagrega en el subsector de “Salud” (con US$1.347 millones en
inversion), “Sanitario” (US$808 millones), “Otros” (US$583 millones), “Educacion”

(US$34 millones) y “Transporte” (US$5 millones). (Sofofa, 2016)

3.3Participacion en el total de empresas

Actualmente existen en nuestro pais 988.745 empresas, de las cuales 846.809
presentan ventas (afio 2012).Lo anterior, constituye un crecimiento anual de 2,0% del
total de empresas entre el 2006 y el 2012, en un contexto donde el crecimiento real

anual del Producto Interno Bruto (PIB) en dicho periodo fue de 4,3%.

Respecto a la distribucion por sectores, la mayor parte de nuestra matriz
productiva son servicios, representando el 73,3% del total (afio 2012). Y dentro de esta
categoria, Comercio es el de mayor relevancia, ya que representa mas de un tercio del

total de empresas del pais.

En segundo lugar, se encuentra el sector secundario, constituido por la Industria
Manufacturera, el Suministro de Electricidad, Gas y Agua y la Construccién, que
representan en su conjunto el 17,0% del total de empresas. Por ultimo, el sector
primario, conformado por las actividades extractivas del pais (Agricultura, Pesca y

Mineria), representa el 9,6% del total.

——
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3.4Participacion en ventas

Luego, es relevante analizar cual es la participacion que tienen las empresas por

tamafio y por sector en el total de ventas del pais.

A diferencia de lo que sucedia con la distribucién del numero de empresas,
donde las microempresas correspondian al 75,2% del total, la mayor participaciéon de

las ventas totales las tienen las grandes empresas.

En particular, a pesar de que las grandes empresas representan el 1,5% de las

empresas, realizan el 85,0% del total de ventas.

Luego, si se analiza la distribucion de las ventas totales durante el afio 2005 en
contraposicidon con el afio 2012 por sector, se aprecia que es el sector terciario el que
tiene mayor participacion en las ventas totales a pesar de que ha caido

considerablemente respecto al nivel exhibido en el afio 2005.

Dado que la participacion en el numero de empresas de este sector se ha
mantenido practicamente constante en dicho periodo (73,6% en 2005 y 73,3% en
2012), se puede inferir que las empresas de servicios se han ido rezagando en cuanto

a su desempefio relativo en términos de ingresos por ventas.

Es mas, con la excepcion de Comercio, Hoteles y Restaurantes y Servicios
Sociales y de Salud, el resto de los servicios han presentado ventas con tasas de
crecimiento anuales menores al promedio nacional e incluso en algunos casos han

mostrado tasas negativas.
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CAPITULO IV: TEORIAS ESTUDIADAS
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4.1Teorias estudiadas

Para comprender el estudio que se realizé en esta investigacion es
importante conocer el trabajo de algunos autores que tratan de responder algunas
de las inquietudes presentes en este trabajo. Para ello se han estudiado algunas

teorias que a continuacion se explican de manera breve y concisa.

El Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (TAM) analiza cuatro constructos
clave: la utilidad percibida, la facilidad de uso, la Influencia social y el control
percibido entendido como las condiciones organizacionales facilitadoras de su
implantacion. TAM sugiere que las creencias sobre la facilidad de uso y la utilidad
de la herramienta determinan la propia intencion del comportamiento en la
adopcidon de una tecnologia. Este modelo ha recibido criticas por ignorar los
procesos esencialmente sociales, y, aunque la facilidad de uso percibida se
emplea ampliamente en la aceptacion, muy poco se ha hecho por comprender los
determinantes que hacen que una persona vea facil o dificil su uso. También se ha
cuestionado el margen de mejora que pueda tener intervenciones que fomenten
su aceptacion a partir de la facilidad de uso, e incluso se cuestiona el margen de
mejora que pueda tener, a parte de la necesidad de normalizar y analizar ciertas

relaciones de los datos. (Peral, Arenas, & Ramén, 2014)

Por lo tanto, con lo anteriormente explicado por el autor, se logra precisar
que el modelo de aceptacidn de la tecnologia tiene como objetivo predecir el

comportamiento de las personas, en base a sus actitudes e intenciones.

La Teoria de Aceptacion de Tecnologias permite establecer las siguientes

hipotesis (ver llustracion N° 1):
H1: La Facilidad Percibida de uso influye sobre la Actitud hacia el Uso del Internet
movil.

H2: La Facilidad Percibida de Uso influye sobre la Utilidad Percibida del Internet
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movil.
H3: La Utilidad Percibida de Uso influye sobre la Actitud hacia el uso del Internet
movil.
H4: La Utilidad Percibida de Uso influye sobre la Intencion de adoptar el Internet
movil.

H5: La Actitud hacia el Uso influye sobre la Intencién de Usar el Internet movil.
Figura N°1

Hipdtesis Modelo de Aceptacion de Tecnologias

Utilidad H4
FPercibida
H3
Intencion de
Actitud de uso HS - uso del
Internat Mowil
Facilidad de - H2

Uso Percibida

Fuente: Davis (1939); numeracion de hipotesis adicionadas por los autores.

Otra teoria estudiada, es la Unificada de la Aceptacion del Uso de la
Tecnologia (UTAUT) propuesta por Venkatesh, busca explicar las intenciones del
usuario para utilizar tecnologia y el comportamiento de uso. En general, “UTAUT
establece que cuatro constructos principales son directos determinantes de la
intencion  de comportamiento: Expectativas de rendimiento; Expectativa de
esfuerzo; Influencia social y Condiciones facilitadoras. Ademas, estos
constructos estan moderados por: género, edad, experiencia y voluntariedad de

uso.” El modelo original es mostrado en la Figura N°2.
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Figura N° 2

Expectativa de
Rendimiento

Expectativa de

Esfuerzo
Intencion de Comportamiento
Comportamiento de Uso
Influencia
Social
Condiciones

Facilitadoras

Voluntariedad

Género Edad Experiencia
de uso

De la Figura N° 2, se tomaron variables que fueron incorporadas en el
instrumento de este estudio para hacer un analisis y explicar como afectan a un
individuo a la hora de tomar decisiones con respecto al adoptar tecnologias de
informacion, estas fueron: genero, edad, experiencia, condiciones facilitadoras,
influencia social, expectativa de esfuerzo y expectativa de rendimiento. Se buscé
conocer como afecta una y otra de las variables en la intencion y comportamiento
de uso de tecnologias de informacion y comunicacién de los administradores de

los restaurantes encuestados.
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CAPITULO V: METODOLOGIA
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5.1 Tipo de estudio

El estudio de investigacion, tiene un alcance de tipo exploratorio-descriptivo.
Exploratorio, ya que, el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion
poco estudiado, del cual existen muchas dudas o no se ha abordado antes. Se
centra en los factores que influyen en la adopcién de tecnologias de informacion
que ayuden en la administracion de los restaurantes. La investigacion se
concentra en la situacién actual de las empresas para revisar el uso y aplicacion
que los duehfos o gerentes de las empresas le otorgan a las tecnologias de
informacion, y analizar su situacion en términos de recursos y nivel de
conocimiento. A través del estudio realizado, se busca identificar variables que
facilitan y/u obstaculizan la adopcion de tecnologia por parte de la administracion

de las empresas en cuestion.

5.2 Poblaciéon y muestra

5.2.1 Universo de estudio

Las empresas con las que se llevd a cabo la investigacion corresponde al
universo compuesto por 46 restaurantes de la ciudad de Chillan, estas se
encuentran conformadas por un promedio de tres trabajadores, donde la mayor

parte de los propietarios cuentan con un titulo de educacion técnica.

