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Presentacion

Seflores miembros del Jurado:

El presente estudio de investigacion titulado ‘“Propuesta de dindmica de sistemas para
mejorar la gestion estratégica de la empresa AC Tours SAC, 2017”; se desarroll6 con el
proposito de poder mejorar la estrategia que permitan impulsar la gestion y los procesos en
la empresa, mediante el soporte en la tecnologia llamada dindmica de sistemas, se consiguio
disefiar y elaborar un diagrama que ayude a los directivos a renovar la estrategia y la toma
de decisiones, asi mismo, se propuso afiadir una gestion que se encargue de los recursos y
otra del control y monitoreo de las actividades y proyectos y de la calidad de los servicios
que brinda la agencia de viajes; esta investigacion se ha realizado para dar cumplimiento al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada Norbert Wiener con el propésito

de optar el Titulo de Ingeniero de Sistemas e Informaética.

La investigacion consta de ocho capitulos, estructurados de la siguiente manera: el Capitulo
I corresponde al Problema de la Investigacién abarcando la identificacion y formulacion del
problema, asi como el establecimiento de los objetivos y justificacion de la investigacion; el
Capitulo Il corresponde al Marco Teérico Metodologico, en el cual se conceptualizan las
categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes, asi como los antecedentes de la
investigacion, la descripcion de la unidad de analisis, los instrumentos y técnicas, asi como
los procedimientos y métodos de analisis; el Capitulo Il corresponde la Empresa, en el cual
se describe su informacion, usos y servicios de la empresa; el Capitulo IV contiene los
resultados del trabajo de campo, el cual incluyen los diagnosticos cuantitativos, cualitativos

y la triangulacion de datos; el Capitulo V detalla la Propuesta de la Investigacion mediante



vii

la presentacion de los fundamentos, objetivos, plan de accion, viabilidad y validacién de la
propuesta; el Capitulo VI contiene la discusion final del trabajo de investigacion, el Capitulo
VIl contiene las conclusiones, sugerencias y referencias bibliogréaficas. El capitulo VIII,
detallo las referencias de libros, textos, paginas web y tesis anteriores que se uso para la
presente investigacion. Finalmente, se adjuntan los anexos que relacionados descripcion de
la investigacion, asi como la etapa de categorizacion, los instrumentos empleados, las fichas

de validacion de instrumentos, asi como las fichas de validacion de la propuesta.

Autor
Eduardo Miguel Carmona Vela

DNI. 73373095
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Resumen

Esta tesis pretende mejorar la gestion estratégica de una agencia de viajes, con ello orientar
sobre la evaluacion de recursos, el control y calidad de los proyectos, servicios y en aquellos
procesos en que existe incertidumbre, y en ella se desarrolla un modelo dindmico que permite

simular los cambios para el sistema AC Tours.

En el proceso de gestion estratégica en la empresa, existen una serie de
incertidumbres en base a la escasa documentacion y a la falta de orientacion en diferentes
areas; con el fin de mejorar esa situacion buscan ampliar su conocimiento a nuevas

tecnologias que brinden la ayuda que necesitan.

El objetivo de esta tesis es disefiar una propuesta en dinamica de sistemas, de manera
general, permita tener en cuenta estos tipos de incertidumbre, y, en particular, analizar los
que afectan a la implementacion de estrategias en el proceso de gestion estratégica de la
empresa. Por otro lado, sera primordial establecer qué variables se encuentran presentes,
para ello estudiaremos las subcategorias aprioristicas y emergentes con instrumentos
cuantitativos y cualitativos. EI modelo ofrecido simula la dindmica de sistemas desarrollado

por Jay W. Forrester

Palabras clave: Dinamica de sistemas, gestion estratégica, toma de decisiones, estrategia,

procesos, tecnologia, recursos.
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Abstract

This thesis aims to improve the strategic management of a travel agency, thereby guiding
the evaluation of resources, the control and quality of projects, services and those processes
in which there is uncertainty, and in it a dynamic model is developed that allows simulate

the changes for the AC Tours system.

In the process of strategic management in the company, there are a number of uncertainties
based on the lack of documentation and the lack of guidance in different areas; In order to
improve that situation, they seek to expand their knowledge to new technologies that provide

the help they need.

The objective of this thesis is to design a proposal in systems dynamics, in a general way,
allow to take into account these types of uncertainty, and, in particular, analyze those that
affect the implementation of strategies in the process of strategic management of the
company. On the other hand, it will be essential to establish which variables are present, for
this we will study the a priori and emerging subcategories with quantitative and qualitative
instruments. The offered model simulates the systems dynamics developed by Jay W.

Forrester

Key words: Systems dynamics, strategic management, decision making, strategy, processes,

technology, resources.
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Introduccion

El presente trabajo de tesis tiene como principal objetivo disefiar una propuesta usando un
modelo dindmico para mejorar la gestion estratégica en la empresa AC Tours SAC. Asi
mismo identifica aquellas variables que nos permite determinar los problemas que ocurre en

la empresa.

La importancia de estudiar este tema en particular radica en conocer las aplicaciones
de la tecnologia conocida como dindmica de sistemas y la gran ayuda que aporta en
diferentes campos de estudio. Ademas, las consecuencias de no tener una buena gestion
estratégica en la empresa ocasionan un mal funcionamiento en las distintas areas que la
conforman, asi como en el personal que labora. Hay que entender también que un mayor
ndmero de organizaciones estd optando el uso de nuevas tecnologias para mejorar y

solucionar los problemas internos dentro de ellas.

En nuestro pais no existen muchos trabajos de investigacion referentes a este tema.
Debido a que no es una tecnologia conocida en el ambito local, pero sin duda, que ha

demostrado mucho desarrollo y muy buenos resultados en distintos paises.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

Esté claro que una de las razones fundamentales que imposibilitan un 6ptimo desarrollo,
sostenido y con proyeccién de toda unidad empresarial, es la posibilidad de contar con una
gestion estratégica operativa y a medida, considerando para ello la realidad presente en
determinado momento, los requerimientos actuales y futuros, las necesidades consideradas
de prioridad, la situacion del mercado y la competencia. Son muchas las teorias, medios y
herramientas que son adoptadas con el fin de poder resolver esta situacion y llenar este vacio,
ocasionado por la fuerte competencia y la aparicion cada vez mas reciente de nuevos

planteamientos y conceptos aplicables a las empresas.

Un factor importante que va adquiriendo con el paso del tiempo mayor relevancia
para cualquier organizacion y sin lugar a duda también para la agencia de viajes objeto de
estudio, esta representado por el factor del cambio, una situacién de constante
transformacion trae consigo momentos de incertidumbre, que obliga a intentar predecir de
alguna manera eventos futuros y por consiguiente buscar determinar la mejor manera de

encarar los mismos bajo un clima de relativa seguridad y control.

Por otro lado, el turismo es una herramienta muy importante para el desarrollo
econdmico de nuestro pais. Lo cual ha generado que, en la actualidad, las agencias de viaje
enfrenten una gran competencia por atraer al mayor numero de turistas, asi mismo, existe un

gran numero de cuentas corporativas que utilizan los servicios de las agencias de viaje. Para
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esto, estas empresas necesitan tener muy en claro sus objetivos que le permitan mantenerse

en el mercado.

La empresa objeto de estudio maneja la gestion estratégica de manera centralizada
en el &rea administrativa, por lo mismo, cuenta con un nimero reducido de personas que se
encargan del tema. Eso conlleva a que algunas areas no participen o no estén enterados de
la gestion, los procesos que se deben cumplir, los recursos para cada area, etc. ES por eso
que se presentan diferentes problemas e inconvenientes. Por otro lado, cada area tiene un
jefe asignado y éstos toman las decisiones de acuerdo a su criterio personal, es decir, no hay
un proceso controlado por cada grupo de trabajo y tampoco se informa el buen uso de los
recursos que estos reciben. Ademas, no existe uniformidad en los equipos tecnoldgicos que
tiene la agencia de viajes, por ejemplo, el area de contabilidad y cobranzas cuenta con tres
maquinas con sistema operativo Windows XP, el resultado es una computadora que no es
compatible con la mayoria de softwares que usan en la empresa y el tiempo de respuesta es
muy lento para obtener resultados. Otro factor en contra para la agencia es que es muy reacia

a los cambios y le cuesta invertir en estos temas para mejorar la situacion.

Y esto dirige la solucion hacia el pensamiento sistémico que contempla cualquier
fendmeno como parte de un sistema y que, a su vez, también puede serlo por si mismo; que
centra el interés en los problemas de relacion, de estructura y de interdependencia, mas que
en los atributos de los objetos y que busca la emergencia de propiedades no derivadas a partir

de los elementos del sistema por separado.
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1.1.2 Formulacién del problema

Dada la condicion de que la agencia de viajes no ha desarrollado una reestructuracion

planificada y flexible y que ha venido cediendo espacios en cuentas corporativas y pasajeros

individuales, esto se ha constituido en un factor determinante en su desarrollo, limitando la

competitividad y la innovacion de sus servicios. Ademas, revisando todos los agentes que

ocasionan el déficit en la gestion estratégica de la agencia, lleva a formular la siguiente

interrogante:

¢Coémo mejorar la gestion estratégica en la empresa AC Tours S.A.C.?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Disefiar una propuesta usando un modelo dinamico para mejorar la gestion estratégica en

la empresa AC Tours SAC.

1.2.2 Objetivos especificos

Teorizar las categorias consideradas en la investigacion tanto aprioristicas como emergentes.

Disefar y desarrollar el modelo dinamico, asi como el diagrama arquitectonico y el diagrama

de procesos de la propuesta a implementar.
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Validar el cuestionario de encuesta, y también las preguntas para las entrevistas.

Evidenciar los factores que impiden un mejor flujo en la gestion estratégica de la agencia,

para brindar una propuesta mediante dindmica de sistemas.

1.3 Justificacién

La importancia de esta propuesta es encontrar los problemas que retrasan el cumplimiento
de los objetivos de la empresa, asi como los inconvenientes que no permiten reunir la
informacion necesaria para tomar las decisiones con respecto a la actitud y postura que

asume la gestion estratégica en la agencia de viajes.

1.3.1 Justificacion metodoldgica

Esta tesis plantea una propuesta basada en la observacion, de esta manera hallar
interacciones, particularidades y procesos que estudian todo lo que hay alrededor de la
gestion estratégica de la agencia de viajes AC Tours, por este motivo se recurre a una
investigacion holistica — proyectiva. La holistica ha estado desde los inicios del pensamiento
universal y nos ayuda a investigar lo que surge de trabajar con la dinamica y los métodos

que respondan a un proceso global.

1.3.2 Justificacién préctica

Para realizar este trabajo de investigacion, y obtener datos reales, se requiere observar la

situacion desde la metodologia de dinamica de sistemas en la agencia de viajes AC Tours,
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para ello se debe realizar modelos que grafiquen la situacion de la agencia y también realizar
encuestas a la poblacion de la empresa, de esta forma se podra elaborar una investigacion
cuantitativa, también se realizardn entrevistas y asi obtener datos para la investigacion

cualitativa, de esta forma hallar el diagndstico con el que formular la propuesta.



CAPITULO I

MARCO TEORICO METODOLOGICO
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2.1 Marco teorico

2.1.1 Sustento teodrico

Teoria General de Sistemas

La Teoria General de Sistemas nos brinda un marco teoérico y practico a las ciencias naturales
y sociales. Se da un salto de nivel I6gico en el pensamiento y la forma de mirar la realidad
que influyo en la psicologia y en la construccion de la nueva teoria sobre la comunicacion
humana. Mientras que el mecanicismo veia el mundo seccionado en partes cada vez méas
pequefias, el modelo de los sistemas descubrié una forma holistica de observacién que
desvel6 fendmenos nuevos (que siempre estuvieron ahi, pero se desconocian) y estructuras

de inimaginable complejidad.

Segln Von Bertalanffy (1968), esta teoria contribuyé a la aparicién de nuevo
paradigma cientifico basado en la interrelacion entre los elementos que forman los sistemas.
Previamente se consideraba que los sistemas en su conjunto eran iguales a la suma de sus
partes, y que podian ser estudiados a partir del analisis individual de sus componentes;

Bertalanffy puso en duda tales creencias (pp30-36).

Segun Sarabia (1995), es la historia de una filosofia y un método para analizar,
estudiar la realidad y desarrollar modelos, a partir de los cuales puedo intentar una
aproximacion paulatina a la percepcion de una parte de esa globalidad que es el Universo,

configurando un modelo de la misma no aislado del resto al que llamaremos sistema (p.9).
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Segun Arnold y Osorio (1998), la teoria de sistemas se puede definir a los sistemas como
conjuntos de elementos que guardan estrechas relaciones entre si, que mantienen al sistema
directo o indirectamente unido de modo méas o0 menos estable y cuyo comportamiento global

persiguen, normalmente, algun tipo de objetivo (pp40-49).

Teoria de la Organizacion y Administracion Publica

Para la investigacion, fue necesario tener y mantener una organizacion, tanto para

realizar el diagndstico, como para formular la propuesta a presentar.

Segun Ramio (2012):
La moderna Teoria de la Organizacion tiene apenas un siglo de antigliedad, es
una disciplina joven, pero, en cambio, compleja debido a la gran cantidad de
escuelas, corrientes o enfoques que ha ido generando durante este tiempo.
Presentar de una manera clara, ordenada e interrelacionada las diferentes
lineas del pensamiento organizativo (p. 7). Para el autor la organizacion esta
en un cambio constante, y que todos somos parte de esa organizacién
buscando un objetivo en comuin, pese a que el asegura que esa definicion no

es la actual.

Segun Rivas (2009), nos indica que la organizacion, teniendo tantas definiciones,
propone una matriz de clasificacion con tres variables: el grado de complejidad, la
universalidad de la teoria y el determinismo de sus conceptos. Como resultado de este
trabajo de revisidn se propone un mapa de teorias de la organizacién que permite entender

la evolucion de este campo del conocimiento, y asi poder agrupar todas las teorias que
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existen (p. 11).

Teoria de Ingenieria de Sistemas

Segun Serna (2013), es un campo inter y multidisciplinario de la ingenieria que se centra
en como disefar y gestionar los ciclos de vida de los proyectos ingenieriles, y se ocupa de
los procesos de trabajo y de las herramientas para gestionar los riesgos en este tipo de
proyectos; muchas veces se confunde con disciplinas técnicas y centradas en lo humano,
como la ingenieria de control, la ingenieria industrial, los estudios organizacionales y la

gestion de proyectos (p. 20).

El autor menciona que la teoria de ingenieria de sistemas es un campo
multidisciplinario de la ingenieria, porque permite entender y comprender la realidad, con

el propdsito de implementar u optimizar sistemas complejos.

Teoria de las Restricciones

Segun Chavez y Solis (2010), la teoria de restricciones es conjunto de principios gerenciales
gue ayudan a identificar impedimentos para lograr sus objetivos, y permiten efectuar los
cambios necesarios para eliminarlos. Reconoce que la produccion de un sistema consiste
en multiples pasos, donde el resultado de cada uno de esos pasos depende del resultado de
pasos previos. El resultado, o la produccion de sistema, estara limitada (o restringida) por

el o los pasos menos productivos (pp13-15).

Chavez y Solis mencionan que para llegar a los objetivos se deben identificar los
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impedimentos y eliminarlos, debido a que la teoria de las restricciones se basa en cinco
puntos correlativos de aplicacion: identificar los cuellos de botella del sistema, decidir
cémo explotarlos, subordinar toda la decisién anterior, superar la restriccion del sistemay

regresar al paso uno, pero no permitir la inercia.