5.2.2 Muestra

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacién. Digamos que es
un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que se le llama poblacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2010).
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Con frecuencia leemos y escuchamos hablar de muestra representativa,
muestra al azar, muestra aleatoria, como si con los simples términos se pudiera
dar mas seriedad a los resultados. En realidad, pocas veces es posible medir a
toda la poblacion, por lo que se obtiene o selecciona una muestra y, desde luego,
se pretende que este subconjunto sea un reflejo fiel del conjunto de la poblacién

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Basicamente se categorizan las muestras en dos grandes ramas: las
muestras no probabilisticas y las muestras probabilisticas. En las muestras
probabilisticas todos los elementos de la poblacién tienen la misma posibilidad de
ser escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el
tamano de la muestra, y por medio de una seleccién aleatoria 0 mecanica de las
unidades de analisis (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010). Por otro lado, en
las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacién o de quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es mecanico ni
con base en formulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de
decisiones de un investigador o de un grupo de investigadores y, desde luego, las
muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion. Elegir entre
una muestra probabilistica o una no probabilistica depende de los objetivos del
estudio, del esquema de investigacion y de la contribucidn que se piensa hacer

con ella (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

5.3 Seleccion de la muestra

Al ser éste un estudio exploratorio, se acude a métodos no probabilisticos,
aun siendo conscientes de que no sirven para realizar generalizaciones, pues no
se tiene certeza de que la muestra extraida sea representativa, ya que no todos

los sujetos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos. En
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general, se seleccionan a los sujetos siguiendo determinados criterios procurando,

en la medida de lo posible, que la muestra sea representativa.

Segun los elementos muestrales anteriormente mencionados se eligid

utilizar el muestreo no probabilistico donde se encuentran:
» Muestreo causal o accidental
» Muestreo intencional u opinatico
» Muestreo por cuotas
» Muestreo de bola de nieve

En este estudio se selecciond el tipo de muestreo intencional u opinatico.
Este tipo de muestreo se caracteriza por un esfuerzo deliberado de obtener
muestras "representativas" mediante la inclusibn en la muestra de grupos
supuestamente tipicos, también puede ser que el investigador seleccione directa e
intencionadamente los individuos de la poblacién. Este es otro de los muestreos

mas utilizados dada su particularidad.

En este caso la muestra se basara en las empresas que quieran participar

en el estudio, es por esto que los criterios a considerar seran los siguientes:
» Disponibilidad de las empresas a entregar informacion
» Disponibilidad de tiempo de las personas que responderan

» Facilidad de contactar a los encargados del area.
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5.4 Instrumento de recoleccion de datos

Una vez seleccionado el disefio de investigacion apropiado y la poblacién,
de acuerdo al problema de estudio, la siguiente etapa consiste en recolectar los
datos pertinentes sobre los atributos, conceptos o variables de la poblacion. La
seleccién y elaboracion de los instrumentos de investigacion es un capitulo
fundamental en el proceso de recoleccion de datos, ya que, sin su participacion es
imposible tener acceso a la informacidn que necesitamos para resolver un

problema o comprobar una hipotesis.

En la investigacion disponemos de diversos tipos de instrumentos para
medir las variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias

técnicas de recoleccion de los datos (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)).

En este caso el método de recoleccion de datos es mediante aplicacion de
encuestas, este consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e

hipétesis (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

= Encuesta: En el “Disefo” de la encuesta se formularon adecuadamente
preguntas, permitiendo obtener la informacién deseada. Se elaboré
estableciendo aptamente los niveles y sus clasificaciones mas adelante. Una

vez elaborados se enviaron a validar:

v' En primera instancia por la profesora Marcela Pinto, profesora
guia con conocimientos en el tema quien realizé las correcciones

pertinentes a modificar.

v' Posterior a esto se visitaron dos restaurantes dispuestos a

cooperar con la validacion del instrumento.
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Una vez validado se aplic6 a distintas empresas de la
poblacién objetivo. Las encuestas se clasificaron de la siguiente

manera:

v Seguin su objetivo: Es una encuesta descriptiva, ya que, se busca
reflejar o medir las actitudes o condiciones presentes de los sujetos,
descubriendo en qué situacion se encuentra el sujeto en el determinado
momento en que se realiza la encuesta (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010).

v' Segun las preguntas: Integra un cuestionario, donde los encuestados
deben seleccionar para responder. Las preguntas seran claras, precisas
y comprensibles para los sujetos. Se evitdé términos confusos, ambiguos
y de doble sentido. Las preguntas son lo mas breves posible, porque las
preguntas largas suelen resultar tediosas, toman mas tiempo y pueden
distraer al encuestado, pero cuando se trate de asuntos complicados es
mejor una pregunta mas larga, debido a que proporciona mas tiempo
para pensar y favorece una respuesta mas articulada. Se formul6 con un
vocabulario simple, directo y familiar para los sujetos. (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010).

5.5 Mecanismo de recoleccion de la informacion

El mecanismo de recoleccion de la informacidon que utilizd esta investigacion

contempld los siguientes procesos:

» Primer paso. Se recopil6 los datos de las empresas, reuniendo su direccion

y/o teléfono general que facilitaban sus respectivas paginas web.

» Segundo paso. Habiendo realizado la encuesta, se procedié a contactar a

las empresas explicando el objetivo de estudio y con esto poder conseguir
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los datos (nombre) de la persona con el conocimiento en el area que se

solicita para que responda dicho instrumento.

» Tercer paso. Se procedio a visitar personalmente a los administradores de
los restaurantes explicando nuevamente la finalidad de la encuesta, con las

instrucciones pertinentes.

» Cuarto paso. Ya efectuadas y teniendo las respuestas de las encuestas se
procedid a la tabulacion de datos. Para la tabulacién de datos se utilizd
Microsoft Excel en donde se realizé la elaboracion de tablas dinamicas con

los respectivos graficos

5.6 Fuentes de informacion

Para esta investigacion, se profundizd en la revisibn de literatura
especializada y estudio de teorias (Subsecretaria de Telecomunicaciones,
SOFOFA, teorias UTAUT, y TAM) sobre manejo y uso de tecnologias de

informacion en el ambito del comercio y los servicios.

El material bibliografico utilizado, fue de tipo impreso y digital obtenido con
diferentes medios de busqueda en Internet, de diversas fuentes, manuales de
software adecuados para microempresas, articulos relacionados con los factores
en la implementacion de tecnologia de informacion, en sistemas de informacion,
estas influyen con mayor fuerza en las organizaciones estudiadas. Ademas,
relaciona la informacion que se obtuvo de los propietarios de las microempresas
en las fuentes primarias, con lo encontrado en los articulos impresos o digitales,
dandole asi un respaldo a aquellos factores a estudiar y, de esa forma, acreditar

aquellos que son mas determinantes.

La informacion primaria fue obtenida a través de la aplicacion de una
encuesta a duefos de Restaurantes de la comuna de Chillan. El numero de

restaurantes fue proporcionado por la llustre Municipalidad de Chillan a través de
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su pagina web y del total de 46 establecimientos se seleccion6 30 que respondian
de mejor forma a los criterios establecidos en esta investigacion los cuales eran la

ubicacidn y la disponibilidad de respuesta de los administradores.
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CAPITULO VI: ANALISIS DE DATOS
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El estudio, se orientd en los Restaurantes de la comuna de Chillan, para lo
cual, se buscé en primer lugar el total de estos establecimientos que funcionan a
diario en la comuna. La informaciéon se obtuvo de la pagina web de la llustre
Municipalidad de Chillan, en la seccion de actividad econémica y comercio de la
comuna se encuentra el listado de restaurantes el cual, tiene un total de 46
establecimientos. Para la aplicacidon de la encuesta se seleccionaron un total de 30
locales, de los que se pudo obtener respuesta de 23 locales, lo que corresponde al

50% del total de restaurantes.