Bases Tedricas de Dinamica de Sistemas

Segun Aracil (1995), “Al hablar de la dinamica de un sistema nos referimos a que las
distintas variables que podemos asociar a sus partes sufren cambios a lo largo del tiempo,
como consecuencia de las interacciones. Se producen entre ellas.” (p.10). La dindmica de
sistemas tiende a cambiar depende la forma en que tengas las variables, y también depende

del sentido que proviene.

Segun Morlan (2010) nos indica que:
La Dinamica de Sistemas es uno de los métodos cientificos de modelado
dinamico méas adecuados y acertados para sistemas complejos, no lineales,
naturales, técnicos y organizacionales. Un modelo de Dindmica de Sistemas
representa las estructuras de realimentacién claves del sistema (p. 44). Estos

autores plantean que la dindmica de sistemas permite retroalimentar procesos.

Modelos dinamicos

Modelo Mental

Segun Gamarra (2005), “Son supuestos hondamente arraigados, generalizaciones e
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imagenes que influyen sobre nuestro modo de comprender el mundo y actuar. A menudo
no tenemos conciencia de nuestros modelos mentales o los efectos que surten sobre nuestra
conducta.” (p. 21). El autor explica que los modelos mentales se encuentran presentes en

nuestro al redor y que interactdan con nosotros, pese a que no son visibles.

Diagrama Causal

Segun Dinamica de Sistemas (s.f.), “El conjunto de los elementos que tienen relacion con
nuestro problema y permiten en principio explicar el comportamiento observado, junto con
las relaciones entre ellos, en muchos casos de retroalimentacion, forman el Sistema. El
diagrama causal es un diagrama que recoge los elementos clave del Sistemay las relaciones
entre ellos.”. Explica que un diagrama causal se da entre la relacion de dos 0 mas variables,

de esta manera se crea un diagrama para estudiar todo el ciclo.

Diagrama de niveles y flujos

Segin Gamarra (2005), “Para comprender mejor una situacién complicada se lleva el
diagrama causal a un diagrama de niveles y flujos, también conocido como diagrama de
Forrester. En este diagrama se representa al sistema mediante un simil hidrodinamico
principalmente compuesto por niveles y flujos.” (p. 80). Este diagrama esta compuesto por
un diagrama causal y agrega niveles y flujos que ayudaréa en situaciones que sean dificiles

de entender en primera instancia.



Herramienta de disefio

Vensim

30

Es un software libre que nos permite modelar y disefiar dindmica de sistemas o modelos

dinamicos, y de esta forma poder tomar decisiones con los resultados, también se usa para

disefiar simuladores de datos que permiten analizar y dar una propuesta al problema

causado.

Seglin ATC-INNOVA (2017):
Vensim es una herramienta gréafica de creacion de modelos de simulacion que
permite conceptualizar, documentar, simular, analizar y optimizar modelos de
dinamica de sistemas. Vensim proporciona una forma y flexible de crear

modelos de simulacion, sean con diagramas causales o con diagramas de

ﬂ] Vensim:ciervos-pumas.mdl Va:Eiervos

File Edit View Layout Model Options Windows Help

O == E‘ = &% r' "T Simulation res fa [ Jél m i

.;:; \3\_:: Sava Print Gt Copy Paste i‘:z Browse | Simulate ymtheSim  Game

A 5 <S> = Y

B>C L] % sv - 3 N ii 1tx)

Cv.: e | v e 3:“ Zammant Unmide  HiZa  Deas fquatien:

2 -

<
Usas Tree

A% o ) ‘

B caza

o vegetativo / ‘\

ciervos cazados pumas

S tasa de incremento por puma

. s densidad d A

ensi e g .
= pasto por ciervo AREEES densidad inicial
i? inicial
s

E area

ﬁ pasto por ciervo

> *’\ -
saon |,

E @ View 1

Figura 1. Pantalla del programa Vensim. Fuente: http://atc-innova.com/
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Stella Architect

Este software es usado para hacer modelos matematicos, crear sistemas y eventos.

Segln ISEE SYSTEMS (2017), “Stella Architect es la herramienta definitiva

de modelado que permite crear simulaciones profesionales y presentaciones.”.
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Figura 2. Pantalla del programa Stella. Fuente: https://www.iseesystems.com/

Professional DYNAMO

Es el primer, de los mencionados anteriormente, software sobre modelado de dinamica

de sistemas.

Segun Rojas (2010):
Es el mas clasico de los lenguajes, siendo el programa creado por Forrester a
finales de la década de los cincuenta para construir los primeros modelos de
simulacion dinamica. No presenta posibilidades de modelado mediante

iconos, pero sin embargo permite tratar ecuaciones de gran dimension. (p. 66).
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2.1.2 Antecedentes

Antecedentes Nacionales

Segln Pineda (2013), en su investigacién Uso de la metodologia de dindmica de sistemas
para la mejora de la planificacion de la produccion de Ganado porcino en el fundo Las
Malvinas, realizada en la “Universidad Nacional de San Martin”, cuyo objetivo es mejorar
la planificacion de la produccion de porcinos en el fundo las Malvinas con el uso de la
Dinamica de sistemas. Llego a determinar que al implementar instrumentos de registros
de la produccion en el fundo las Malvinas, se obtuvo informacion para la planificacion de
la produccidn, ademéas que usando la dinamica de sistemas, se construyeron los modelos
de produccion que al ser simulados, influyé significativamente en la mejora de la
planificacion de la produccion, brindando una herramienta eficaz, que al ser simulada en
distintos escenarios, proporciona elementos de juicio para elegir la mejor alternativa, y asi

constituirse en soporte de la planificacion.

Segln Ramirez (2014), en su investigacion Uso de la dindmica de sistemas para
optimizar las rutas de recojo de Residuos So6lidos en el distrito de Tarapoto, realizada en
la “Universidad Nacional de San Martin”, cuyo objetivo es optimizar las rutas de recojo
de residuos solidos en el distrito de Tarapoto mediante el uso de la dinamica de sistemas.
Llega a concluir que utilizando la fase de conceptualizacion de la metodologia de la
dindmica de sistemas se ha conocido el comportamiento real del sistema de recojo de
residuos solidos en el distrito de Tarapoto, el cual se manifiesta en la descripcion del

sistema, el horizonte temporal y el diagrama causal del sistema. De igual forma mediante
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la dindmica de sistemas se construye los diagramas de Forrester que simula el

comportamiento del sistema en base a las variables y ecuaciones.

Segun Alvarez (2016), en su investigacion Construccion de un modelo de sistema
dindmico para el andlisis de la adiccion a los videojuegos en los alumnos del colegio
Ceaune, realizada en la “Universidad Privada Norbert Wiener”, cuyo objetivo es construir
un modelo dinamico que permita analizar el sistema colegio experimental de aplicacion
de la Universidad Nacional de Educacién La Cantuta, con el fin de minimizar la adiccion
a los videojuegos de los estudiantes. Llegd a concluir que, con la construccion de un
modelo dindmico, se logré identificar las variables que influyen a la adiccion de los
videojuegos a los estudiantes, permitiendo la toma de decisiones de los directivos de la

institucion al problema expuesto sobre la adiccion.

Segln Gonzéles (2015), en su investigacion Propuesta de un modelo de Gestion
Estratégica del Pedido en una asociacion mediante consorcio de Mypes del sector
metalmecanico de Villa El Salvador para la mejora de la competitividad y un crecimiento
sostenido, realizada en la “Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas”, cuyo objetivo es
gestionar la coordinacion de los modelos del grupo de investigacion de tal manera que las
Mypes metalmecanicas trabajen en conjunto para llevar a cabo la produccién de pedidos
de gran magnitud, asi como plantear un modelo que permita la competitividad de las
Mypes por medio de la asociatividad para impulsar la fuerza de ventas de los productos
metalmecanicos. Llega a la conclusion de que el Modelo de Gestidn Estratégica del Pedido
(GEP) tiene la funcién de monitorear el flujo del pedido a través de los modelos de
investigacion propuestos (planeamiento y control de la produccién, logistico, finanzas,

capital humano, entre otros). Ademas, permite controlar, por medio de indicadores, el
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crecimiento de la asociacién en base al Cuadro de Mando Integral (CMI) propuesto y
presentar normas para el desarrollo de la asociacion. De esta manera el modelo GEP se
presenta como un modelo integrador que complementa en el proceso de la mejora
continua, cumpliendo con su objetivo principal que es hacer a las Mypes competentes en

el mercado del sector metalmecéanico.

Segln Rosas (2015), en su investigacion, Planeamiento Estratégico y su
repercusion en la Gestion Empresarial del sector turismo de la region Puno, realizado en
la “Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez”, cuyo objetivo es explicar la
repercusion del planeamiento estratégico en la gestion empresarial del sector turismo de
la regién de Puno. Y concluye que el planeamiento estratégico repercute en la gestion
empresarial donde a nivel de significancia del 5%, evidencia correlacion directa y
significativa (r=.220). Esto se puede afirmar que, a mayor planeamiento estratégico mayor
gestion empresarial. Se concluye que, el nivel de planeamiento estratégico es regular con
un 44% de empresas del sector turismo de la region Puno, de igual manera también se
observa que, un 46% de empresas del sector turismo tuvieron un nivel regular de gestion

empresarial.

Antecedentes Internacionales

Segun Morlan (2010), en su investigacion Modelo de Dinamica de Sistemas para la
implantacion de Tecnologias de la Informacién en la Gestidn Estratégica Universitaria,
realizada en la “Universidad del Pais Vasco”, Espafia, cuyo objetivo construir un modelo
de simulacion dinamica, sobre la base del paradigma de modelado matematico dindmica

de sistemas, que ayude a los responsables de la estrategia universitaria a entender y a
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prevenir las diferentes barreras en la implantacion de modelos de gestion innovadores con
el soporte de tecnologias de la informacion.. Llega a la conclusién de que el modelo que
presenta en su tesis proporciona una herramienta para los responsables de una
organizacion compleja como es una universidad, que les puede ayudar a entender las
pautas de la aceptacion de sistemas informaticos de alto impacto organizacional como son
los sistemas de gestion estratégica, y que facilite la estimacion del éxito de dicha
implantacién introduccion con el fin de disefiar intervenciones proactivas dirigidas a
usuarios que pueden ser menos proclives a adoptar y usar los nuevos sistemas. También
recomienda que es conveniente ser cautos con el modelo y debe entenderse como un
sistema de ayuda a la reflexién y toma de decisiones, porque estamos ante un sistema
complejo en el que los miembros de una organizacion deben adquirir nuevo conocimiento
a veces complicado, debe aprender a superar las resistencias al cambio organizacional que
conlleva la implementacion de la misma y, al mismo tiempo, desaprenderse lo que ya

saben (y que seguramente les proporciona seguridad).

Segun Del Desp6sito (2010), en su investigacion Modelado y Simulacién mediante
Dinamica de Sistemas del Funcionamiento General de un Establecimiento de Elaboracién
Primaria de Yerba Mate, realizada en la “Universidad del Bio Bio”, Chile, cuyo objetivo
es explorar la utilizacion de dinamica de sistemas como herramienta de apoyo a la toma
de decisiones en una PYME dedicada a la elaboracion primaria de la yerba mate. Llegando
a la conclusion de que la dindmica de sistemas constituye una herramienta muy util para
modelar cualquier tipo de sistema que incluya flujos de realimentacion entre sus variables.
Facilita la comprensién y observacion del comportamiento general del sistema en
condiciones normales y ante escenarios alternativos, permitiendo observar como influyen

en las politicas que lo determinan y qué cambios podrian obtenerse ante modificaciones
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en el comportamiento de sus variables. Ademas, es necesario incorporar elementos que
muchas veces no se encuentran explicitos, que adquieren mucha importancia en el
comportamiento del modelo y reelaborar varias veces las ecuaciones planteadas,
incorporando elementos adicionales y comparando resultados hasta obtener un modelo lo

mas representativo posible del sistema real.

Segln De Castro (2009), en su investigacion Escenarios de energia-economia
mundiales con modelos de dindmica de sistema, realizada en la “Universidad de
Valladolid”, Espafia, cuyo objetivo es analizar las interacciones posibles que el analisis
anterior tendria sobre los sistemas energia, economia, ecologia (E3) a escala mundial,
elaborando modelos E3 en Dinamica de Sistemas que incorporen realimentaciones
dindmicas entre la energia y la economia mundiales. Llegd a la conclusion de que la
dindmica de sistemas es una herramienta metodoldgica que se puede utilizar con el fin de

analizar y realizar modelos de energia, economia y ecologia.

Segln Gajardo (2014), en su investigacion Propuesta de un modelo estratégico de
control de gestion aplicado a Deloitte, realizada en la “Universidad de Chile”, Chile, cuyo
objetivo es implementar un modelo de control de gestién a medida, considerando los
requerimientos, necesidades, expectativas y proyecciones actuales y sobre todo hacia
futuro, para Deloitte Auditores Consultores Ltda. Concluyendo que el sistema propuesto
a diferencia de la situacion actual permite a la alta direccion visualizar las areas criticas
para la ejecucion de la estrategia, ayudando a validar permanentemente las hipotesis sobre

las cuales se formulé la estrategia.

Segun Gutiérrez y Vega (2011), en su investigacion Modelo de Gestion Estratégica
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para la empresa Tipografica Imperio SA., realizada en la “Universidad EAN”, Bogota,
cuyo objetivo es disefiar un modelo de gestion estratégica que le permita generar
modificaciones estructurales a la Empresa TIPOGRAFICA IMPERIO S.A. para afrontar
y superar los cambios estructurales derivados de la apertura econémica, mantenerse frente
a lacompetencia, captar y recuperar la clientela; modernizar sus procesos y generar nuevos
productos. Llegando a las conclusiones de gracias al modelo usado se logré hacer un
diagndstico integral a nivel general de la empresa y asi mismo, se pudo detectar algunas

falencias en las diferentes gestiones que tiene la empresa.

2.1.3 Marco conceptual

Dinamica de Sistemas

Es el que permite realizar los modelos y las simulaciones:

Segun Esteban, Modrofio y Regulez (2012):
Entendemos por parte sistematica del modelo a aquella que contiene las
variables explicativas observables o regresores del modelo. Se pueden
considerar dos tipos de regresores: retardos de la variable dependiente o
enddgena que son regresores estocasticos, y por otro lado retardos de las
variables consideradas fijas 0 exdgenas, esto es, que en ningln caso estan
correlacionadas con el termino de error del modelo e incluso se pueden
considerar independientes de este. En el modelo podemos tener solamente un
tipo de cada uno o también una mezcla, pero sus caracteristicas diferentes

hacen que tengamos que ser cautelosos a la hora de estudiar el tipo de
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problemas que pueden introducir a la hora de la estimacion e inferencia (p.
156). Definen la dindmica como regresores, ya que asi uniendo cada uno de

ellos, se obtiene una propuesta, o en todo caso un diagndstico.

Segln Gamarra (2005), “La palabra dinamico se refiere al cambio a través del
tiempo. Si algo es dindmico entonces esta cambiando constantemente como respuesta a los
estimulos que lo influyen.” (p. 13). El autor se refiere a que la dindmica recibe estimulos y

estos hacen que cambié su estado y naturaleza.

Segun Bolos (2015), “Los sistemas dinamicos estudian la evolucion de una magnitud
(que en general la representaremos como X) a lo largo del tiempo dicha evolucién ha de
seguir una ley en forma de ecuacion.” (p. 5). El autor define el modelo dindmico mediante
una ecuacion matematica, al igual que el autor anterior, dependiendo de la magnitud y el

tiempo de duracion se produce una evolucion en la dindmica.

Segin Donald y Wakefield (2004), un modelo dinamico es “El modelo dinamico
tiene la tarea de mostrar el comportamiento del sistema durante el transcurso del tiempo o
mejor dicho en funcion al tiempo.” (p. 38). Los autores sefialan que la dinamica de sistemas

debe representar al sistema y su funcionamiento durante el tiempo para el que fue creado.

Segun la Universidad de Valencia (2015), “En un modelo dinamico, por el contrario,
algunos de los elementos que intervienen en la modelizacién no permanecen invariables,
sino que se consideran como funciones del tiempo, describiendo trayectorias temporales.”

(p. 4). Para la universidad, un modelo dindmico estd compuesto de elementos, algunos de
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ellos son invariables, pero los que intervienen directamente en la modelizacion y estan en

funcion del tiempo no lo son.

Segun el Instituto de Tecnologias Educativas (2015), los modelos dindmicos retornan

las series temporales de las variables consideradas a lo largo del periodo de estudio.

Subcategorias de Dindmica de Sistemas

Realimentacion

Segin Vega (1996), “El concepto de realimentacion estd explicita o implicitamente
considerado. Este término que procede del inglés «feed-back» (literalmente: alimentacién
hacia atras) y que suele traducirse por el citado de «realimentacion» o alimentacion de
retorno y también con frecuencia por «retroalimentacion».” (p. 100). El autor busca

informar el origen de la palabra y las traducciones que le damos de acuerdo al contexto.

Segun Distefano, Stubberud, & Williams (1981):
Una propiedad de un sistema de lazo cerrado que permite que la salida (o
cualquier otra variable controlada del sistema) sea comparada con la entrada
al sistema (o con una entrada a cualquier componente interno del sistema o
con un subsistema de éste) de tal manera que se pueda establecer la accion de

control apropiada como funcién de la entrada y la salida.

Segun Sanvisens (1983), “...en principio, puede parecer simplemente un aspecto fisico y

mecanico que expresa la retroaccion de un sistema dinamico a fin de compensar, de mantener
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o0 de aumentar el resultado de su accion. La retroaccion, con la detectacion del efecto y la
consiguiente comparacion con el objetivo (pattern, modelo, nivel, valor, ideal...) del sistema,
promueve una informacion complementaria (reaccion) a fin de regular debidamente dicho

efecto, la propia operatividad del sistema en busqueda de su objetivo prefijado.” (pp242-47).

Segn Dormido (2015), “El vocablo “realimentacién” es un neologismo del siglo
XX, introducido en los afios veinte por los ingenieros que trabajaban en el desarrollo de la
radio con el fin de referirse a como la salida de los amplificadores de radio se introducia de
forma parasita a su entrada para reforzarla.” (p. 9). El autor informa que este concepto fue
usado por primera vez el siglo pasado, pero no tenia la connotacion de estos tiempos

modernos.

Segun Wiener (1964):
Es un método de controlar un sistema reinsertando en él los resultados de su

comportamiento anterior.

Simulacién

Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola (2017) Define a la simulacion como representar

algo, fingiendo o imitando lo que no es.

Segun Centro Virtual Cervantes (2017):
Bajo el concepto de simulacion se hace referencia a las actividades en las que
se presenta una situacion comunicativa ficticia y los aprendientes deben

desenvolverse en ella, bien desempefiando un rol ficticio, bien representando
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ser quienes son. En este segundo caso, se trata, de imitar una situacion

comunicativa real, como el ensayo previo de una realidad.

Segln Krueger (1991), la simulacion es una realidad artificial que distingue las
acciones del participante en términos de la relacién de su cuerpo con un mundo gréafico y
crea veredictos que mantienen la ilusion de que sus acciones se estan desarrollando dentro

de este mundo.

Segun Kalawsky (1993):
Los entornos virtuales son unas experiencias sensoriales sintéticas que
comunican componentes fisicas o abstractas a un operador o participante
humano. Esta experiencia sensorial sintética es generada por un ordenador
que algun dia podra presentar una interfaz a los sistemas sensoriales humanos
que sera indiscernible del mundo fisico real. Hasta entonces tendremos que
contentarnos con un entorno virtual que aproxime diversos atributos del
mundo real. No obstante, es factible sintetizar un facsimil apropiado de un

entorno real o alguna forma de entorno abstracto.

Segun Vince (1995):
Los sistemas de ‘realidad virtual’ crean un ‘ciberespacio’ en el que es posible
interactuar con cualquier objeto y persona a nivel virtual. En estos mundos
extrafos, las leyes convencionales del espacio y el tiempo no necesariamente

se cumplen — cualquier cosa puede ser simulada, mientras sea programable.
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Enfoque

Segln Ecured (2017):
El enfoque sistémico o llamado también como enfoque de sistema, significa
que el modo de abordar los objetos y fendmenos no puede ser aislado, los
objetos deben tener como minimo una union, sino que tienen que verse como
parte de un todo. No es la suma de elementos, sino un conjunto de elementos

que se encuentran en interaccion.

Segun la Real Academia de la Lengua (2017):
Dirigir la atencién o el interés hacia un asunto o problema desde unos supuestos
previos, una vez dividido por dichos previos, se realizaria el proceso siguiente

para resolver la situacion o problema.

Segun el Instituto tecnoldgico de Sonora (2017):
Es un método de investigacion, una forma de pensar, que enfatiza el sistema
total en vez de sistemas componentes, se esfuerzan en obtener la mayor
eficiencia de todo el sistema, que, en vez de hacerlos por bloques, su vision no

es reduccionista para solucionar problemas de todo tipo.

Segun Advance Human Systems (s.f.):
Es un proceso de planeacion, que alcanzan una ejecucién de planes basados en
el involucramiento, compromiso y responsabilidad de todos los que laboran,
aparte también ven al enfoque como un proceso de consultoria, el cual logran

cambios en una organizacion u empresa en tiempos de turbulencia.
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Segun Hernandez, Fernandez-Collado y Baptista (2006):
Las analogias con el enfoque cuantitativo y cualitativo, ambos resultan valiosos
debido a que “han realizado notables aportaciones al avance del conocimiento.
Ninguno es intrinsecamente mejor que el otro, solo constituyen diferentes

aproximaciones al estudio de un fenémeno.” (p.22).

Bases tedricas del proceso de Gestion Estratégica

Segun Galeano (2007), el anélisis estratégico y el pensamiento sistémico se resumen en la
nueva herramienta organizacional y de gestion denominada Planificacion Estratégica, de la
cual el proyecto innovador de centro es una modalidad especifica. Asi pues, quien trabaja
con proyecto de centro ha de inspirarse en los principios, métodos y técnicas de la

planificacion estratégica.

Segin George (2013), define que la planeacion estratégica es un proceso que
mantiene unido al equipo directivo para traducir la mision, vision y estrategia en resultados
tangibles; asimismo, reduce los conflictos y fomenta la participacion y el compromiso en
todos los niveles de la organizacidn con los esfuerzos requeridos para hacer realidad el futuro
que se desea, menciona también que es un proceso que se inicia con el establecimiento de
metas organizacionales, define estrategias y politicas para lograrlas y desarrolla planes
detallados para asegurar la implantacion de las estrategias para obtener los fines que se
buscan, dicho de otro modo, también afirma que es una actitud, una forma de vida; requiere
dedicacion para actuar con base en la observacion del futuro y una determinacion para

planear en forma constante y sistematica, pues es una parte integral de la direccion.
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Segun Kast y Rosenzweig (1990), plantean “La funcion de la planificacion es una parte
integral de la labor administrativa. Incluye el desarrollo de estrategias y el desarrollo de los
medios para aplicarla.” (p. 504). Para los autores la planificacién es una pieza muy
importante para llevar a cabo la administracion, ya sea de una empresa, un hogar o una

persona en si.

Segln Goodstein, Nolan y Pferffer (1998), sustenta que el planeamiento estratégico
permite que los lideres de la empresa liberen la energia de la organizacion detras de una
vision compartida y cuenten con la conviccion de que pueden llevar a cabo la vision. La
planeacion estratégica incrementa la capacidad de la organizacion para implementar el plan
estratégico de manera completa y oportuna. Asi mismo, ayuda a que la organizacion
desarrolle, organice y utilice una mejor comprension del entorno en el cual opera, o la
industria 0 campo en donde funciona, de sus clientes - actuales y potenciales - y de sus

propias capacidades y limitaciones.

Subcategorias de Gestion Estratégica

Tecnologia

Segun ALEGSA (2017):
La tecnologia es un concepto amplio que abarca un conjunto de técnicas,
teorias y de técnicas que permiten el aprovechamiento préactico del
conocimiento cientifico. Ellos indican que la tecnologia, son conjuntos de

técnicas, que ayudan a aprovechar el conocimiento cientifico.
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Segln Osorio (2002):
El define a la tecnologia como algo complejo y sujeto a relaciones y
modificaciones, de cualquier punto de vista, la tecnologia también indica, tiene

un concepto distinto ahora, que cuando sali6 en un inicio.

Segln PEAPT (2013):
Ellos definan a la tecnologia como el conjunto de conocimientos y
técnicas que, aplicados de forma légica y ordenada, permiten al ser
humano modificar su entorno material o virtual para satisfacer sus necesidades,
esto es, un proceso combinado de pensamiento y accién con la finalidad de
crear soluciones utiles, haciendo el trabajo mas sencillo, y mas rapido, logrando

los objetivos que se requieren de mejor manera.

Segun Gonzales, Lopez y Lujan (1996), “La concepcidn artefactual o instrumentista
de la tecnologia es la vision mas arraigada en la vida ordinaria. Se considera que las
tecnologias son simples herramientas o artefactos construidos para una diversidad de tareas.”
(p. 130). El considera a la tecnologia sirve para realizar nuestras tareas o actividades, de
manera diferente a que la hacian anteriormente, ve a la tecnologia como una forma de
acelerar las actividades de una persona, que haciendo que la persona realice muchas mas

actividades en un momento dado.

Segun Rammert (2001), “la tecnologia se define usualmente como el conjunto de

herramientas hechas por el hombre, como los medios eficientes para un fin, o como el
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conjunto de artefactos materiales.” (p. 3). El autor la define como un conjunto de

herramientas, que sirven para un fin determinado.

Recursos

Segln la Real Academia de la Lengua (2017):
La RAE, define a los recursos como un conjunto de elementos Disponibles
para resolver una necesidad o llevar a cabo una empresa, indica lo que se debe
necesitar, los requisitos que uno necesita para formar un negocio propio
también definen a los recursos en la naturaleza, que son elementos para resolver

una necesidad.

Acorde con la Universidad de Murcia (s.f.):
Ellos definen los recursos como todo material, producto que produce y usa la
humanidad, para satisfacer deseos y necesidades, hay recursos renovables y no

renovables, los cuales también hay recursos culturales, humanos (p. 1).

Segun Martinez (1992):
El autor indica que los recursos naturales, no son solo la existencia material de
ello, sino también aquellas funciones que la naturaleza les dejé como una tarea
o0 especificacion, regulada por los ecosistemas y son capaces de satisfacer las

necesidades humanas (ppl3 - 14).
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Segun el Informe Sobre el Comercio Mundial (2010):
Ellos definen a los recursos naturales como materiales existentes en el entorno
natural escasos y econémicamente Utiles en la produccion o el consumo, ya sea

en estado bruto o tras haber sido sometidos a un minimo proceso de elaboracién

(p. 46).

De acuerdo con Veronica (2009):
El concepto de recurso, al igual que su clasificacién en renovables y no
renovables, proviene de una concepcion moderna del vinculo hombre —
naturaleza — sociedad. La idea que la naturaleza es exterior al hombre es un eje
de las representaciones sociales populares y cientificas del occidente
ideoldgico, con arraigo y genealogias posibles que provienen desde la
comprension teologica cristiana del Universo hasta algunas teorias cientificas
de los siglos XV al XX (fisiocracia, marxismo, desarrollismo, entre otras) (p.

342).

Procesos

Segun Bravo (2008):
La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de
la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y
hacer méas productivos los procesos de la organizacién para lograr la confianza
del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las definiciones necesarias
en un contexto de amplia participacion de todos sus integrantes, donde los

especialistas en procesos son facilitadores (p. 9).
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Segln la Real Academia de la Lengua (2017):
Es un conjunto de fases sucesivas de un fenémeno natural o de una operacion
artificial. Es decir, son partes de un problema o sucesos, lo cual dividido en
partes forman el proceso, otro concepto de los procesos para ellos son fases,

que determinan un objetivo o fin indicado.

Acorde con la Universidad de Jaen (2017):
Un proceso es un conjunto de actividades planificadas que implican la
participacion de un numero de personas y de recursos materiales coordinados
para conseguir un objetivo previamente identificado. Se estudia la forma en que
el servicio disefia, gestiona y mejora sus procesos (acciones) para apoyar su
politica y estrategia y para satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de

interes (p. 113).

Segun Alvarez (2008):
El proceso implicaria una serie de actos o fendmenos que se suceden en el
tiempo, mientras que el procedimiento es un método, un esquema, una forma
de hacer las cosas. En el lenguaje técnico-juridico, sin embargo, despliegan un
significado distinto, aunque se mantienen algunas conexiones con el lenguaje
comun. A primera vista, pueden parecer sindbnimos, pero hay algunos matices

que los distinguen y pueden cobrar una cierta importancia (p. 1).
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Segun Ministerio de Fomento Espafia (2015):
Cualquier actividad, o conjunto de actividades ligadas entre si, que utiliza
recursos y controles para transformar elementos de entrada (especificaciones,
recursos, informacion, servicios) en resultados (otras informaciones, servicios)
puede considerarse como un proceso. Los resultados de un proceso han de tener
un valor afiadido respecto a las entradas y pueden constituir directamente

elementos de entrada del siguiente proceso (p. 6).

Subcategorias emergentes de Gestion Estratégica

Andlisis

De acuerdo con el Diccionario de la Lengua Espafiola (2017):
Es una distincion y separacion de las partes de algo para conocer su
composicion. Asi como un estudio detallado de algo, especialmente de una

obra o de un escrito.

Segun Lalande (1960):
Podemos considerar el analisis como la descomposicién de un todo en sus

partes.

Segun Lopez (2002):
El concepto de "analisis” es uno de los mas generales existentes en la
metodologia cientifica, por lo que cada rama del saber lo utiliza cualificando

su tipo y caracteristicas. Las acepciones mas conocidas del término son las
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siguientes: andlisis médico, andlisis gramatical, analisis matematico, analisis

de encuestas, andlisis quimico, fisico, geoldgico, etc. (ppl67-179).

Segln Giner (1975):
El analisis se opone logicamente a la sintesis, ya que ésta consiste en la
composicion ordenada de los elementos diferentes de un todo, se basa en una

operacion contraria a la analitica.

Acorde con Bardin (1986):
El anélisis de contenido es un conjunto de instrumentos metodoldgicos,
aplicados a lo que él denomina como “discursos” (contenidos y continentes)
extremadamente diversificados. EIl factor comun de estas técnicas multiples
y multiplicadas - desde el célculo de frecuencias suministradoras de datos
cifrados hasta la extraccion de estructuras que se traducen en modelos - es

una hermenéutica controlada, basada en la deduccion: "la inferencia”.