A continuacion, se presentan los datos obtenidos de las preguntas que
fueron aplicadas en la encuesta a los administradores de los locales comerciales

del sector Restaurantes de la comuna de Chillan.

6.1Seccion 1: Informacién Demografica

6.1.1 Area de Formacién

Como resultado de la encuesta, en cuanto al area de formacion de los
administradores de los restaurantes, se puede apreciar (ver Grafico N°1) que
existen cuatro variables que se repiten en las respuestas otorgadas, el 56% de los
encuestados tiene una formacion en el area de Gestion y Negocios, luego con un
22% aparece el area Economico- Administrativa, el 13% indica tener “otra”
formacion que dentro de esta opcion de encuentran personas con ensefanza
media completa y otros con ensefianza media incompleta. Por ultimo, el area
Ingenieria presenta un 9% de los encuestados. Cabe mencionar que dentro de las
posibles respuestas en cuanto al area de formacion, también se encontraban

opciones como: Industrial, Investigacion, y Tecnologia y comunicaciones.
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Grafico N2 1: AREA DE FORMACION.

Fuente elaboracion propia

B Econdmico-administrativa
B Gestidn y Negocios
Ingenieria

m Otra

6.1.2 Experiencia en Tecnologias de Informacion

Se pudo obtener de esta variable, que el 65% de los administradores de
restaurantes que contestaron la encuesta tenian experiencias en TIC, y solo el
35% no contaba con ella, esta variable es importante considerar ya que es una de
las que estan presentes en el estudio UTAUT. La experiencia en el uso de TIC
repunta en las condiciones facilitadoras, en la influencia social y en la expectativa

de esfuerzo. (Ver Grafico N° 2)
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Grafico N2 2: EXPERIENCIA EN TICs.

Fuente elaboracion propia

®mNO
m Sl

6.1.3 Edad

La edad de los encuestados como se puede apreciar en el Grafico N° 3, mas de la
mitad de estas personas se encuentran entre 50 y 59 afios de edad (52%), con un
35% le siguen aquellos que tiene entre 40 y 49 anos, y por ultimo aquellos que
estan en la edad de entre 30 y 39 afos con un 13%. No existen dentro de las
respuestas otorgadas administradores que superen los 60 afos de edad, y

tampoco existen quienes estén dentro del rango de edad de 20 y 29 aios.
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Grafico N2 3: EDAD.

Fuente elaboracién propia

m 30-39
m 40-49
m 50-59

6.1.4 Sexo

Como se puede ver en el Grafico N° 4, el género es mayoritariamente masculino
dentro de este rubro, el 70% de los administradores de restaurantes de la comuna

de Chillan son Hombres, y solo el 30% Mujeres.

Grafico N2 4: SEXO.

Fuente elaboracion propia

B Hombre

B Mujer




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

6.2 Seccidon 2: Uso de computadores, infraestructura tecnolégica, TIC.

6.2.1 ;La empresa hace uso de equipos tecnolégicos en sus procesos?

En esta seccion, conoceremos si los restaurantes han incorporado o no,
tecnologia en sus procesos. Como se puede observar en el Grafico N° 5, la
totalidad de los restaurantes encuestados si utiliza equipos tecnolégicos, el 100%
utiliza computadoras, 11 establecimientos usa tablets que corresponde al 48% y 3

utilizan smartphones en sus labores que corresponde al 13% del total de

restaurantes.
Grafico N° 5: EQUIPOS
TECNOLOGICOS QUE UTILIZAN
Fuente elaboracidn propia
smarthphones a3
tablets 11
M Restaurantes

computadoras 23

0 5 10 15 20 25

6.2.2 Sitio WEB.

Dentro del grupo de restaurantes son pocos los que han incursionado en la web,
tan solo el 26% posee sitio WEB, que corresponde a 6 restaurantes, y los 17

49

——
| —



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

restantes no cuenta con esta herramienta, o sea el 74% no posee sitio WEB. (Ver
Grafico N° 6)

Grafico N2 6: SITIO WEB

Fuente elaboracién propia

26%

B La empresa NO posee
un sitio web.

M La empresa tiene un
sitio web propio.

6.2.3 Nivel de competencias TI.

A nivel escala del 1 al 5, donde el 1 es muy bajo y 5 es muy alto, los restaurantes
contestaron lo siguiente: 13 restaurantes dice tener un nivel medio en
competencias Tl, 7 contestaron tener un nivel bajo, 2 dijeron tener un nivel muy
bajo, y solo 1 establecimiento contestd tener un nivel alto en dichas competencias.
(Ver Grafico N°7)

Grafico N° 7: NIVEL DE COMPETENCIA TI.
Fuente elaboracion propia
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6.2.4 En caso de contar con un sitio web, ;para qué lo utiliza su
empresa?

Los seis restaurantes que dijeron tener sitio Web contestaron a esta pregunta,
como se puede ver en el Grafico N° 8, los seis utilizan el sitio para entregar
informacion de la infraestructura de su empresa (misidon, visidbn, organigrama,
historia de la empresa, noticias corporativas, etc.), también la totalidad lo utiliza
para marketing y ventas (descripcion del producto, informacion de disponibilidad y

precios, localizacion tienda/sucursal, programas de comprador frecuente, etc.).

Dos locales buscan, gestionar el recurso humano (solicitud de empleo, videos de
entrenamiento, descripcion del trabajo, desarrollo profesional, documentos
descargables, etc.), al igual que lo utilizan para despliegue de tecnologia (recopilar
informacion de preferencia del cliente, acceso a tracking, aplicaciones moviles,
etc.), y por ultimo, también dos lo utilizan para servicio postventa (consejos de
marketing y promocién, informacion técnica del producto, chat servicio al cliente,

mesa de ayuda virtual, etc.)

Grafico N° 8: UTILIZACION DEL SITIO
WEB

Fuente elaboracion propia

Para servicio postventa 2
Para marketing y ventas 6
Para despliegue de tecnologia 2
B Restaurantes
Para gestionar el recurso humano 2
Para entregar informacidn de la... 6
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6.2.5 Redes sociales

Todos los restaurantes utilizan redes sociales, dentro de estas opciones se
encuentran Facebook y Twitter, siendo la primera opcion la red social que todos
los restaurantes utilizan, solo 9 restaurantes usan Twitter. (Ver Grafico N°9).
Linkedin era una de las opciones pero no fue mencionada por ningun

administrador con red social que utilizan.

Grafico N° 9: REDES SOCIALES

Fuente elaboracion propia

23

MW Seriesl

Facebook
Linkedin
Twitter

6.2.6 En caso su empresa utilice Facebook, indique para que lo utiliza.

Los administradores buscan en esta red social, dos principales funciones las
cuales todos indicaron, estas son: Anunciar y promover productos y servicios, y crear

visibilidad de marca. 19 establecimientos consideran que la red también les permite
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desarrollar relaciones con el cliente y comunicarse con los clientes, 17 buscan llegar a
nuevos clientes, 16 Obtener referencias (boca a boca via ‘me gusta”,  compartir
sequidores en Facebook). Ademas de estas opciones hay otras que fueron

seleccionadas por los administradores. (Ver Grafico N° 10)

Grafico N° 10: PARA QUE UTILIZAN
FACEBOOK

Fuente elaboracién propia

Buscar informacion de sus...
Buscar informacion general
Llegar a nuevos clientes
Recibir retroalimentacion del...
Recibir retroalimentacion del...
Realizar actividades de servicio...
Bl Restaurantes
Comunicarse con los clientes
Desarrollar relaciones con el...
Obtener referencias (boca a...

Crear visibilidad de marca

Anunciar y promover...

6.2.7 Areas importantes en su empresa.

Los administradores indicaron que tan importante consideraban cada una
de las areas de su empresa, esta pregunta es importante de conocer para que
consideren una herramienta tecnolégica que le permite tener un mejor control de
estas areas que consideren con mayor grado de importancia dentro de su negocio.
El area considerada como “muy importante” por la totalidad de los administradores
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fue el de Gestidn de Stock, los demas resultados se pueden observar en los

siguientes graficos. (Ver en anexos graficos N° 11 al N° 21)

6.2.8 Nivel de apoyo de TIC las areas de la empresa.

Para conocer el nivel de apoyo de las TIC en los restaurantes se
implementd esta pregunta, donde se pudo obtener que tan apoyadas estan las
areas dentro de las organizaciones. Para ello, se muestra en anexos los graficos
N° 22 al N° 31, cada una de las areas de las empresas y como los administradores

consideran el apoyo que le brindan las TIC que implementan.

De los datos obtenidos se pudo obtener que el area que ven mas apoyada
dentro de los restaurantes encuestados sea la de planificaciéon y control de
produccion con un 44% del total de respuestas, con el mismo porcentaje esta el
area de ventas y distribucion. Por otro lado, el area menos apoyada es gestion de

proyectos.

6.3 Seccion 3: Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP)

6.3.1 ¢ Qué sistema ERP utiliza — o esta implantando - su empresa?

De las respuestas obtenidas, se aprecia en la tabla N° 1 un alto porcentaje
de empresas que no utilizan un Sistema de Planificacion de Recursos
Empresariales (ERP), pero sin embargo hay quienes si lo tienen o estan
implementando recientemente esta herramienta, dentro de las respuestas se
aprecian 10 restaurantes que utilizan ERP pero que no estan dentro de las
alternativas que podian responder. Algunos de los mencionados por los
administradores eran Nubox y Galdon software. Y aquellos que no utilizan ERP en
la administraciéon llevaban el control de sus activos y actividades de produccion a
través de planillas digitales en la herramienta que ofrece Microsoft, como es Excel.

También existen 4 empresas que estan implementando Softland ya que,
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comentaban es un software muy amigable y sencillo de utilizar que les proporciona
informacion de manera rapida y clara y su vez les permite llevar un control de

stock mucho mas preciso.

Tabla N° 1

QUE SISTEMA ERP UTILIZA N° DE EMPRESAS % DE EMPRESAS

SAP 0 0%

Oracle 0 0%

De Fontana 0 0%

Transtecnia 0 0%

QAD 0 0%

Softland 4 17%

Random 0 0%

Manager 0 0%

Sonda 0 0%

Otro 10 43%

No usa ERP 9 39%

N
w

Total general 100%

6.3.2 ¢Hace cuanto tiempo fue implementada la solucion ERP?

De esta pregunta se aprecia que, las empresas en su mayoria estan en el
periodo de implementacion del ERP, y las que ya lo hicieron es hace 1y 3 afios
atras solamente, de ahi se aprecia que el rubro de los restaurantes no ha
incorporado su administracién sistemas de informacién que le permita llevar un

control en sus operaciones y de manejar mejor Sus recursos.
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Tabla N° 2

HACE CUANTO TIEMPO FUE IMPLEMENTADO N° DE
EL ERP EMPRESAS

En proceso de implantacion 8

Entre 1y 3 afios 6

Entre 4 y 7 aiios 0

No usa ERP 9

Total general 23

6.3.3 ¢Con qué frecuencia utiliza el ERP?

Los administradores que cuentan con ERP mencionaron que utilizan la
herramienta siempre y frecuentemente, esto porque sugieren que llevar el control

de la organizacion se debe en gran medida a ser constante con la informacién que

almacenan, para tener buenos resultados.

Tabla N° 3
CON QUE FRECUENCIA UTILIZA EL N° DE % DE
ERP EMPRESAS EMPRESAS
Frecuentemente 6 26%
Siempre 8 35%
No usa ERP 9 39%
Total general 23 100%

6.3.4 Factores que se podrian considerar importantes en el éxito de la
implantacion/explotacion de un ERP.

Los resultados de esta pregunta se encuentran a continuacion en la tabla N° 4,

en donde se observa el porcentaje de empresas en relacién a que existe un




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

numero de 14 restaurantes que cuentan con un sistema ERP, los resultados
arrojan que la totalidad de las empresas encuestadas consideran muy
importante que “los datos entregados por el sistema sean los requeridos por
quien los utilice”. Cabe mencionar ademas que todos los factores fueron
considerados entre Importante y Muy importante para que se realice con éxito
la implantacién. Ningun administrador considera que los factores presentados

en la encuesta sean nada o poco importantes.

Esta variable fue utilizada en un estudio realizado en el ano 2015, el cual se
denomind “Catastro del uso de sistemas ERP (Enterprise Resource Planning)
de las mayores empresas del mercado chileno.” (Almuna & Gonzalez, 2015)
Comparando los resultados del mencionado estudio se observa que el factor
N° 1, la cual dice que: “Es fundamental la comunicacion efectiva en la
implantacion / explotacion del proyecto”, varia tan solo 2% ya que en el estudio
realizado en el 2015, el 73% de las empresas respondieron que era un factor
‘muy importante”, y en este presente estudio los administradores que lo

consideraron asi corresponde al 71%.

En el factor N° 2, existe un poco mas de variacion entre las respuestas de las
grandes empresas con la de los restaurantes, ya que el 69% de las empresas
grandes consideraron el factor como “muy importante”, en tanto el 100% de los

restaurantes consideran “muy importante” dicho factor.

En el siguiente factor, que dice: “La implicacion de la alta gerencia de la
empresa en el proyecto es fundamental para garantizar el éxito”, en el estudio
del afio 2015 un 73% considera este factor como “muy importante”, y los
restaurantes locales un 71% lo considera de igual modo.

El factor N° 4, el 71% de los restaurantes consideran “muy importante” este
factor critico de éxito (FCE), por su parte el 76% de las empresas grandes de

Chile también consideran “muy importante” este FCE.
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El 73% de las empresas encuestadas en el afio 2015, consideran que el factor
N° 5 es “muy importante” mientras que los restaurantes, muestra de este

estudio, el 71% lo considera de igual modo “muy importante”.

En respuesta para el factor N° 6 el 42% de los restaurantes consideran este
FCE como “muy importante”, en tanto las grandes empresas solo el 41% lo
considera de igual manera, pero sin embargo este porcentaje es el mayoritario

para este factor.

En respuesta al factor N° 7, el 22% de las empresas grandes de Chile
respondié que es un factor “muy importante” por considerar, mientras que el

71% de los restaurantes lo consideran también “muy importante”.

El 53% de las empresas encuestadas en el ano 2015, consideran muy
importante el factor N° 8, y el 71% de los restaurantes encuestados en este

estudio creen de igual modo que es un factor “muy importante”.

El factor N° 9 es considerado por el 22% de las grandes empresas como “muy
importante”, mientras que el 71% de los restaurantes lo considera como un

FCE “muy importante”.

Solo el 22% de las grandes empresas consideran el factor N° 10 como “muy
importante”, y en este estudio el 71% de los restaurantes respondieron que

este FCE es “muy importante” de considerar.