Toma de decisiones

Segun Kast (2003):
El autor define a la toma de decisiones como algo fundamental para el
organismo Yy la conducta de la organizacion, ya que ello implica actuar de
manera inmediata a la orden u obligacion emprendida. También para el autor,
la toma de decision suministra los medios para el control y permite la

coherencia en los sistemas.
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Acorde con Chiavenato (2007):
Para el autor, la toma de decisiones es el proceso de andlisis y escogencia, lo
cual es un proceso que definen en varias alternativas, y la decision sera la
alternativa que tenga la solucion que esté a su alcance entre diversas

alternativas, para determinar un curso a seguir.

Segun Certo (2001):
Para el autor, la toma de las decisiones es la mejor eleccion de la mejor
alternativa con el fin de alcanzar unos objetivos, indica que teniendo varias
alternativas para una solucion toma para el no solo la mejor alternativa, sino
también la mejor que esté a su alcance como parea u organizacion, basandose

en la probabilidad.

Segun Stoner, Freeman y Gilbert (2008):
Para los autores, latoma de las decisiones es el proceso para identificar y
seleccionar un curso de accion, ellos indican que sus decisiones deben estar
abocadas, Unica y exclusivamente, a la accion que ellos estén realizando, para
cada tarea, deben tomar una decision, es decir, para todas las acciones que vas
a realizar, debe tomar una decisién para cada accién que realices, ya que la

definicion esta enfocada bajo los parametros de la teoria de juegos y la del caos.

Conforme a Munch (2006):
Para la autora la toma de decisiones es un proceso sistematico y racional a
través del cual se selecciona entre varias alternativas el curso de accién 6ptimo,

como indican la mayoria de autores anteriores, cada decisién gue ellos toman,
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o deciden llevarla a cabo, es por la accidn que se va a realizar, indica que por
cada proyecto que se realiza, se toman varias decisiones para poder llevar el

proyecto o investigacion a cabo.

Segun Universidad de Céadiz (2017):
Para ellos La toma de decisiones, es la capacidad de elegir un curso de accion
entre varias alternativas, es decir, es la capacidad de elegir la mejor alternativa

que hay en el momento adecuado (p. 2).

Informacion

Segun Gofi (2000):
La informacion es el significado que otorgan las personas a las cosas. Los
datos se perciben mediante los sentidos, estos los integran y generan la
informacion necesaria para el conocimiento quien permite tomar decisiones

para realizar las acciones cotidianas que aseguran la existencia social.

Seguln Curréas (1993), sostiene que la informacién no existe por si misma y que solo
se produce en nuestro celebro cuando la percibimos, analizamos y enjuiciamos, segun la
intencionalidad que captamos en ella. Emilia sugiere considerar la informacion desde dos
enfoques diferentes: La informacion como fendomeno, lo cual se genera en el entorno,
independientemente de nosotros mismos, y es susceptible de captarse en forma consciente y

la informacion como proceso, elaborada por nosotros mismos a partir de documentos.



53

Conforme a Fernandez (1994), hace una revision de las diferentes definiciones del
término informacion; él se inclina por aquellas que la presentan como algo subjetivo,
cognitivo y advierte que estas Ultimas coinciden en considerar limitado el enfoque clésico,
centrado en la informacion como un objeto tangible. Sostiene que el enfoque cognitivo, pese
a su insuficiente desarrollo, puede aportar soluciones para la conceptualizacion de la
informacion y ser atil como medio de integracion y relacion entre las distintas areas que

conforman la documentacién.

Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola (2017), "Accién y efecto de informar o

informarse".

Acorde con Nufiez (1999):
La determinacion constante de las necesidades de formacion e informacion
de los usuarios/clientes, a partir de un enfoque mercadoldgico del trabajo, que
se oriente hacia su satisfaccion, mediante técnicas de investigacion cientifica
dirigida al conocimiento de la actividad, del medio, de la temética y de otras
caracteristicas importantes de las necesidades de los usuarios, de forma tal
que puedan disefiarse productos y servicios a la medida de dichas

necesidades.

Inversion

Segln Zona Econdmica (2011), la inversidn describe a la erogacion de un activo liquido,

con el fin de obtener una utilidad en el futuro. Es importante la diferencia de tiempo que
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existe entre el momento de la erogacion y el momento que se recibe el beneficio, dado que,

si ambos ocurrieran en el mismo momento, estariamos hablando de una compra.

Acorde con el Diccionario de la Lengua Espafiola (2017), “Accion y efecto de

invertir.”

Segin BBVA (2017):
El término inversion se refiere al acto de postergar el beneficio inmediato del
bien invertido por la promesa de un beneficio futuro méas o menos probable.
Una inversién es una cantidad limitada de dinero que se pone a disposicion
de terceros, de una empresa o de un conjunto de acciones, con la finalidad de

que se incremente con las ganancias que genere ese proyecto empresarial.

De acuerdo con Gestiopolis (2002):
Una inversion es el aporte de un recurso con fines productivos o de

reproduccion de capital con &nimo de una ganancia.

Segun Maneja Tus Finanzas (2017), se habla de inversién cuando destinas tu dinero
para la compra de bienes que no son de consumo final y que sirven para producir otros
bienes, por ejemplo, una maquina para hacer zapatos, ya que puedes venderlos y recibir

ganancias.
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Capacitacion

Conforme a la Delegacion Federal del Trabajo (s.f. ), la capacitacién es un desarrollo a través
del cual se alcanzan, renuevan e incrementan conocimientos, habilidades y actitudes para el

mejor desempefio de una funcién laboral o conjunto de ellas.

Segun Frigo (s.f.), capacitacion, o desarrollo de personal, es toda funcion realizada
en una empresa, respondiendo a sus exigencias, que busca aumentar la actitud,

conocimiento, habilidades o conductas de su personal.

Segun Gestiopolis (2014):
Capacitar es involucra al trabajador para que desarrolle sus habilidades y
conocimientos y que sea capaz de sobrellevar con mas afectacion la ejecucion
de su propio trabajo. Esos conocimientos pueden ser de diferentes tipos y

estos se enfocan a diversas terminaciones individuales y organizacionales.

Acorde con Garcia (s.f.), es una actividad que debe ser sistémica, planeada, continua
y permanente que tiene el objetivo de proporcionar el conocimiento necesario y desarrollar
las habilidades (aptitudes y actitudes) necesarias para que las personas que ocupan un puesto
en las organizaciones puedan desarrollar sus funciones y cumplir con sus responsabilidades

de manera eficiente y efectiva, esto es, en tiempo y en forma.

Segun Lépez (2005):
La capacitacion es una de las funciones que la empresa debe llevar a cabo

obligatoriamente y ésta debe ser administrada adecuadamente, por lo que toda
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organizacion debe realizarla de acuerdo a las necesidades de sus
departamentos con el proposito de que sus empleados realicen sus
actividades eficientemente, por lo que se recomienda que se tome muy en
serio esta accion de capacitar, que sea administrada teniendo muy en claro lo
que se persigue y no unicamente por cumplir con lo que marca la ley, sino en

la espera de excelentes resultados para el auge de la organizacion.

2.2 Metodologia

2.2.1 Sintagma

Este estudio se enmarca en un sintagma holistico, el cual permitié realizar un diagnostico

para realizar la propuesta final de esta investigacion.

La holistica reine las diferentes definiciones de los modelos epistémicos,
considerandolos importantes, a pesar de que estas definiciones puedan ser contradictorias
entre ellas y que enfaticen aspectos parciales del proceso de investigacién; la holistica los
complementa, siendo cada aspecto importante y necesario para entender la investigacién de

manera global (Hurtado, 2010).

Para Hurtado (2000), “la investigacion holistica es un proceso continuo que intenta
abordar una totalidad o un holos (no el absoluto ni el todo) para llegar a un cierto
conocimiento de él. Como proceso, la investigacion trasciende las fronteras y divisiones en

si misma; por eso, lo cualitativo y lo cuantitativo son aspectos (sinergias) del mismo evento.”

(p. 98).
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2.2.2 Enfoque

La presente investigacion es de tipo mixta porque implica la recoleccion y andlisis de datos
tanto cuantitativos como cualitativos, a su vez su integracion y discusion, donde se realizan
inferencias del producto obtenido y lograr un mayor entendimiento del fendbmeno bajo
estudio (Hernandez y Mendoza, citado por Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010).
Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), “los métodos mixtos se combinan al
menos un componente cuantitativo y uno cualitativo en un mismo estudio o proyecto de

investigacion.” (p. 546).

2.2.3 Disefno

Para Herndndez, Fernandez, Baptista (2006), el disefio de la investigacion es de tipo no
experimental, ya que “no se manipulan ni se sometio a prueba las variables de estudio. Es
decir, se trata investigacion donde no hacemos variar intencionalmente la variable
dependiente.” (p. 84). El investigador solo hizo un estudio descriptivo de la problematica o

contexto en estudio.

El estudio transversal o transaccional porgue se realiza un estudio puntual a través de
la muestra en un periodo y tiempo determinado (fecha de aplicacién de los instrumentos

cuantitativos y cualitativos).
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2.2.4 Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes

Categoria 1 Categoria 2
Dinémica de sistemas. Gestion estratégica.
Subcategorias Subcategorias
Realimentacion Tecnologia
Simulacion Recursos

Enfoque Procesos

Subcategorias Emergente

Analisis

Toma de decisiones
Informacion
Inversion

Capacitacion

Cuadro 1. Categorias y subcategorias aprioristicas y emergentes. Fuente: Elaboracién

Propia

2.2.5 Unidades de analisis

Para Hurtado (2000), se conoce por poblacion “al conjunto de seres en los cuales se va a
estudiar el evento, y que ademas comparten, como caracteristicas comunes, los criterios de
inclusion” (p. 152). El autor nos indica que en una investigacion la poblacion se convierte
en los miembros que conforman la empresa, organizacion o, como en esta tesis, una agencia

de viajes.
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Asi también Tamayo (2007) define la poblacién como:
La totalidad de un fendmeno de estudio, incluyendo la totalidad de unidades
de anélisis o entidades de poblacion donde integran dicho fenémeno y que
deben de cuantificarse para determinado estudio integrado por un conjunto de

entidades que participan de una determinada caracteristica (p. 176)

La poblacién lo conforman 31 colaboradores de la agencia de viajes AC Tours S.A.C.

Muestra

Para Landeau (2007), define la muestra como: “Una parte (sub-conjunto) de la poblacion

obtenida con el proposito de investigar propiedades que posee la poblacion.” (p. 16). La

muestra lo conforman los colaboradores de la agencia de viajes AC Tours S.A.C.

Muestra cualitativa y cuantitativa

Tabla 1

Muestra holistica para la investigacion.

Muestra Cualitativa f % Muestra Cuantitativa f %

Colaborador 3 100 Colaboradores 31 100

Total 3 100 Total 31 100
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2.2.6 Técnicas e instrumentos

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), el instrumento de medicion es un “recurso
que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene en
mente” (p. 200). Tanto las técnicas como instrumentos de recoleccion de datos son medios
por los cuales el investigador recaba informacion para alcanzar los objetivos de la

investigacion (Hurtado, 2000).

Un cuestionario es, por definicion, el instrumento estandarizado que utilizamos para
la recogida de datos durante el trabajo de campo de algunas investigaciones cuantitativas,
fundamentalmente, las que se llevan a cabo con metodologias de encuestas (Rodriguez y

Valldeoriola, 2009).

La técnica de entrevista consiste en la interaccion verbal entre dos 0 mas personas,

donde el entrevistador, mediante preguntas, obtiene la informacion de los entrevistados sobre

una situacion determinada (Rodriguez y Valldeoriola, 2009).

Confiabilidad del instrumento

Se realizé un piloto a una muestra de similares caracteristicas que el de la investigacion.

Luego se aplicé la prueba del Alfha de Cronbach.
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Confiabilidad

Tabla 2

Prueba de confiabilidad.

Nro. de elementos Alfa de Cronbach

31 0,87

2.2.7 Procedimiento para la recopilacion de datos

Reduccion de datos

Recojo de informacidn bibliografica y experiencias distintas.

Elaborar los instrumentos de recoleccion de datos: cuestionarios, guia de entrevista para

obtener datos del objeto de investigacion.

Solicitar la validacion del instrumento por expertos.

Ejecucion de campo; para ello se solicitara la aprobacion del mismo y su debida autorizacion

a las autoridades pertinentes.

Solicitar a las autoridades de la entidad para la aplicacién de los instrumentos tales como: la

entrevista, cuestionarios y revision de los documentos.
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Andlisis de datos

Para la fase de analisis de datos se utilizara para el tratamiento de la informacion el programa

estadistico de andlisis cuantitativo el SPSS 23 y se obtendran medidas de frecuencia. Asi

mismo, se utilizara el método de triangulacién y categorizacion. Y para la aplicacion de

juicios de expertos de la investigacion, se realiza a través panel de expertos.

Anélisis descriptivo

Revision critica de los datos obtenidos, clasificandola de acuerdo a las categorias y sub

categorias.

Andlisis y sistematizacion descriptiva, de las conclusiones de acuerdo a la

organizacion de las categorias y subcategorias.

Triangulacion

Establecer conclusiones aproximativas, una segunda triangulacion cuantitativo — cualitativo

y finalmente una tercera triangulacion que es la discusion.

2.2.8 Método de analisis de datos

Procedimiento para recopilar datos cuantitativos

La recopilacion de datos se hizo por fases de la siguiente manera:
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Fase 1.- Se eligio los indicadores para cada sub categoria con la ayuda del asesor

tematico.

Fase 2.- Se elaboraron las 18 preguntas, 6 por cada categoria, y se procedié a que
sean validadas por el asesor temético y por los expertos para verificar que cumplan el

objetivo deseado.

Fase 3.- Se realiz6 la encuesta a 31 colaboradores de la empresa AC Tours SAC,
ubicado en el distrito de Miraflores, encuestando al area encargada de la gestion, asi como a
colaboradores que también tienen conocimiento del tema. Fue una labor complicada, ya que
en esos momentos habia mucho trabajo en la agencia de viajes debido al huracan Irmay una

huelga en la aerolinea Avianca.

Fase 4.- Los resultados obtenidos fueron copiados a una hoja de calculo Excel, de

esta forma poder barimar los datos, luego se pasé la nueva informacion al programa IBM

SPSS Statistics, de esta forma recodificar los datos y asi calcular las frecuencias, porcentajes

y graficos por cada categoria, obteniendo el resultado final de la encuesta.

Procedimiento para recopilar datos cualitativos

Al igual que la encuesta, se realizé por las siguientes fases:
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Fase 1.- Luego de formular las preguntas de la encuesta, en base a ellas, se disefid la
entrevista para los directivos de la empresa. Las 6 preguntas, 2 por cada categoria, eran

abiertas usando los mismos indicadores.

Fase 2.- Con la ayuda del asesor tematico se revisaron y se hicieron algunos cambios

en la entrevista.

Fase 3.- Luego de hacer las modificaciones, se procedio a validar la entrevista por

los expertos, de la misma forma que la encuesta.

Fase 4.- Se realiz6 la entrevista a la Gerente Administrativo, a la Gerente de Ventas
y una Asesora de Viajes y Cuentas, con mucha experiencia en el tema, de la empresa AC
Tours SAC, ubicado en el distrito de Miraflores. De igual manera, fue muy dificil poder
realizar la entrevista por los problemas antes mencionados, y en algunas ocasiones tuvieron

que responder de forma breve.