Para terminar, el factor N° 11 el 53% de las empresas encuestadas en el
estudio del ano 2015 consideran “muy importante” el mencionado factor.
Mientras que el 42% de los restaurantes de este estudio lo considera también

como “muy importante” este FCE.
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NuUmero

Factor

Nada
importante

Poco
importante

Mas o
menos
importante

Importante

Muy
importante

Es fundamental la
comunicacion efectiva
en la implantacion /
explotacion del
proyecto.

29%

71%

Es fundamental que
los datos entregados
por el sistema sean
los requeridos por
quien los utilice.

100%

La implicacion de la
alta gerencia de la
empresa en el
proyecto es
fundamental para
garantizar el éxito

29%

71%

Es necesario realizar
capacitaciones en el
uso del ERP para
contar con personal
mejor preparado.

29%

71%

Al planificar la
estrategia de las
tecnologias de
informacion es
fundamental que estas
estén acorde con la
estrategia del negocio

29%

71%

Un buen ERP debe
integrarse plenamente
y de forma
transparente con otros
programas que se
usen en la compania

29%

29%

42%

Es necesario contar
con consultores
externos que evallen
el uso del ERP

29%

71%

Es clave para el éxito
del proyecto ERP
tener definidas desde
un principio la
estrategia de

29%

1%
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implantacion
9 Es importante contar 29% 71%
con personal que
tenga habilidades en
tecnologias de
informacion
10 Es fundamental que 29% 71%
los usuarios del
sistema tengan un
nivel de conocimiento
técnico del negocio
11 Es importante contar 29% 29% 42%
con la participacion
activa de los usuarios
finales en la
implantacion de un
ERP

6.3.5 Satisfaccion con la implementaciéon y uso del ERP.

La satisfaccion es una variable importante de considerar ya que influye
fuertemente a la hora de seguir con la implementacién del sistema, de las
respuestas otorgadas, 8 de 14 empresas consideran totalmente de acuerdo que
“en general, estan satisfechos con el sistema”, los 6 restantes estan de acuerdo
con lo anterior. También 8 de 14 estan totalmente de acuerdo con que el “sistema

es exitoso”, el resto lo considera de acuerdo.

Tabla N° 5

Ni de
En acuerdo ni De

Totalmente
de
acuerdo

Totalmente
en

desacuerdo en acuerdo
desacuerdo

desacuerdo

En general, usted esta satisfecho
con el sistema 6 8
En general, el sistema es exitoso 6 8
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6.4 Seccion 4: Medicion de UTAUT
En esta seccion se presentan preguntas que estan divididas en seis variables que

se consideran en esta medicion UTAUT, las cuales son: Condiciones facilitadoras,
expectativas de esfuerzo, expectativas de desempefio, influencia social, actitud e
intencidon. Se obtiene a partir de esto que en las condiciones facilitadoras, el
70% de los restaurantes estan totalmente de acuerdo con que su empresa tiene
los recursos necesarios para utilizar un sistema ERP, el otro 30% lo considera de

acuerdo.

En la variable expectativa de esfuerzo, el 65% de los administradores
mencionaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que aprender a usar un

ERP es facil en su empresa.

Siguiendo con la variable expectativas de desempeio, la totalidad de los
administradores estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con que el uso de un

ERP aumenta la productividad de la empresa.

La influencia social, una variable considerada por la medicion UTAUT, muestra
que los restaurantes de la comuna de Chillan, les interesa la opiniéon sobre el uso
de ERP en su empresa. Por mencionar algunas de las preguntas, el 57% de las
empresas estan de acuerdo con que la mayoria de las personas que son
importantes en la empresa piensan que deberia incorporar un ERP dentro del

proximo ano.

En la parte de actitud, el 91% de los administradores estan totalmente de acuerdo
con que seria bueno incorporar un ERP en la empresa el proximo afio, ademas de

ser positivo para la empresa.

Para finalizar el analisis de esta medicion, queda mencionar la variable intencion,
en esta parte el 43% de los restaurantes tiene ciertos planes de usar un ERP
dentro del préximo ano, el 30% esta de acuerdo con lo anterior y el 26% esta ni de

acuerdo ni en desacuerdo.
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Por otro lado, y analizando mas de una variable en este caso, se analizaron edad
y genero con la intencion de uso, se obtuvo que 7 de los hombres que administran
restaurantes estan totalmente de acuerdo con usar un ERP en vuestra empresa
dentro del préximo afio. Mientras que las mujeres 3 de un total de 7 también tienen

la dicha intencion.

Tabla N° 6
HOMBRE MUJER !
20-29 0 0 0
30-39 3 0 3
EDAD 40-49 5 3 8
50-59 8 4 12
60 O MAS 0 0 0
TOTAL 16 7 23
Tabla N° 7
TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
20-29 0 0 0 0
30-39 0 3 0 3
EDAD 40-49 5 0 0 5
50-59 2 4 2 8
60 O MAS 0 0 0 0
TOTAL 7 7 2 16
( 1
L 62 )
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Tabla N° 8

TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO

20-29 0 0 0 0

30-39 0 0 0 0

EDAD 40-49 3 0 0 3

50-59 0 0 4 4

60 O MAS 0 0 0 0

TOTAL 3 0 4 7
(o)
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CAPITULO Vil: CONCLUSIONES DEL
ESTUDIO
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Para concluir el informe, cabe mencionar que la principal finalidad de este estudio,
es determinar los factores que inciden en la adopcién de tecnologias de

informacion y comunicacion en los restaurantes de la comuna de Chillan.

Las tecnologias de informacién y comunicaciones que utilizan los restaurantes
son: Computadoras, Smartphone, y tablet. Ademas hacen uso de redes sociales
tales como Facebook y Twitter, siendo la primera red social la que es utilizada por
la totalidad de los restaurantes. Se concluye que es utilizada principalmente,
porque es la red social mas utilizada por la humanidad y le permite promocionar y
dar a conocer sus productos, llegar a nuevos clientes y buscar informaciéon en

general.

Con respecto a internet, solo el 26% posee sitio WEB, que corresponde a 6
restaurantes, es preciso destacar que este porcentaje estda asociado con los
restaurantes mas grandes a nivel local que fueron encuestados, por lo que se
concluye que han invertido en tener una imagen en la web que les permita llegar a
nuevos clientes, en tanto el resto de los restaurantes utilizan otras plataformas

mas economicas como son las redes sociales, Facebook y Twitter.

En la formacion de los administradores, el 56% corresponde al area de gestion y
negocios, mayoritariamente son estudios técnicos profesional. El resto el 22%
estudid en el area econdmico-administrativa, el 9% estudiaron una ingenieria, y el
13% menciono tener “otra” formacion, a partir de estos datos se concluye que los
administradores tienen una base de estudios para llevar a cabo las labores

administrativas de los restaurantes.

El 65% de los administradores dijeron tener experiencia en TIC, esto se debe a
que la mayoria de los restaurantes utilizan computadores en la administracion del
negocio, y ademas hay restaurantes que implementaron la opcion de tomar el

pedido a través de tablets, atras el pedido por escrito, lo que permite que la

( ]
[ 65 )



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

informacion llegue en un menor tiempo a la cocina, entregando una mejor y mas

rapida atencion a los clientes.

En relacion al uso de sistemas de informacion, 14 restaurantes utilizan un sistema
de informacion, de estos 4 utilizan Softland y 10 dijeron utilizar otro sistema. El
resto de los locales utilizan planillas digitales en la herramienta Excel para llevar el
control de existencias y la produccion diaria. Los que dijeron utilizar Softland
mencionan que es un programa facil de utilizar y que la informacion la adquieren
de forma rapida y clara. Se puede concluir a partir de los resultados obtenidos que
los administradores de los restaurantes no estan dispuestos a implementar en su
negocio un sistema de informacion que tenga un elevado costo, como lo son SAP
y Oracle, ademas que estiman que es mas conveniente para el éxito de
implantacion que exista una personal capacitado para utilizar el programa, lo que

conlleva un costo adicional.