Fase 5.- Los resultados fueron colocados en una tabla, comparando las respuestas de
cada uno de ellos. La informacion brindada ayud6 mucho a la propuesta de esta investigacion
y también se hallaron las categorias emergentes y su codificacion, realizando una conclusién

aproximada. Se triangularon los datos obtenidos entre la encuesta y la entrevista.
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2.2.9 Mapeamiento

| CATEGORIADINAMICA |
DE SISTEMAS |
¥
SUBCATEGORIAS v
APRIORISTAS PROCESO GESTION
*  Realimentacién ESTRATEGICA
. Stmulacion
*  Enfoque
Y v
‘ PROPUESTA J ‘ ESQUEMA J
v
Y
ANTECEDENTES H DISCUSION J ‘ VIABILIDAD J
A 4
v SUSTENTO TEORICO

Teoria General de Sistemas.
Teoria dela Organizacion v
Administracion Publica.

Teoria de Ingenieria de Sistemas.
Teoria de las Restricciones.

CONCLUSIONES Y
SUGERENCIAS

Figura 3. Mapeamiento de la categoria Dinamica de Sistemas. Fuente: Elaboracion Propia.
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[ ESTRATEGICA

[ CATEGORIAGESTION |

J

ENCUESTA ENTREVISTA

RESULTADO RESULTADO
CUANTITATIVO CUALITATIVO

SUBCATEGORIAS
SUBCATEGORIAS EMERGENTES
APRIORISTAS Analisis.

DIAGNOSTICO
FINAL

*  Tecnologia Toma de decisiones.

*  Recursos Informacion.
*  Procesos Inversion.
Capacitacion.

PROPUESTA

ANTECEDENTES DISCLW
CONCLUSIONES Y
SUGERENCIAS

[

TECNOLOGIA DINAMICA DE
SISTEMAS

J

VIABILIDAD

==
==

SUSTENTO TEORICO
Teoria General de Sistemas.
Teoria de la Organizacion y
Administracién Publica.

Teoria de Ingenieria de Sistemas.
Teoria de las Restricciones.

Figura 4. Mapeamiento de la categoria Gestion Estratégica. Fuente: Elaboracion Propia.




CAPITULO I1IlI

EMPRESA
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3.1 Descripcion de la empresa

Historia

Fundada en 1988 por nuestra Gerente General, Adela Cambana de Dadone desde sus inicios
se caracterizo por querer satisfacer los gustos y expectativas de la demanda de un selecto
grupo de reconocidos hombres de negocios y profesionales y sus familias en la construccion

de sus viajes y hacer de estos momentos realmente inolvidables.

El mercado fue creciendo y creando nuevas exigencias por lo cual se desarrollaron
todas nuestras unidades de negocio. En la actualidad contamos con una unidad de viajes de
lujo, vacaciones, receptivo, corporativos y eventos y congresos. Nuestro crecimiento ha
estado siempre apoyado por el desarrollo en nuestra plataforma tecnoldgica lo cual ha

permitido que seamos pioneros en procesos.

Actualmente cuenta con mas de 3500 clientes, estamos entre las 6 primeras agencias
en Per, pertenecemos a la red Global de agencias de Viajes FCm Travel con presencia en
mas de 85 paises en el mundo y somos miembro Virtuoso, red de agencias especializadas en

Viajes de lujo ademaés de Leading Hotels of the World.

Misién

Somos consultores de viajes comprometidos en brindar un servicio personalizado, con un

alto estandar de calidad. Nuestro equipo de profesionales esta capacitado para estructurar

soluciones oportunas y a la medida de manera diferente.
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Vision

Consolidarse como la empresa #1 en viajes corporativos y vacacionales.

Ubicacion

La agencia de viajes AC Tours S.A.C. se encuentra ubicado en la Avenida Jorge Vanderghen

241 en el distrito de Miraflores, Lima.

Organigrama

La empresa AC Tours SAC cuenta con cinco gerencias, siendo estas la gerencia general, la
gerencia de ventas, la gerencia de operaciones, la gerencia de turismo receptivo y la gerencia
administrativa que es la que se encarga de manejar la gestion estratégica de la empresa junto
con la participacion de la gerente general en algunas ocasiones. Cada gerencia esta

conformada por diferentes areas siendo un total de 18 &reas.
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Figura 5. Organigrama de la agencia AC Tours. Fuente: AC Tours S.A.C.

3.2 Marco legal de la empresa

La empresa esté registrada en la Sunat como:

Razon Social de la Empresa : AC Tours S.A.C.

RUC : 20136849019

3.3 Actividad econdémica de la empresa|

Se desarrolla como agencia de viajes y guia turistica.
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3.4 Proyectos actuales

Actualmente la empresa esta pasando por una certificacion PCI para las buenas practicas y
el buen manejo de la informacion que reciben de las tarjetas de crédito y débito que usan
para pagar los boletos y servicios. Debido a ello se han visto obligados a invertir en equipos
de computo, licenciamiento y dispositivos tecnoldgicos para mejorar la infraestructura de la

empresa.

3.5 Perspectiva empresarial

Debido a los fenédmenos naturales como el huracan Irma y a la huelga que se ha dado por
parte de los pilotos de la aerolinea Avianca, la empresa espera unos meses dificiles en cuanto
a la venta de pasajes hacia Europa y Estados Unidos, pero tienen confianza que con el
programa USE, los paquetes para el mundial Rusia 2018 y vacaciones para el préximo afio

podran recuperar esas pérdidas.



CAPITULO IV

TRABAJO DE CAMPO
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4.1 Diagnostico Cuantitativo

Subcategoria Tecnologia
Tabla 3

Niveles de percepcion Sub Categoria Tecnologia

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 6 19,4
Regular 22 71,0
Eficiente 3 9,7
Total 31 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente
Tecnologia

Figura 6. Grafico de barras de los niveles de percepcién subcategoria Tecnologia. Fuente:

Elaboracion Propia

En la tabla 3 y figura 6 los niveles de percepcion de la subcategoria Tecnologia, se observa
que el 19,35% de encuestados, indican que tiene un nivel Deficiente, el 70,97%, indica que

tiene un nivel Regular, y el 9,68%, tiene un nivel Eficiente en el indicador de tecnologia.
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Subcategoria Recursos
Tabla 4

Niveles de percepcion Sub Categoria Recursos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 17 54,8
Regular 11 35,5
Eficiente 3 9,7
Total 31 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente
Recursos

Figura 7. Grafico de barras de los niveles de percepcidn subcategoria Recursos. Fuente:

Elaboracion Propia

En la tabla 4 y figura 7 los niveles de percepcion de la subcategoria Recursos, se observa
que el 54,84% de encuestados, indican que tiene un nivel Deficiente, el 35,48%, indica que

tiene un nivel Regular, y el 9,68%, tiene un nivel Eficiente en el indicador de recursos.
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Subcategoria Procesos
Tabla 5

Niveles de percepcion Sub Categoria Procesos

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 20 64,5
Regular 10 32,3
Eficiente 1 3,2
Total 31 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Procesos

Figura 8. Grafico de barras de los niveles de percepcién subcategoria Procesos. Fuente:

Elaboracion Propia

En latabla 5y figura 8 los niveles de percepcion de la subcategoria Procesos, se observa que
el 64,52% de encuestados, indican que tiene un nivel Deficiente, el 32,26%, indica que tiene

un nivel Regular, y el 3,23%, tiene un nivel Eficiente en el indicador de procesos.
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Total de subcategorias
Tabla 6

Niveles de percepcion total de encuestados en todas las categorias

Niveles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 17 54,8
Regular 11 35,5
Eficiente 3 9,7
Total 30 100,0

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente
Total

Figura 9. Grafico de barras de los niveles del total de personas encuestadas por cada

categoria. Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 6 y figura 9 los niveles de percepcion de la subcategoria Recursos, se observa
que el 54,84% de encuestados, indican que tiene un nivel Deficiente, el 35,48%, indica que

tiene un nivel Regular, y el 9,68%, tiene un nivel Eficiente en el indicador total.



4.2 Diagnostico Cualitativo

Primero pregunta

Tabla 7

Ficha Entrevista Primera Pregunta

Sujetos encuestados

# Pregunta§ de la Gerente Gerente de Asgsc_;ra de Codificacion Categorias Concll_Jsiones
entrevista Administrativo Ventas Viajesy Emergentes Aproximadas
Cuentas
Es
fundamental,
Por su_puesto, _ mediante Ia !_as_ respuestas
usamos sistemas Son importantes tecnologfa C1 Tecnologia indican  que las
¢Es  importante automatizados porque nos demos . tener Anélisis tecnologias junto con
Tecnologias  de para la venta de permiten un PO . su sistema
1 Informacion en la toma boletos y de la analisis mas umnane'o mej((j); Toma de automatizado ayudan
de decisiones de misma forma amplio y tiéjn decisiones. al andlisis y la toma
Gestidn Estratégica? necesitamos de comparativo de lo gg;trol Y ¢3 Andlisis de decisiones, de esta

Explique usted.

es0s sistemas para

que sucede en el
mercado.

forma aprovechar los
recursos de la menor
manera.

LL



Segunda pregunta

Tabla 8

Ficha Entrevista Segunda Pregunta

Preguntas de la
entrevista

Sujetos encuestados

Gerente
Administrativo

Gerente de

Asesora de
Viajes y
Cuentas

Categorias

Codificacion
Emergentes

Conclusiones
Aproximadas

;Los
tecnoldgicos

2 mejorado los procesos de
la Gestién Estratégica?

¢Por qué?

En parte i,
porque mientras
mejora  algunos
problemas, se
generan otros para
mantener  esos
cambios
actualizados
constantemente.

tenemos

importante,
informacion

Si no tenemos

podriamos

mejor

nuestros
rocesos ni

y lo

nuestros
clientes.

" €5 Informacién

Informacién
C6 Procesos

C1 Tecnologia

Indican que la
informacién es muy
importante, tanto
para la empresa, asi
como para los
clientes, gracias a
ello pueden mejorar
SUS procesos.

8L



Tercera pregunta
Tabla 9

Ficha Entrevista tercera Pregunta

Sujetos encuestados

Preguntas de la Asesora de e g Categorias Conclusiones
# . Gerente Gerente de - Codificacion :
entrevista . . Viajesy Emergentes Aproximadas
Administrativo Ventas
Cuentas
Si no se
establecen
[ecursos para
Al momento si, implantar
. Las respuestas
, debido a que nuevas C4 Recursos o
¢Establece recursos para e indican que es muy
¢ estamos pasando aplicaciones ) i ;
implantar nuevas — . " -~ importante  invertir
. . " por una No se Invierte Informaticas, C7 Inversion
aplicaciones informaticas e . . en recursos para
3 certificacion, por mucho en nuevas no podriamos Inversion .
0 desarrollar ~ otros s . . nuevas tecnologias,
. lo tanto, estamos aplicaciones. brindar un C1 Tecnologia h
proyectos  relacionados . de esa forma mejorar
, , implementando resultado .
con las TI? ¢ Por qué? . . . sus procesos en bien
recursos en el area eficiente a C6 Procesos .
de los clientes.
de TI. nuestros
clientes a
quienes  nos
debemos.

6L



Cuarta pregunta

Tabla 10

Ficha Entrevista cuarta Pregunta

Sujetos encuestados

Preguntas de la Asesora de e g Categorias Conclusiones
# g . Gerente Gerente de o Codificacion g X
entrevista L . Viajesy Emergentes Aproximadas
Administrativo Ventas
Cuentas
Se
- ] con Los  entrevistados
También, aunque Creo que se podria N
_ ) . - ) nuevas sefialan la
¢Destina  los recursos debido a la destinar mas en . ) .
. . herramientas importancia de la
necesarios para el necesidad y para . o o .
4 . de sistemas de Capacitacion  capacitacion hacia el
desarrollo de proyectos? urgencia. Por el poder preparar a . ;
. . globalizadores  C1 Tecnologia personal en base a las
Explique usted. momento, solo la los equipos de .
e . para poder tecnologias que usan
certificacion. trabajo.
estar a la en la empresa.
vanguardia.

08



Quinta pregunta
Tabla 11

Ficha Entrevista quinta Pregunta

Sujetos encuestados

Preguntas de la Asesora de e Categorias Conclusiones
# g : Gerente Gerente de o Codificacion g X
entrevista L . Viajesy Emergentes Aproximadas
Administrativo Ventas
Cuentas
Se analiza
periédicamente
. haciendo uso o
Revisamos  las C3 Analisis
. . de las Las respuestas
¢Analiza indicadores para metas tanto . o
o herramientas ; indican que se deben
la definicion de sus mensuales como : C1 Tecnologia .
- . . del sistema revisar los procesos y
5 objetivos y estrategia? anuales, de esa Noenmiarea.

¢Qué indicadores y como
es el proceso?

forma ver nuestro
avance y como
mejorar.

globalizador el
cual nos brinda
el detalle de
cada area de
trabajo de la
agencia.

C6 Procesos

analizar las
tecnologias que usan
como herramientas.

18



Sexta pregunta

Tabla 12

Ficha Entrevista sexta Pregunta

Sujetos encuestados

Preguntas de la Asesora de e Categorias Conclusiones
# g : Gerente Gerente de o Codificacion g X
entrevista L . Viajesy Emergentes Aproximadas
Administrativo Ventas
Cuentas
Se analiza en
base a los
resultados
obtenidos de
: e nuestro
¢Realiza un andlisis No es constante, . En base a los
- sistema, el
periddico de su pero tratamos de C6 Procesos resultados del
S No con la detalle de cada . .
organizacion, en cuanto a evaluarnos y ver . . sistema de Gestion,
6 . frecuenciaque me area de la o
capacidades, recursos, en que . . C3Analisis tratan de evaluar sus
. . gustaria. agencia para
tecnologias, etc.? necesitamos procesos y buscar la
. g poder obtener .
Explique usted. mejorar. forma de mejorarlos.
un mayor
alcance en
ventas y
gestion de
control.

8



83

4.3 Triangulacién de datos diagndstico final

Hoy en dia las empresas han crecido de una manera vertiginosa gracias a las nuevas
tecnologias que las envuelven de la mano con la globalizacion. Pero sin duda otro factor
muy importante es la gestion estratégica, encargada de manejar y llevar la empresa de
acuerdo a los objetivos y metas trazadas, asi también, de velar por que las demas areas tengan
los recursos necesarios para que puedan cumplir con los procesos establecidos y, a medida

que sea necesario, ir mejorandolos.

Las encuestas y entrevistas para esta investigacion fueron realizadas gracias a la
ayuda de los colaboradores de la empresa AC Tours SAC en coordinacion con la gerente
administrativa que brindé su aprobaciéon para la aplicacion de los instrumentos mencionados.
Fueron un total de 31 encuestados y se realizo la entrevista a 3 colaboradores con mucha

participacion en la gestion de la empresa.

Los resultados encontrados en el andlisis cuantitativo respecto a la tecnologia
muestran que el 19,35% piensa que la tecnologia en la empresa es deficiente, el 70,97% cree
que tiene un nivel regular y el 9,68% creen que la tecnologia tiene un nivel eficiente.
También se puede observar que la frecuencia media obtuvo mayor porcentaje que equivale
a 22 encuestados representando el 70,97%, este analisis permitio determinar que la empresa
cuenta con una infraestructura media esperada en cuanto a la tecnologia que necesitan para
cumplir sus objetivos, también es importante tener en cuenta que la segunda mayor
frecuencia la tiene el nivel deficiente con un total de 19,4%. Por otro lado, la investigacion
cualitativa indica que el uso de la tecnologia es muy importante en los procesos de la empresa

y nos permitio identificar las categorias emergentes como Analisis, Toma de decisiones e
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Informacion. Los resultados indican que la tecnologia es de vital importancia para la agencia
de viajes, la empresa cuenta con las herramientas para su desarrollo, mas no con las ideales;
esto ocasiona atrasos en los tiempos estimados de los procesos, tanto de ventas como
operaciones y administrativo. De igual forma cuando necesitan recabar informacién propia,
de sus sistemas de gestién, no lo hacen con la velocidad y fluidez esperada, demorando en

el proceso de andlisis y por consecuencia en la toma de decisiones.