Los administradores mencionaron algunas areas mas importantes de las
empresas. El 100% respondié que el area mas importante es la de Gestidén de
Stock, por la actividad del rubro ya que tiene mucho que ver la disponibilidad de
las materias primas y de materiales para realizar las ventas diarias en los
restaurantes. Por esto, es la que tiene mayor importancia para todos quienes

respondieron la encuesta.

Llegando a la parte de la implementacion de un ERP, se puede mencionar que
todos los restaurantes cuentan con equipos que le permite implantar un sistema. Y
que la mayoria de ellos considera muy importante que “los datos entregados por el
sistema sean los requeridos por quien los utilice”. Sin embargo, creen que el
implantar un sistema “es necesario realizar capacitaciones en el uso del ERP para
contar con personal mejor preparado”. Sobre esto se puede comentar que ven un

elevado costo en la incorporacion de ERP en su gestion empresarial.
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Los 14 restaurantes que tienen un sistema, consideran que en general estan
satisfechos con el sistema y que ha sido exitoso. Sobre esto se concluye que los
locatarios sienten que el sistema que utilizan les ha proporcionado una clara
informacion y les permite llevar un mejor control de sus activos, produccién vy

ventas.

Entre los factores que obstaculizan la adopcién de las tecnologias, los principales
son los costos asociados a la adopcion de las Tl y el desconocimiento del tema.
Otros factores limitantes son el tamafio de la empresa y el tiempo de
implementacion, ya que la mayoria de las empresas encuestadas caben dentro del
grupo de pequenas y medianas empresas, el numero de trabajadores con que
cuentan es pequefio y en muchos casos solo estan para realizar las labores de
cocina, aseo, atencion a publico y cajeros, estos restaurantes no cuentan con
especialistas en Tl siendo un factor que consideran importante en la
implementacion, y son precisamente los duefios quienes se hacen cargo de la
administracion de la empresa, asesorandose por contadores a la hora de

presentar informes y declarar impuestos en las oficinas gubernamentales.
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Grafico N° 11: Gestion Financiera

Fuente elaboracién propia

B Importante

B Muy importante

Grafico N° 12: Gestion de Stocks

Fuente elaboracion propio

B Muy importante

72

——
| S—



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

Grafico N° 13: Tesoreria

Fuente elaboracion propia

B Importante

B Muy importante

Grafico N° 14: Logistica General

Fuente elaboracion propio

B Importante

B Muy importante
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Grafico N° 15: Materiales

Fuente elaboracién propia

W Importante
B Mas o menos importante
® Muy importante

Grafico N° 16: Mantenimiento

Fuente elaboracion propia

B Importante
B Mas o menos importante

B Muy importante
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Grafico N° 17: Planificacidon y Control
de la Produccion

Fuente elaboracién propia

B Importante

B Muy importante

Grafico N° 18: Control de Calidad

Fuente elaboracion propia

B Importante

B Muy importante

75

——
| S—



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

UNIVERSIDAD DEL BiO-BiO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CONTADOR PUBLICO Y AUDITOR

Grafico N° 19: Ventas y Distribucion

Fuente elaboracion propia

B Importante

B Muy importante

Grafico N° 20: Gestion de Proyectos

Fuente elaboracién propia

B Importante
B M4ds o menos importante

B Muy importante
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Grafico N° 21: Recursos Humanos

Fuente elaboracion propia

B Importante

B Muy importante

Grafico N° 22: Gestion Financiera

Fuente elaboracién propia

H Apoyada
B Mas o menos apoyada
™ Nada apoyada

B Poco apoyada
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Grafico N° 23: Gestion de Stocks

Fuente elaboracion propia

H Apoyada
B M4as o menos apoyada
M Muy apoyada

B Poco apoyada

Grafico N° 24: Tesoreria

Fuente elaboracién propia

B M3as o menos apoyada
B Muy apoyada

M Poco apoyada
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Grafico N° 25: Logistica General

Fuente elaboracion propia

H Apoyada
B M4as o menos apoyada
= Nada apoyada

B Poco apoyada

Grafico N° 26: Gestion de Materiales

Fuente elaboracién propia

H Apoyada
B M3as o menos apoyada

M Poco apoyada
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Grafico N° 27: Mantenimiento

Fuente elaboracion propia

H Apoyada
B M4as o menos apoyada
= Nada apoyada

B Poco apoyada

Grafico N° 28: Planificacion y Control
de la Produccion

Fuente elaboracién propia

H Apoyada
B M4as o menos apoyada

M Poco apoyada
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Grafico N° 29: Control de Calidad

Fuente elaboracion propia

H Apoyada
B M4as o menos apoyada
M Muy apoyada

B Poco apoyada

Grafico N° 30: Ventas y Distribucion

Fuente elaboracién propia

H Apoyada
B M3as o menos apoyada

M Poco apoyada
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Grafico N° 31: Gestion de Proyectos

Fuente elaboracion propia

H Mas o menos apoyada
M Nada apoyada

1 Poco apoyada
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Medicion UTAUT

1. Condiciones facilitadoras.

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Grafico N2 38: La empresa tiene los
recursos necesarios para utilizar ERP

Fuente elaboracién propia.

69,57%

De acuerdo Totalmente de acuerdo

H Total

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Grafico N2 39: La empresa tiene el
conocimiento necesario para usar
ERP

Fuente elaboracién propia.

13,04% 17,39%

| mm N

De acuerdo Ni de acuerdo ni en Totalmente de
desacuerdo acuerdo

H Total
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Grafico N2 40: Personas especificas
dentro de la empresa que puedan
apoyar en alguna difucultad del ERP

Fuente elaboracién propia.

80,00%

69,57%

60,00%

40,00%
M Total

20,00% -

0,00% -
Ni de acuerdo ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Grafico N2 41: El ERP no es
compatible con otras tecnologias que
utiliza la empresa

Fuente elaboracién propia.

80,00%

60,87%

60,00%

39,13%

40,00% -
M Total

20,00% -

0,00% -

En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
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2. Expectativas de esfuerzo

Grafico N2 42: Aprender a usar un
ERP es facil en la empresa

Fuente elaboracién propia.

70,00% 65,22%

60,00%

50,00%

40,00% 34.78%

30,00% - H Total
20,00% -

10,00% -

0,00% - T

De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Grafico N2 43: Para la empresa la
funcionalidad de un ERP es claray

comprensible
Fuente elaboracién propia.
60.00% 56,52%
50,00% - 43,48%
40,00% -
30,00% - = Total
20,00% - o
10,00% -
0,00% - T
De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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Grafico N2 44: Para la empresa un
ERP es facil de usar

Fuente elaboracién propia.

60,00% 56,52%
50,00% -
40,00% -
30,00% - 26,09%
20,00% - 17,39% m Total
10'00% _ -
0,00% T T 1
De acuerdo Ni de acuerdo ni en Totalmente de
desacuerdo acuerdo

3. Expectativas de desempefio.

Grafico N2 45: El uso de un ERP
aumenta las posibildades de lograr
beneficios importantes a la empresa

Fuente elaboracién propia.