Los resultados encontrados en el analisis cuantitativo respecto a los recursos
muestran que el 54,84% piensa que los recursos de la empresa son deficientes, el 35,48%
cree que tienen un nivel regular y el 9,68% creen que los recursos tienen un nivel eficiente.
También se puede observar que el nivel deficiente obtuvo mayor frecuencia con 17
encuestados representando el 54,84% y que el nivel regular obtuvo la segunda mayor
frecuencia con 11 encuestados que representan el 35,48%; este andlisis permitié determinar,
en primera instancia, que la empresa no cuenta con los recursos necesarios para cumplir con
sus procesos y lograr sus objetivos, pero al compararlo con el nivel regular se puede
conjeturar que la agencia no designa los recursos a las diferentes areas de forma equitativa,
siendo la razdn de obtener estos resultados. Por otro lado, la investigacion cualitativa nos
permitio identificar las categorias emergentes como inversion y capacitacion. Las respuestas
confirman lo mencionado en el andlisis cuantitativo, debido a que mientras algunos
colaboradores esperan mayores recursos para mejorar las tecnologias, otros solicitan
mayores recursos para la capacitacion del personal. La agencia AC Tours necesita invertir
en sus recursos, pero debe estudiar las diferentes areas que conforman la empresa para
identificar los problemas y brindar las soluciones que éstos necesitan, de esta forma evitar
que las metas no se cumplan por la falta de recursos o la mala organizacion para

administrarlos.
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Los resultados encontrados en el anélisis cuantitativo respecto a los procesos muestran que
el 64,52% piensa que los procesos de la empresa son deficientes, el 32,26% cree que tienen
un nivel regular y sélo el 3,23% creen que los procesos tienen un nivel eficiente. Ademas se
puede observar que, al igual que la subcategoria anterior, el nivel deficiente obtuvo mayor
frecuencia con 20 encuestados representando el 64,52% y que el nivel regular obtuvo la
segunda mayor frecuencia con 10 encuestados que representan el 32,26%; este andlisis
permitid determinar, en primera instancia, que la empresa no tiene bien definidos los
procesos para lograr sus objetivos, pero al compararlo con el nivel regular se puede suponer
que no todos los colaboradores conocen los procesos que se manejan en la empresa o en su
defecto que no siguen la metodologia para cumplirlos, siendo la razén de obtener estos
resultados. Por otro lado, la investigacion cualitativa nos indica que, en algunas &reas, no
siguen los procesos como estan establecidos y que es necesario que éstos sean revisados y
evaluados para validar su eficacia. Esta subcategoria es muy importante, pues los procesos
son los que ayudaran a la agencia a brindar un servicio de calidad, tanto a sus clientes como

para ellos mismos.

Se obtuvieron resultados totales en el andlisis cuantitativo con respecto a la gestion
estratégica de la empresa, los mismos indican que el 54,84% cree que la gestion es deficiente,
el 35,48% cree que esta a un nivel regular y el 9,68% cree que la gestion es eficiente. Con
estos resultados podemos afirmar que la empresa no tiene un buen manejo en la gestion en
sus diferentes areas y que los pocos profesionales encargados de gestionar las estrategias no
se dan abasto. También la falta de comunicacion sobre las estrategias a los colaboradores

ocasiona que éstos no cumplan sus funciones como debe ser. Por otro lado, se ha visto que
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los recursos tampoco son administrados de forma correcta y eso genera un déficit en las

diferentes areas de la organizacion.



CAPITULO V
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
“DINAMICA DE SISTEMAS PARA MEJORAR LA

GESTION ESTRATEGICA”
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5.1 Fundamentos de la propuesta

La ingenieria de sistemas se encarga de verificar que los diferentes componentes que
conforman una organizacién o estructura trabajen con sinergia para cumplir los objetivos
trazados. De esta forma nos permite estudiar e identificar las problematicas en diferentes
entornos y, como la profesion indica, de diferentes sistemas para encontrar una solucion

viable.

Por su lado, la dindmica de sistemas es una tecnologia que ayuda al ingeniero de
sistemas a disefiar y simular procesos con el fin de dar solucidn a los problemas mencionados
anteriormente. Esta herramienta puede trabajar en diferentes campos de conocimiento como
en medicina, educacion superior, proyectos de software, entre otros, en esta propuesta se
aplicard el modelo dindmico en el campo de la gestion estratégica. Con ayuda de esta
tecnologia podremos investigar los procesos de la empresa AC Tours SAC, estudiarlos y
hacer las correcciones necesarias para mejorar la gestion y por consiguiente el resto de areas

en la agencia de viajes.

Para poder modelar los procesos de la empresa se usara el software Vensim, que nos
permitira realizar los diagramas causales y formales, de esta manera poder aplicar nuestra
tecnologia en estudio. Ademas, el uso de este software no requiere adquirir una licencia
debido a que es gratuita, reduciendo los costos para la capacitacion y el presupuesto del

proyecto.
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5.2 Objetivos de la propuesta

El objetivo principal de la propuesta es implementar la dindmica de sistemas para mejorar la

gestion estratégica, para ello se presentan 3 situaciones que ayudaran a cumplir este fin:

Objetivo Empresarial

Disponer de una solucion que permita mejorar y simplificar los procesos que tiene la

empresa en sus funciones diarias, mejorando el tiempo de respuesta en todas las areas. De

esta forma mejorar la gestion en toda la agencia de viajes.

Objetivo Econémico

Reducir los costos en recursos que no estan debidamente estructurados, ademas de

mejorar el presupuesto para destinarlos a proyectos internos que se necesiten para mejorar

la infraestructura de la empresa y la capacitacion del personal.

Objetivo Técnico

Dar a conocer la tecnologia dindmica de sistemas, asi como el software Vensim.

Gracias a ellas poder modelar y simular problematicas como el que se muestra en esta

investigacion, sin requerir costos de licencias.
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5.3 Problema

Los resultados obtenidos, gracias a los instrumentos cuantitativos y cualitativos, permiten
contrastar que tanto los procesos y recursos en la empresa tienen dificultades que no permiten
el correcto avance de las actividades y funciones de las areas de trabajo, asi también, en
cuanto a la tecnologia, los mismos resultados indican que solo un pequefio porcentaje se

encuentra satisfecho.

Por otro lado, el proceso estratégico no se encuentra bien distribuido en cuanto a la
asignacion de tareas y responsabilidades, debido a esto no existe un seguimiento ni tampoco
un control a la estrategia establecida, motivo principal por el cual se suscitan los problemas

que presenta la agencia de viajes.

El proposito de la propuesta es restructurar el proceso estratégico e identificar las
variables y sus respectivas relaciones que nos permita mejorar la gestion estratégica de la

empresa.

Como se explicé en capitulos previos, la dinamica de sistemas permitira identificar
las variables que intervienen en este sistema. Asi mismo, el modelado de procesos permitira
reordenar el proceso estratégico para un mejor desarrollo de la estrategia de la agencia de

viajes AC Tours SAC.
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5.4 Justificacion

Esta propuesta usa una tecnologia que poco a poco va ganando renombre y se esta abriendo
camino en presentar soluciones a diversos sistemas complejos que no pueden abarcar la
problematica principal. Ademas, el constante cambio que se requiere en la actualidad en las
areas de gestion de una unidad empresarial es muy grande y minucioso, mucho mas cuando
la principal falla se presenta en esas areas, esto va de la mano con la tecnologia que avanza
a paso raudo y permiten mejorar y agilizar esos cambios que necesita la agencia de viajes

AC Tours SAC.

5.5 Resultados esperados

El modelo dindmico o la dindmica de sistemas considera principios que deben ser aplicados,
nuestra propuesta debe seguir esos principios, sin omitir ninguno, para poder ser
implementada en la empresa. Los procesos seran adaptados debido a la necesidad y

naturaleza de la agencia de viajes.

Considerando la propuesta para la gerencia administrativa, encargada de manejar la
gestion estratégica de la empresa, se estan aplicando las siguientes acciones para evaluar las

fases de la dinamica de sistemas esperando los siguientes resultados:
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N°  JAcciones Resultado Esperado %

1 Conceptualizar Mediante la identificacion de variables sel 25%
desarrolla un diagrama causal cuyo resultado final
sera un modelo mental, un modelo existencial de

ciclos causales y un modelo pictogréafico.

2 Formular Una vez obtenido los modelos anteriores, estos 35%
serén representados en un diagrama de flujo y nivel
y mediante operaciones matematicas se conseguira

un modelo formal.

3 Evaluar Con los resultados y modelos alcanzados se realiza) 40%
un andlisis basado en varios criterios de

aceptabilidad.

TOTAL 100%

Cuadro 2. Resultados esperados. Fuente: Elaboracion Propia

5.6 Plan de actividades

El plan conformado para mejorar la gestion estratégica en la empresa estara constituido de

cuatro fases: planificacién del proyecto, elaboracion del modelo mental, elaboracion del

diagrama formal y elaboracion del informe final.



N° Acciones Actividades Descripcion Fecha Inicio Fecha Fin Responsable
Planificacion del [Seleccidn de los  [Busqueda de la 15/12/2017 05/01/2018 Jefe de Proyecto
proyecto. recursos humanos. [persona con los

conocimientos
necesarios para
realizar el
proyecto.
Adquisicion de los (Compra de los
recursos materiales.equipos de
computo, asi como
de las licencias que
se necesitan.
Elaboracion de los [Se redactaréan los
documentos de documentos que
control. servirdn para llevar
el control y
avances del
proyecto.
Elaboracion del  |Identificacion de  [Busqueda de todas | 06/01/2018 08/03/2018 Experto en
modelo mental. |las Variables. las variables dinamica de
involucradas en la sistemas

gestion estratégica
de la empresa,
estan deben ser
sustantivos y

medibles.

€6



Elaboracion de
una matriz de

Se realiza una
matriz

variables. describiendo las
\variables usadas en
el proyecto.

Creacion de las Con esas variables

relaciones. se arman las

relaciones en un
modelo mental en
el software
Vensim.

\Verificar ciclos en
las relaciones.

Se estudia las
relaciones y a
partir de ellas se
arman los ciclos
para crear el
modelo existencial
de ciclos causales.

Analisis de ciclos.

Estudio de los
ciclos causales y
verificacion de la
importancia de

cada uno.
Presentacion de Presentacion del
resultados. informe y los

resultados de los
modelos al jefe de
proyecto.

Elaboracién del
modelo formal.

Elaboracién del
diagrama de flujo
nivel.

Se agrega las
variables y

constantes para

09/03/2018

26/03/2018

Experto en
dindmica de
sistemas

V6



crear el diagrama
de Forrester o
modelo formal.

Retroalimentacion.

Se ingresan las
operaciones
matematicas y se
asignan valores a
las constantes para
realizar la
simulacion.

Presentacion de
resultados.

Se realiza el
informe con los
resultados de todos
los diagramas y
modelos para
presentarlos al jefe
de proyecto.

Informe final.

Elaboracién del
informe final.

Se prepara el
informe final para
entregar a la

gerencia general.

27/03/2018

03/04/2018

Jefe de Proyecto

Cuadro 3. Plan de actividades. Fuente: Propia

S6
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5.7 Evidencias

La propuesta de investigacion recoge la experiencia llevada a cabo en los Gltimos afios de
estudios en la escuela de Ingenieria de Sistemas e Informatica de la Universidad Norbert
Wiener. Busca recabar la informacidn necesaria para mejorar la gestion estratégica de la
empresa AC Tours SAC. Se presenta mediante un analisis del modelo de procesos de la

empresa, y por medio de modelos desarrollados en el software Vensim.

Anélisis del modelo de procesos

Como se ha explicado en el problema de investigacion, la gestion estratégica en la empresa
es manejada solo por el &rea administrativa, con algunas participaciones de la gerencia
general, por tal razon, es dificil administrar la agencia de viajes y al mismo tiempo tomar

todas las decisiones estratégicas.

La empresa AC Tours SAC cuenta con tres grupos de procesos con los que maneja
la organizacion: Los procesos estratégicos, que se encargan de la toma de decisiones
estratégicas en la agencia, que es llevado a cabo por la gerencia administrativa en casi toda
su totalidad y una pequefia intervencion de la gerencia general, lamentablemente la persona
en jefe no se da abasto para manejar la empresa con las diferentes situaciones que se
presentan y al mismo tiempo ver que se cumpla los objetivos estratégicos mediante un
control. Los procesos operativos, desarrollado por las counters o asesoras de cuentas en sus
diferentes areas designadas, ellas realizan todo el proceso de planificacion y venta de los
boletos y servicios para los pasajeros, ademas de la facturacidn y cobranza hacia los clientes,

sobrecargando sus labores y demorando los tiempos de respuesta, pese a que existe un area
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de facturacion y cobranza en la agencia de viajes. Los procesos de soporte, estas areas
apoyan a que la actividad econémica de la empresa fluya sin contratiempos, sin embargo,
como se menciond anteriormente, no todos los departamentos cumplen con todas sus

actividades.

PROCESOS ESTRATEGICOS
GERENCIA GESTION
GENERAL ADMINISTRATIVA

PEDIDO DE VENTA ENTREGA FACTURACION
BOLETOS O PLANIFICACION DE BOLETO © DE BOLETO O
SERVICIO SERVICIO SERVICIO COBRO

NECESIDADES
Y
EXPECTATIVAS

PROCESOS OPERATIVOS
- o
CLIENTE 4 : CLIENTE
CONTABILIDAD. FACTURACION COBRANZAS
MENSAJERIA 5'5::"“5 COMERCIAL
PROCESOS DE SOPORTE

Figura 10. Diagrama general de procesos actual. Fuente: Elaboracion Propia

Estos problemas se originan debido a que no existe un control y tampoco una gestion
encargada de la calidad, Partiendo de ese diagrama podemos realizar el analisis del modelo

de procesos. En la figura 10 se puede observar los procesos que tiene la agencia.

Con ayuda del software Bizagi, que es un programa con una version gratuita, se ha
modelado el proceso estratégico de la situacion actual. Lo que se puede apreciar en la figura

11 es que la gerencia general no se involucra mucho en la construccion de la estrategia, por
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su lado, la gestion administrativa realiza todo el resto del proceso, pero no se realiza una
documentacion de las actividades y tampoco aplica un control para realizar un seguimiento

a los objetivos estratégicos.

o
Establecer visidn, misidny
definir objetivas estratégioos,

Gerencia General

&
Realizacidn de andlisis
estratégico

Y,
0 ¢ onstruccion de la
estrateqgia

Proceso Estratégico

Y

)

Estimacidn de los recursos y
las actividades finacieras

Gestién Administrativa

Y

L
=0
Implementacidn dela estrategia

Figura 11. Modelo de proceso estratégico actual. Fuente: Elaboracion Propia en Bizagi

Es por ello que esta investigacién propone agregar una gestién que se encargue de
administrar los recursos y una gestion de calidad para el control que se necesita en la
empresa, de esta manera se reasignaran algunos procesos del modelo anterior a las nuevas
areas, se creara la documentacion faltante y obligatoria para tener un historico y se brindara

mas participacion a la gerencia general en la toma de decisiones.