60,00% 26,52%
0,
>0,00% 43,48%
40,00% -
30,00% -
= Total
20,00% -
10,00% -
0,00% - T
De acuerdo Totalmente de acuerdo
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60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Grafico N2 46: El uso de un ERP ayuda
a la empresa a lograr cosas mas
rapidamente

Fuente elaboracién propia.

De acuerdo Totalmente de acuerdo

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Grafico N2 47: El uso de un ERP
aumenta la productividad de la
empresa

Fuente elaboracién propia.
56,52%

43,48%
3 -

De acuerdo Totalmente de acuerdo
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Influencia social.

Grafico N2 48: La mayoria de las personas que
son importantes para la empresa piensan que

deberia incorporar ERP dentro del préximo aino
Fuente elaboracion propia.

60,00% 56.52%
50,00% - 43,48%
40,00% -
30,00% -
H Total

20,00% -

10,00% -

0,00% .

De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Grafico N2 49: La mayoria de las personas que
influyen en la empresa piensan que deberia
incorporar ERP dentro del proximo aino
Fuente elaboracién propia.

60.00% 56,52%

50,00% - 43,48%

40,00% -

30,00% -

H Total
20,00% -
10,00% -
0,00% - .
De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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Grafico N2 50: Las personas cuyas opiniones la
empresa valora preferirian que la empresa

incorpore un ERP dentro del préximo aiio
Fuente elaboracidn propia.

80,00%
60,87%
60,00%
39,13%
40,00% -
M Total
20,00% -
0,00% - T
De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Grafico N2 51: La mayoria de las
empresas que son importantes para
la empresa han adoptado un ERP
Fuente elaboracion propia.
120,00%
100,00%
100,00%
80,00%
60,00%
M Total
40,00%
20,00%
0,00% )

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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5. Actitud

Grafico N2 52: Seria bueno incorporar
un ERP en la empresa el proximo ano

Fuente elaboracién propia.

100,00% 91.30%
80,00%
60,00%
40,00% H Total
20,00% 8,70%
0,00% | ,
Ni de acuerdo ni en Totalmente de acuerdo
desacuerdo
Grafico N2 53: Seria perjudicial
incorporar un ERP en la empresa el
proximo aifo
Fuente elaboracién propia.
80,00% v
60,00%
40,00%
26,09% M Total
0,00% - T
En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
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Grafico N2 54: Seria positivo
incorporar un ERP en la empresa el
préximo aino

Fuente elaboracién propia.

100,00% 9T30%
80,00%

60,00%

40,00% M Total
20,00% 8,70%

0,00% 1 ,

De acuerdo Totalmente de acuerdo
Grafico N2 55: Seria efectivo
incorporar un ERP en la emprresa el
préximo aino
Fuente elaboracién propia.

50,00%
40,00% 32.13%

30,00%

20,00% M Total
10,00%

0,00%

De acuerdo Ni de acuerdo ni en Totalmente de
desacuerdo acuerdo
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Grafico N2 56: Seria insensato usar un
ERP en la empresa el proximo ano

Fuente elaboracién propia.

100,00%

91,30%

80,00%

60,00%

40,00% M Total

20,00%

8,70%
0,00% | N ,
En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
Intencion
Grafico N2 57: La empresa intenta
incorporar un ERP dentro del
préximo aino
Fuente elaboracién propia.
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Grafico N° 58: La empresa tiene
ciertos planes de usar ERP dentro del

préximo aino

Fuente elaboracién propia.

50,00%
40,00%
30,00%
20,00% H Total
10,00%
0,00%
De acuerdo Ni de acuerdo ni en Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Grafico N° 59: La empresa tiene un
fuerte compromiso de incorporar un
ERP dentro del proximo afo
Fuente elaboracion propia.
>0,00% 43,48%
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ENCUESTA SOBRE USO DE TIC EN EMPRESAS

Seccion 1: Informacion Demografica (Marque solo 1 opcion)

Area de Formacién: O Ingenieria. (O Econémico-administrativa.
Olndustrial. () Gestion y Negocios. (O Investigacion
(O Tecnologia y Comunicaciones
(O Otra (indique cual: )

Experiencia en Tecnologias de Informacion: () SI ONO

Si su respuesta es si indique el nimero de afos de experiencia:
Su edad estd entre: (O 20-29 (O 30-39 (O40-49  (O50- 59 ()60 0 mas
Su género es: OMujer (O Hombre

Seccion 2: Uso de computadores, infraestructura tecnolégica, TIC.

2.1 La empresa hace uso de equipos tecnoldgicos en sus procesos (marque todas las que
corresponda):

(OComputadoras (OTablets (OSmartphones (O Nousa

2.2 Si su respuesta anterior fue “no usa” indique por cual de las siguientes razones
(marque todas las que corresponda):

(ONo es necesario por el tamafio o tipo de negocio.

(ONo se cuenta con conocimientos para usar computadores.
(ONo se cuenta con recursos para comprar un computador.
(OOtros, especifique

2.3 Responda la siguiente pregunta respecto al sitio web de su empresa (marque la
alternativa que corresponda):

(OLa empresa tiene un sitio web propio.
(O La empresa tiene un sitio web arrendado.
(O La empresa NO posee un sitio web.

2.4 Indique el nivel de competencias T1 con el que cuenta su empresa utilizando la escala 1:
Muy bajo, 2: Bajo, 3: Medio, 4: Alto, 5: Muy alto

| Su empresa posee un nivel de competencias TI (1 |2 ]3[4 ]5]
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2.5 En caso de contar con un sitio web, indique para que lo utiliza su empresa (marque
todas las que corresponda):

a)
b)
©)

d)

g)

h)

Para entregar informacion de la infraestructura de su empresa (mision, vision,
organigrama, historia de la empresa, noticias corporativas, etc.)

Para gestionar el recurso humano (solicitud de empleo, videos de entrenamiento,
descripcion del trabajo, desarrollo profesional, documentos descargables, etc.)

Para despliegue de tecnologia (recopilar informacion de preferencia del cliente,
acceso a tracking, aplicaciones moviles, etc.)

Para comprar (emision y confirmacion de pedidos, acceso a listado de precios de los
proveedores, procesamiento de pago, etc.)

Para actividades de logistica de entrada (planificacion de entregas, seguimiento del
estado de pedidos, gestor documental, etc.)

Para operaciones (planificacion y programacion de produccion/servicio,
administracion de inventario, aseguramiento de la calidad)

Para actividades de logistica de salida (procesamiento de pedidos, proceso de pago,
programacion de entrega, seguimiento de pedidos, etc.)

Para marketing y ventas (descripcion del producto, informacion de disponibilidad y
precios, localizacion tienda/sucursal, programas de comprador frecuente, etc.)

Para servicio postventa (consejos de marketing y promocion, informacion técnica
del producto, chat servicio al cliente, mesa de ayuda virtual, etc.)

2.6 ;La empresa hace uso de alguna de las siguientes redes sociales?

a)
b)
©)
d)
e)

Facebook

Linkedin

Twitter

Otro (indique cual.................counee. )
No utiliza redes sociales

2.7 En caso su empresa utilice Facebook, indique para que lo utiliza (marque todas las que
corresponda)

Anunciar y promover productos y servicios

Crear visibilidad de marca

Realizar investigacion de mercado

Obtener referencias (boca a boca via “me gusta”, compartir seguidores en Facebook
Desarrollar relaciones con el cliente

Comunicarse con los clientes

Realizar actividades de servicio al cliente

Recibir retroalimentacién del cliente acerca de productos y servicios existentes
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i)

j)  Llegar a nuevos clientes

k) Buscar informacion general

1) Buscar informacion de sus competidores

Buscar informacién de sus clientes

2.8 Indique cual de las siguientes areas son importantes para su empresa:

Recibir retroalimentacién del cliente acerca de productos y servicios nuevos

Area

Nada
importante

Poco
importante

Mas o
menos
importante

Importante

Muy
importante

Gestion Financiera

Gestion de Stocks

Tesoreria

Logistica General

Gestion de Materiales

Mantenimiento

Planificacion y Control de la
Produccion

— — | — ] — — ] — ] —

NININININININ

WWWWwWwww

BRI

oo,

Control de Calidad

Ventas y Distribucion

Gestion de Proyectos

Recursos Humanos

Otro (especifique):

— — ] — ] — —

NININININ

WWWW W

N EESEES

oo

2.9 Marque el nivel de apoyo de TIC a las areas de su empresa:

Area

Nada
apoyada

Poco
apoyada

Mas o
menos
apoyada

Apoyada

Muy
apoyada

Gestion Financiera

1

5

Gestion de Stocks

Tesoreria

Logistica General

Gestion de Materiales

Mantenimiento

Planificacion y Control de la
Produccion

— | — | — — ] — ] —

NININININININ

WWWWWWW

R R

oo

Control de Calidad

Ventas y Distribucion

Gestién de Proyectos

Recursos Humanos

— — ] — —

NINININ

WWWw

N EIEES

oo,

——
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| Otro (especifique): K |2 |3 | 4 |5 |

Seccion 3: Si su empresa utiliza un Sistema de Planificacion de Recursos
Empresariales (ERP) para gestionar alguna de las areas anteriores conteste esta
seccion. Si no utiliza un ERP por favor pase a la Seccion 4.

3.1. 4 Qué sistema ERP utiliza — o esta implantando - su empresa?

) SAP

) Oracle

c) De Fontana
) Transtecnia
) QAD

f) Softland

g) Random

h) Manager

i) Sonda

j) Oftro (indique cual)

3.2 ¢ Hace cuanto tiempo fue implementada la solucion ERP?

1Y)

En proceso de implantacion
Entre 1y 3 afios

Entre 4 y 7 afios

Mas de 7 anos

O T

o
~— = '

3.3 ¢ Cuanto le llevo implementar la solucion ERP?

a) Menos de 6 meses

b) Entre 6 mesesy 1 afio
c) Entre 1y 2 afos

d) Mas de 2 afios

N Algunas Frecuente .

unca Rara vez Siempre
veces mente

3.4 | ;Con qué frecuencia utiliza el ERP? 1 2 3 4 5
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3.5 A continuacion se presentan algunos factores que se podrian considerar
importantes en el éxito de la implantacidon/explotacién de un ERP. Encierre en un
circulo el valor que mas se ajuste a su opinion.

Mas o
FaCtor ir‘::sgrtante iF::;grtante ir:1epnc:):ante Importante ?:Inugortante
Es fundamental la comunicacion efectiva en | 1 2 3 4 5
la implantacion / explotacién del proyecto.
Es fundamental que los datos entregados 1 2 3 4 5
por el sistema sean los requeridos por quien
los utilice.
La implicacion de la alta gerencia de la 1 2 3 4 5
empresa en el proyecto es fundamental
para garantizar el éxito
Es necesario realizar capacitaciones en el 1 2 3 4 5
uso del ERP para contar con personal mejor
preparado.
Al planificar la estrategia de las tecnologias | 1 2 3 4 5

de informacion es fundamental que estas
estén acorde con la estrategia del negocio
Un buen ERP debe integrarse plenamente y | 1 2 3 4 5
de forma transparente con otros programas
que se usen en la compafia

Es necesario contar con consultores 1 2 3 4 5
externos que evaluen el uso del ERP
Es clave para el éxito del proyecto ERP 1 2 3 4 5

tener definidas desde un principio la
estrategia de implantacion

Es importante contar con personal que 1 2 3 4 5
tenga habilidades en tecnologias de

informacion

Es fundamental que los usuarios del 1 2 3 4 5

sistema tengan un nivel de conocimiento
técnico del negocio
Es importante contar con la participacion 1 2 3 4 5
activa de los usuarios finales en la
implantacion de un ERP

Encierre en un circulo el valor que mas se ajuste a su opinidon respecto a su

satisfaccion con la implementacion y uso del ERP

item Totalmente | En Ni de De Totalmente
en desacuerdo | acuerdo nien | acuerdo de

( ]
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desacuerdo desacuerdo acuerdo
En general, usted esta satisfecho con el 1 2 3 4 5
sistema
En general, el sistema es exitoso 1 2 3 4 5

Seccion 4: Medicion de UTAUT

Totalment Ni de
e En acuerdo ni De Totalmente
N° en desacuerd en acuerd | de
desacuerd | o desacuerd o acuerdo
Condiciones Facilitadoras
4.1 | Mi empresa tiene los recursos necesarios para
. . 1 2 3 4 5
utilizar un sistema ERP
4.2 | Mi empresa tiene el conocimiento necesario
. 1 2 3 4 5
para usar un sistema ERP
4.3 | En mi empresa hay personas especificas o
grupos de personas que estan disponibles para | 1 2 3 4 5
apoyarme en alguna dificultad con un ERP
4.4 | ERP no es compatible con otras tecnologias 1 o 3 4 5
que utiliza mi empresa
Expectativas de Esfuerzo
4.5 | Aprender a usar un ERP es facil para mi 1 o 3 4 5
empresa
4.6 | Para mi empresa la funcionalidad de un ERP
. 1 2 3 4 5
es clara y comprensible
4.7 | Encuentro que para mi empresa un ERP es
L 1 2 3 4 5
facil de usar
4.8 | Para mi empresa es facil adquirir destrezas en
1 2 3 4 5
el uso de un ERP
Expectativas de Desempeio
4.9 | Encuentro que un ERP es util para la operacion
e ) 1 2 3 4 5
diaria de mi empresa
4.10 | El uso de un ERP aumenta las posibilidades de
. 1 2 3 4 5
lograr beneficios importantes a la empresa
4.11 | El uso de un ERP ayuda a mi empresa a lograr
R 1 2 3 4 5
cosas mas rapidamente.
4.12 | Eluso de un ERP aumenta la productividad de 1 o 3 4 5

la empresa.

Influencia Social

——
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4.13 | La mayoria de las personas que son
importantes para mi empresa piensan que mi

empresa deberia incorporar un ERP dentro del 1 2
préximo ano

4.14 | La mayoria de las personas que influyen en el
comportamiento de mi empresa piensan que 1 o

mi empresa deberia incorporar un ERP dentro
del proximo afo

4.15 | Las personas cuyas opiniones nuestra
empresa valora preferirian que mi empresa 1 2
incorpore un ERP dentro del proximo afo

4.16 | La mayoria de las empresas que son

importantes para mi empresa han adoptado un | 1 2
ERP

Actitud

4.17 | Seria bueno incorporar un ERP en nuestra 1 >
empresa el préximo ano

4.18 | Seria perjudicial incorporar un ERP en nuestra 1 >
empresa el préximo ano

4.19 | Seria positivo incorporar un ERP en nuestra 1 >
empresa el proximo ano

4.20 | Seria efectivo incorporar un ERP en nuestra 1 >
empresa el proximo afo

4.22 | Seria insensato usar un ERP en nuestra 1 o
empresa el proximo afo

Intencién

4.23 | Mi empresa intenta incorporar un ERP dentro 1 o
del proximo ano

4.24 | Tenemos ciertos planes de usar un ERP en 1 o
nuestra empresa dentro del proximo afo

4.25 | Nuestra empresa tiene un fuerte compromiso 1 o

de incorporar un ERP dentro del proximo afio

——
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