En la figura 12 se puede visualizar el modelo del proceso estratégico propuesto, en

el cual se puede ver que la gerencia general aprobara el analisis estratégico y la estimacion
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de los recursos, ademas se encargard de la construccion de la estrategia, esto con la

participacion del resto de areas. También se obtendra tres documentos luego de haberse

completado cada proceso. Por ultimo, la gestion de la calidad que controlard que la

estrategia, asi como los objetivos se cumplan segun el plan, todo esto con la participacion de

la gerencia general.
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R y objetivos
. estratégicas

®
T
c
H
)
]
E . ; sResultados sResultados
g Establecer visidn, mision y No el andlisis aprobadas?
& definir objetivos estratégioos. sprabades?
9 Construccian de fa
o 5i estrategia
A
i
H o
= Analisis de las Y
5 oportunidades, EQD Y
E | amenazas, fortalezas i . 0
E " Y Realizacidn de andlisis ﬁ i
3 debilidades sstratégico Implementacion de la estrategia
c R
2 .
El | K
o
() D(
"
]
g
3
1
S
: ) )
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= adidades | & Contral il |
] estratégicasdela | Keeveaann estratégicn igil ar,.e\ra.uar
c empresa w monitorizar
2 las estrategias
"
i
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Figura 12. Modelo de proceso estratégico propuesto. Fuente: Elaboracion Propia en Bizagi

De esta manera el diagrama general de procesos se verd modificado agregando las

nuevas areas de gestién que permitiran que el resto de departamentos cumpla con sus

funciones de acuerdo a los objetivos de cada una de ellas.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

NECESIDADES
Y
EXPECTATIVAS

CLIENTE

GERENCIA GESTION %is: (')OS" GE)‘ZTSN
GENERAL ADMINISTRATIVA| Mpdhagdl e
T —

L

PEDIDO DE VENTA ENTREGA
BOLETOS O PLANIFICACION DE BOLETO O DE BOLETO O
SERVICIO SERVICIO SERVICIO

PROCESOS OPERATIVOS
B
v
eou-rnluml FACTURACION COBRANZAS
MENSAJERIA sus::us COMERCIAL

PROCESOS DE SOPORTE

CLIENTE

Figura 13. Diagrama general de procesos propuesto. Fuente: Elaboracion Propia

Identificacién de las variables para la propuesta

Para poder realizar los modelos, primero se identificaran las variables que intervienen en el

sistema de la agencia de viajes AC Tours SAC, cuando se habla de sistema se refiere a toda

la empresa en su conjunto y no solo a la parte de informatica, es decir, se tomara en cuenta

todos los elementos involucrados, muchas de estas variables no forman parte de la situacion

actual de la empresa y deben ser agregadas para mejorar la gestion estratégica. Por otro lado,

las variables deben ser siempre sustantivos y estas deben ser medibles.
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N° Variable Significado
. Planteamiento utilizado para alcanzar los objetivos trazados que
1 |Estrategia .
permite a la empresa crecer en su rubro.
.. Eleccidn de opciones segun la estrategia para alcanzar los
2 | Toma de decisiones P g glap

objetivos.

Resultado esperado de las diferentes metas y procesos disefiados

3 [Objetivos
en la empresa.
Recursos técnicos que se usan en la empresa, como el software de
4 |Tecnologia emision de boletos, el sistema de ventas, asi como la versién de
los sistemas operativos.
Elementos disponibles de la empresa para brindar a las diferentes
5 |Recursos , . :
areas y asi resolver necesidades.
Conjunto de pasos y metodologias para lograr el resultado de cada
6 |Procesos . J g y glasp J
area.
o Incremento de los conocimientos para el mejor desarrollo de cada
7 | Capacitacion . . ,
colaborador y mejor manejo de las areas.
. Datos que utiliza la empresa para tener mejor alcance y mejorar
8 |Informacion . e,
los objetivos, planificacion, etc.
9 | Inversion Es el capital que se brinda a los diferentes proyectos y para
mejorar la infraestructura, areas y personal en la empresa.
e Estudio riguroso que se hace en cada gestion para determinar el
10 | Analisis )
estado y obtener conclusiones.
Gasto econdmico que representa desarrollar las actividades en la
11 | Costos
empresa.
. Periodo en el que se da respuesta a las solicitudes de los pasajeros
12 | Tiempos de respuesta .
0 las cuentas corporativas.
13 | Ventas Transaccion en donde el producto final es el boleto o servicio para
el pasajero a cambio de un pago para la agencia de viajes.
Personas que brindan sus servicios en la empresa para ayudarla a
14 | Colaboradores . q - . P p y
cumplir sus objetivos a cambio de una remuneracion.
< . . Departamentos de la empresa que no siguen sus procesos 0 no
15 | Areas disfuncionales P P a g P

cuentan con uno para cumplir sus funciones.
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Conjunto de actividades que se busca implementar para mejorar el

16 |Proyectos .
desarrollo y crecimiento en la empresa.
.. Acciones de un area o colaborador para cumplir con sus objetivos
17 | Actividades . P P J
0 tareas asignada.
L. Personas encargadas de financiar los proyectos vy facilitar las
18 | Beneficiarios g proy y

inversiones en la empresa.

Ideas que se conversa en las areas de gestion para la mejora de

19 |Propuestas .
algln departamento o proceso.
) Equipo de colaboradores y dispositivos de cOmputo para manejar
20 | Sistemas Tl quip y disp putop .
y proteger los datos de la empresa.
Servicios, instalaciones y medios técnicos para el desarrollo de las
21 |Infraestructura .
actividades de la empresa.
Estudio perioddico para comprobar el buen funcionamiento de la
22 | Control P P P
estrategia.
. Controlar y mejorar los procesos o actividades que no estén
23 |Calidad ) ymel P d
funcionando de la forma deseada.
. Clientes de la agencia de viajes y elemento vital para la actividad
24 | Pasajeros L.
econdmica de la empresa.
. . Paquetes turisticos que incluye boletos, traslados, estadia,
25 |Servicios vendidos a g Y

comidas y, en la mayoria de casos, tour a un determinado destino.

26

Boletos vendidos

Documento entregado al pasajero para que pueda realizar el viaje
al destino elegido.

27

Planificacion

Creacion de nuevos procesos Yy actividades manteniendo la
estrategia y los objetivos principales.

28

Administracion

Revisar todos los procesos de la empresa, en busca de mejorarlos,
siguiendo la estrategia planteada.

29

Productividad

Revision de la cantidad de boletos y servicios vendidos y los
recursos utilizados.

30

Rentabilidad

Beneficios que se obtuvieron de las inversiones realizadas.

Cuadro 4. Matriz de identificacion de variables para la propuesta. Fuente: Elaboracion

Propia




103

Modelos para la propuesta

La propuesta de esta tesis es usar la dinamica de sistemas 0 modelos dinamicos que permitan
mejorar los procesos en la gestion estratégica de la empresa AC Tours SAC. Para la creacion

de esos modelos se usaré las variables identificadas y el software Vensim.

El modelo mental brindard un primer vistazo a las variables y sus interacciones en
las relaciones que forman cada una de ellas permitiendo analizarlas con ayuda del software.

Esto se puede observar en la figura 14.

En la figura 15, podemos observar que, para mejorar la gestion estratégica en la
empresa la estrategia debe influir en las variables administracion, analisis, calidad,
propuestas, recursos Yy tecnologia. Esto debido a que al renovar la estrategia y haya una buena
administracion los procesos cambiardn de forma positiva, se tendra un analisis mas agudo y
certero permitiendo tomar decisiones progresistas para el crecimiento de la agencia de viajes,
asi mismo, la calidad tendra un incremento en sus controles y pruebas de funcionamiento,
habra un aumento de calidad en las propuestas que derivara en proyectos mas rentables, los
recursos serdn mejor distribuidos entre las areas y los proyectos, por Gltimo, la tecnologia
sera renovada y esto ayudara a los sistemas de Tl y la infraestructura. La estrategia no solo
mejorara las variables mencionadas, sino que indirectamente también lo haran el resto

debido a las relaciones que hay en el modelo.
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Figura 14. Modelo mental. Fuente: Elaboracion Propia
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Administracion Procesos
Analisis Toma de decisiones
Calidad

Estrategia Propuestas Proyectos
Recursos

Informaciéon
Tecnologia <

Sistemas TI

Figura 15. Arbol para la variable estrategia en el modelo mental. Fuente: Elaboracion

Propia

Otra variable importante es la toma de decisiones, que es influida por la estrategia de
forma indirecta, en la figura 16 podemos observar que al mejorar la toma de decisiones se
obtendran mejores proyectos y este llevara a tener actividades mas simples y seguras, méas
beneficiarios dispuestos a invertir en la empresa, una mejor calidad y control como se

menciono anteriormente y un desarrollo sustancial en los procesos y recursos.

Actividades
Beneficiarios

Calidad

Toma de decisiones Proyectos Control
Inversion
Procesos

Recursos

Figura 16. Arbol para la variable toma de decisiones en el modelo mental. Fuente:

Elaboracion Propia
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El objetivo de las relaciones entre las variables es que se formule una hipétesis dinamica,
esta debe tener sentido en el modelo mental y se debe entender cada uno de los ciclos sin
problema alguno, siempre verificando que cada uno de ellos permita explicar la situacion en
la empresa y como mejora al unir las variables. Luego se deberd identificar los diferentes

ciclos en el modelo mental, de esta manera se crearda un modelo existencial de ciclos

causales.
N° Ciclo
R1 Estrategia para mejorar la productividad.
R2 Objetivos para una buena planificacién y estrategia.
R3 Procesos para cambiar areas disfuncionales.
R4 Toma de decisiones en los proyectos.
R5 Reduccion de costos en los proyectos.
R6 Incremento de inversion en los proyectos.
R7 Mejora de control en los proyectos.
R8 Boletos y servicios vendidos.
R9 Incremento de ventas en la productividad.
R10 Capacitacion para colaboradores.
R11 Aumento de pasajeros y ventas.
R12 Productividad y rentabilidad.
R13 Estrategia para mejorar la productividad, rentabilidad y proyectos.

Cuadro 5. Matriz de identificacion de ciclos para la propuesta. Fuente: Elaboracién Propia
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Con las relaciones identificadas y corregidas podemos crear un diagrama de flujo y nivel o
también llamado diagrama de Forrester, este diagrama permitira la escritura de formulas y

ecuaciones que permitiran realizar simulaciones y validar el modelo.

Para poder desarrollar el diagrama de Forrester de la propuesta debemos agregar
“variables auxiliares” y “constantes”, estos parametros permitirdn visualizar mejor los
aspectos que condicionan el comportamiento de los flujos. Para esta propuesta se agregaran
tres constantes, como son: el tiempo de mejora de la gestion estratégica, la tasa de mejora de
la gestion estratégica y la tasa de mejora de la toma de decisiones. Una vez que agreguemos
las constantes lograremos el diagrama de Forrester. Podrd observar en la figura 18 las

constantes agregadas a la variable estrategia y en la figura 19 el diagrama de flujo y nivel.
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Con las constantes incluidas en el diagrama de Forrester se podra obtener el modelo formal,
para ello se tendrd que determinar las ecuaciones matematicas que se usaran tanto en las
variables como en las constantes, aplicarlos en cada uno de ellos respectivamente. Ademas,
se tendré que afiadir nuevos elementos al modelo para poder apreciar los resultados, como
se podra ver en los graficos 20 y 21 respectivamente. De esta forma se podré realizar
simulaciones que ayudaran a obtener el mejor escenario posible para mejorar los ciclos vy,

por consiguiente, el modelo formal para la propuesta.
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5.8 Presupuesto

El presupuesto para la propuesta se hizo en base a los recursos que se necesitaran para

implementarlo. Se considera todos los costos detallados en la siguiente tabla:

Presupuesto
Tabla 13

Tabla de costos unitarios

Recursos Notacion Costo Cantidad Costo Total
Unitario Mensual

Especialistas Jefe de Proyecto S/. 7,000.00 5 S/. 35,000.00
Experto en dinamica o, 5 09 00 5 S/. 25,000.00
de sistemas

Total S/.60,000.00

Software Microsoft Office 2016 S/. 4,500.00 2 S/. 9,000.00
Microsoft Windows 10  S/. 5,200.00 2 S/.10,400.00
Pro
Vensim S/. 0.00 2 S/. 0.00

Total S/.19,400.00
Infraestructura Equipo de CoOmputo S/. 3,400.00 2 S/. 6,800.00

Total S/.6,800.00
Otros Ambiente de Prueba S/. 2,560.00 5 S/. 12,800.00

Total S/.12,800.00

Presupuesto

Total S/. 99,000.00
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5.10 Flujo de caja en un plazo de cinco afos considerando tres escenarios

Para la propuesta se planteard tres escenarios diferentes, escogiendo el que tiene mayor rentabilidad entre los tres:

Escenario 1

Flujo de caja proyectado por el periodo de 5 afios

Aiho Ingresos Egresos Num. Afios 5
1 S/.73,005,219.79 | S/. 72,989,243.56 Interés 5%
2 S/.74,945,381.86 | S/. 74,894,685.98 Inv. Inicial S/.90,000.00
3 S/. 80,885,543.93 | S/. 80,701,235.32 Software S/. 99,000.00
4 S/. 82,825,706.00 | S/. 81,698,632.89 Total Inv. Inicial S/. 189,000.00
5 S/.91,765,868.07 | S/. 90,725,985.54
Evaluacion 0 1 2 3 4 5
Ingreso S/.73,005,219.79 | S/.74,945,381.86 | S/. 80,885,543.93| S/. 82,825,706.00| S/.91,765,868.07
Egreso S/.189,000.00| S/.72,989,243.56| S/.74,894,685.98 | S/.80,701,235.32| S/. 81,698,632.89 | S/.90,725,985.54

Utilidad / Perdida

-S/. 189,000.00

S/.15,976.23

S/. 50,695.88

S/. 184,308.61

S/.1,127,073.11

S/.1,039,882.53

COK 5%
VAN S/.1,773,431.83
TIR 87%
B/C S/.1.01

Vit



Escenario 2

Flujo de caja proyectado por el periodo de 5 afios

Ao Ingresos Egresos Num. Afios 5
1 S/.73,005,219.79 | S/. 72,989,243.56 Interés 5%
2 S/.74,945,381.86 | S/. 74,894,685.98 Inv. Inicial S/.99,000.00
3 S/. 80,885,543.93 | S/. 80,701,235.32 Software S/. 99,000.00
4 S/. 82,825,706.00 | S/. 81,698,632.89 Total Inv. Inicial S/. 198,000.00
5 S/.91,765,868.07 | S/. 90,725,985.54
Evaluacion 0 1 2 3 4 5
Ingreso S/.73,005,219.79 | S/.74,945,381.86 | S/. 80,885,543.93| S/. 82,825,706.00| S/.91,765,868.07
Egreso S/.198,000.00| S/.72,989,243.56| S/.74,894,685.98 | S/.80,701,235.32| S/. 81,698,632.89| S/.90,725,985.54

Utilidad / Perdida

-S/. 198,000.00

S/.15,976.23

S/. 50,695.88

S/. 184,308.61

S/.1,127,073.11

S/.1,039,882.53

COK 5%
VAN S/.1,764,431.83
TIR 85%
B/C S/.1.01

STT



Escenario 3

Flujo de caja proyectado por el periodo de 5 afios

Ao Ingresos Egresos Num. Afios 5
1 S/.73,005,219.79 | S/. 72,989,243.56 Interés 5%
2 S/.74,945,381.86 | S/. 74,894,685.98 Inv. Inicial S/. 100,000.00
3 S/. 80,885,543.93 | S/. 80,701,235.32 Software S/.99,000.00
4 S/. 82,825,706.00 | S/. 81,698,632.89 Total Inv. Inicial S/.199,000.00
5 S/.91,765,868.07 | S/. 90,725,985.54
Evaluacion 0 1 2 3 4 5
Ingreso S/.73,005,219.79 | S/.74,945,381.86| S/. 80,885,543.93 | S/. 82,825,706.00| S/.91,765,868.07
Egreso S/.199,000.00 | S/.72,989,243.56 | S/. 74,894,685.98 | S/.80,701,235.32| S/.81,698,632.89 | S/.90,725,985.54

Utilidad / Perdida

-S/. 199,000.00

S/.15,976.23

S/. 50,695.88

S/.184,308.61

S/.1,127,073.11

S/.1,039,882.53

COK 5%
VAN S/.1,763,431.83
TIR 84%
B/C S/.1.01

9TT
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5.11 Viabilidad econémica de la propuesta

Para la viabilidad econdmica se elegira, de los tres escenarios en el flujo de caja, el que sea
mas rentable para la empresa. El escenario que brinda mejores oportunidades es el primero,
debido a que tiene un valor actual neto (VAN) mayor con S/. 1,773,431.83 indicando que la
empresa recuperard la inversion total y obtendrd més capital, ademés la tasa interna de
retorno (TIR) muestra la rentabilidad del proyecto con un 87% y la relacion beneficio-costo
(B/C) muestra que el proyecto debe ser considerado con un S/. 1.01 de beneficios por cada

S/: 1.00 de costos.

5.12 Validacion de la propuesta

La validacion técnica de la propuesta fue realizada por los ingenieros de sistemas en
informatica Ing. Elizabeth VValenzuela Guzman e Ing. Joel Martin Visurraga Aglero, quienes
certificaron la validez estandar de la propuesta a través de un juicio de experto, por medio
de un andlisis exhaustivo consideran necesario e importante el uso de la tecnologia dinamica

de sistemas para la mejora de la gestion estratégica en la empresa AC Tours SAC.



CAPITULO VI

DISCUSION
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El proposito de la investigacion esta enfocado en mejorar la gestion estratégica utilizando la
tecnologia de dindmica de sistemas, como se ha mencionado en la propuesta, esta tecnologia
puede ser aplicada en diferentes campos de estudio y permite analizar la problematica
general de todo un sistema, en este caso una agencia de viajes. Tiene como objetivo disefiar
una propuesta usando un modelo dindmico para mejorar la gestion estratégica en la empresa

AC Tours SAC.

En el diagndstico cuantitativo de la categoria gestion estratégica permitié observar
que el nivel deficiente es el que tiene mayor frecuencia con 17 respuestas que representan el
54,84% y en la menor frecuencia se encuentra en el nivel eficiente con 3 respuestas
representando el 9,68%, estos resultados dejan muy en claro que las estrategias que se siguen
en la empresa no son las adecuadas, y se refleja en los resultados. Asimismo, en el
diagnostico cualitativo los entrevistados brindaron mas detalle de la situacion de la empresa,
indicando que no se tiene mucha inversion en los recursos que necesitan para cumplir sus
funciones, como en capacitaciones, mejora de la tecnologia y documentacion importante
sobre los procesos de la empresa, es decir, que mientras no existe una buena gestion
estratégica los resultados en la empresa no seran alentadores. Dicho resultado concuerda con
los encontrados por Rosas (2015) que indica que el planeamiento estratégico repercute en la
gestion empresarial, asimismo Gajardo (2014) indica que un buen modelo estratégico

permite visualizar a los altos mandos las areas criticas para la ejecucion de la estrategia.

En la subcategoria tecnologia el diagndstico cuantitativo permitié observar que el
nivel regular es el que tiene mayor frecuencia con 22 respuestas que representan el 70,97%
y la menor frecuencia se encuentra en el nivel eficiente con 3 respuestas representando el

9,68%, esto sefiala que el uso de la tecnologia en la agencia de viajes se encuentra en un
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nivel aceptable, pero por otro lado el nivel deficiente obtuvo 6 respuestas que equivalen al
19,35% dando a conocer que no todos en la empresa tiene el apoyo de este recurso y por lo
tanto el cumplir sus labores se hace mas complicado. Asimismo, en el diagndstico
cualitativo, los entrevistados permitieron identificar los términos méas mencionados como la
toma de decisiones, la informacion y el andlisis, convirtiéndose estas en categorias
emergentes dicho resultado va de la mano con lo sefialado por Ifiaki (2010) que recomienda
que es conveniente ser cautos con el modelo dindmico y que esta tecnologia debe entenderse

como una de ayuda a la reflexion y toma de decisiones.

En el diagnostico cuantitativo de la subcategoria recursos permitié observar que,
nuevamente, el nivel deficiente es el que tiene mayor frecuencia con 17 respuestas que
representan el 54,84% y la menor frecuencia se encuentra en el nivel eficiente con 3
respuestas representando el 9,68%, resultado que no ayuda a diversas areas que no puede
cumplir sus objetivos por la falta de recursos. Asimismo, en el diagnostico cualitativo
pudimos identificar que se necesita capacitar a los colaboradores tanto en tecnologias como
en procesos y que se requiere mayor inversion para completar las metas, mejorar la
infraestructura y optimizar , resultando la capacitacion y la inversion como las categorias
emergentes dicho resultado concuerda con los encontrados por Gutiérrez y Vega (2011) que
indica que gracias al modelo usado se logré hacer un diagndstico integral a nivel general de
la empresa y asi mismo, se pudo detectar algunas falencias en las diferentes gestiones que
tiene la empresa. Asi mismo, Gajardo (2014) menciona que el sistema propuesto a diferencia
de la situacion actual permite a la alta direccion visualizar las areas criticas para la ejecucion

de la estrategia.
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Para culminar, en el diagnostico cuantitativo de la subcategoria procesos
encontramos que el nivel deficiente es el que tiene mayor frecuencia con 20 respuestas que
representan el 64,52% y la menor frecuencia se encuentra en el nivel eficiente con 1
respuesta representando el 3,23%, este resultado confirma que la situacion en la empresa es
critica en cuanto a la gestion, recursos y procesos, pese a que existe un buen margen de
ganancia — resultados mostrados en el flujo de caja — no se invierte como los colaboradores
esperan para cumplir con sus funciones . Asimismo, en el diagndstico cualitativo los
entrevistados sefialaron que los tiempos de respuestas serian dptimos si se revisaran los
procesos con los que se cuenta actualmente para mejorarlos, esto ayuda de la tecnologia y

los recursos que se necesitan aplicar en ese cambio.



CAPITULO VII
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7.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Con ayuda de la tecnologia dindmica de sistemas y la aplicacion de los
instrumentos de diagnostico se pudo identificar variables que no fueron
tomadas en cuenta en la empresa, con esas variables fue posible obtener
un modelo formal que ayudo a la evaluacion de la situacion en la empresa,
ademas el modelo de procesos estratégicos permitio hacer modificaciones
en el diagrama general de procesos. Gracias a toda esa investigacion se
estudio la realidad de la compafiia y se disefié una propuesta viable que

ayude a solucionar y mejorar los problemas en la empresa AC Tours SAC.

A través de los métodos cuantitativos y cualitativos, se dio a conocer las
subcategorias aprioristicas y emergentes, tanto de la categoria dinamica de
sistemas como de la categoria gestion estratégica, de esta forma
conceptualizarlas basadndose en distintos autores con amplios
conocimientos. Esto aporté a la investigacion para aprender mas del tema
y entender la problematica de la empresa, de esta manera utilizar esos

saberes para realizar la propuesta.

Tercera: Se disefi6 un nuevo modelo de procesos basandose en la situacion actual

de la empresa, de esta forma mejorarlos e integrar mas areas que permitan
renovar la estrategia en la empresa, asi mantener un control y calidad en
los procesos y servicios. De igual manera, se identificaron las variables del

sistema AC Tours SAC y con la ayuda del software Vensim se disefiaron
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y desarrollaron el modelo mental, el modelo existencial de ciclos causales,

el diagrama de Forrester y el modelo formal de la propuesta.

Cuarta: Los instrumentos cuantitativos y cualitativos fueron aprobados mediante un
juicio de expertos, los cuales calificaron de aplicable. Estos instrumentos
permitieron acercarnos a la empresa y estudiar la problemética en tiempo
real, de esta manera realizar un diagnostico de la poblacion en la agencia de
viajes, asi mismo, la propuesta fue aprobada mediante un formato similar,

considerandola como buena después de un juicio de expertos.

Quinta: Aparte de hacer uso de los instrumentos cuantitativos y cualitativos, el
creador de esta tesis de investigacion labor6 en la empresa objeto de estudio,
esto permitid observar la situacion que presenta la agencia de viajes, ademas
de que ayudd a identificar los factores que impiden mejorar la gestion

estratégica y, por ende, la situacion de la empresa.

7.2 Sugerencias

Primero: Se sugiere realizar un andlisis y permitir que en la gestion estratégica de la
empresa se involucre personas con experiencia que permita monitorear que
la estrategia siga el camino trazado para cumplir los objetivos. También es
necesario una mejor inversion en los recursos y procesos que posee

muchos problemas evidenciados en los colaboradores.
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Segundo: Hacer uso del conocimiento de expertos involucrados tanto en gestion
estratégica como en sistemas tan complejos como una agencia de viajes.
Esto ampliara las capacidades de las personas encargadas de dirigir y hacer

cumplir los objetivos trazados

Tercero: Hacer una revision de la documentacién con la que cuenta la empresa,
mejorarla y agregar lo que falta. Esto debido a que los resultados del
instrumento cuantitativo indican que no se tiene documentacion de los

procesos o en todo caso no estan al dia con la actualidad.

Cuarto: Observar los procesos redundantes entre un area y otra y también las
funciones que no les corresponden a los departamentos, esto mejoraré los

tiempos de respuesta.

Quinto: Realizar un autoanalisis por cada area y convocar a reuniones periodicas en
donde se exponga las sugerencias y criticas positivas de los colaboradores
en cuanto a la evolucién de cada departamento, de esta forma puedan ser

revisadas y solucionarlas de acuerdo a la urgencia del problema.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion
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Titulo de la Investigacion: PROPUESTA DE DINAMICA DE SISTEMAS PARA MEJORAR LA GESTION
ESTRATEGICA DE LA EMPRESA AC TOURS SAC, 2017

Planteamiento de la Investigacion

Objetivo General

Justificacion

Esta claro que una de las razones
fundamentales que imposibilitan un
optimo desarrollo, sostenido v con
proyeccion de toda unidad empresarial,
es la posibilidad de contar con una
Gestion Estratégica operativa v a medida,
considerando para ello la realidad
presente en determinado momento, los
requerimientos actuales y futuros, las
necesidades consideradas de prioridad, la
situacion del mercado v la competencia.
La Gestion estratégica constituye
entonces en una herramienta que permite
disefiar v desarrollar un modelo, que le va
a servir a AC Tours S A C.

Disefiar una propuesta usando el Modelo
Dinamico para mejorar la gestion
estratégica en la empresa AC Tours

SAC.

Objetivos Especificos

Teorizar las categorias consideradas en la
investigacion tanto aprioristicas como
emergentes.

Disefiar v desarrollar el modelo dinamico,
asi como el diagrama arquitectonico v el
diagrama de procesos de la propuesta a

implementar.

Validar el cuestionario de encuesta, v
tambien las preguntas para las entrevistas.

Formulacion del Problema

i Como mejorar la gestion estratégica en

la empresa AC Tours S AC?

Evidenciar los factores que impiden un
mejor flujo en la Gestion estratégica de la
agencia_ para brindar una propuesta
mediante dindmica de sistemas.

La importancia de esta propuesta es
encontrar los problemas que retrasan el
cumplimiento de los objetivos de la
empresa, asi como los inconvenientes que
no permiten reunir la informacion
necesaria para tomar las decisiones con
respecto a la actitud v postura que asume
la Gestion estrateégica en la agencia de
viajes AC Tours.

Metodologia

Sintagma v enfoque

Tipo v disefio

Unidad de anilisis e instrumentos

Sintagma holistico v Enfoque de tipo mixto.

Es de tipo proyective v Disefio no
experimental.

Encuesta - Encuesta para colaboradores
de la empresa AC Tours
Entrevista - Entrevista para directivos de
la empresa AC Tours




Anexo 2: Matriz metodolégica de categorizacion

Objetivo general

Objetivos especificos

Categorias

Sub Categorias

Unidad de anilisis

Técnicas

Instrumentos

Disefiar una propuesta
usando el Modelo
Dinamico para mejorar la
gestion estratégica en la
empresa AC Tours SAC.

Teorizar las categorias
consideradas en la
investigacion tanto
aprioristicas como

emergentes.

Disefiar v desarrollar el
modelo dinamico, asi
como el diagrama
arquitectonico v el
diagrama de procesos de
la propuesta a
implementar.

Dinamica de sistemas

Realimentacion

Simulacion

Explotacion

Poblacidn de la empresa
AC Tours

Validar el cuestionario de
encuesta, y tambien las
preguntas para las
entrevistas.

Evidenciar los factores
que impiden un mejor
flujo en la Gestion
estratégica de la agencia,
para brindar una
propuesta mediante
dinamica de sistemas.

Gestion estratégica

Tecnologia

Recursos

Procesos

Muestra de la empresa

AC Tours

Entrevista para directivos
de la empresa AC Tours

Encuesta para
colaboradores de la
empresa AC Tours
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ENCUESTA PARA COLABORADORES DE LA EMPRESA AC TOURS

Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Instrucciones: Marque con un aspa (X) dentro de la escala en cada pregunta de

acuerdo con su criterio.

146

Escala
N® Pregunta
1 2 3 4 5
Tecnologia
£Usa las Tecnologias de la Informacion en
1 |la toma de decisiones de la Gestion Munca | Aveces |Normalmente| Casisiempre | Siempre
Estratégica?
iTiene problemas con el sistema actual o .
2 - Munca | Aveces [Normalmente| Casisiempre | Siempre
que le ayuda con la toma de decisiones?
3 |éEl personal ha usado sistemas MNunca | Aveces |Normalmente| Casisiempre | Siempre
informaticos de Gestién Estratégica?
£Se capacita al personal en el uso de los . A
a | o, L Munca Aveces |Normalmente| Casisiempre Siempre
sistemas de Gestion Estratégica?
iTiene a su disposicion tecnologias que o .
5 i . Munca | Aveces [Normalmente| Casisiempre | Siempre
usan su informacion para modelos
éUsaria la dindmica de sistemas como
6 |una herramienta gue ayude a identificar | Munca | Aveces |Normalmente| Casisiempre | Siempre
las deficiencias en la Gestidn Estratégica?
Recursos
éEstablece recursos para implantar
nuevas aplicaciones informaticas o o .
7 . Munca | Aveces [Normalmente| Casisiempre | Siempre
desarrollar otros proyectos relacionados
con las T1?
£Actualiza los equipos de computo de . A
a8 . L Munca Aveces |Normalmente| Casisiempre Siempre
Gestion Estratégica?
iSeinforma a los responsables de
9 |ejecucidn de cada tarea contempladaen | Munca | Aveces |Normalmente| Casisiempre | Siempre
los Planes de Accién?
iDestina los recursos necesarios para el . A
10 MNunca | Aveces |Normalmente| Casisiempre | Siempre
desarrollo de proyectos?
iSe elaboran por escrito Planes de
11 |Accion que despliegan las estrategias al MNunca | Aveces |Normalmente| Casisiempre | Siempre
resto de la organizacion?
éSe estimula al personal para que tome
12 |decisiones e implante cambios dentro de| MNunca | Aveces |Normalmente| Casisiempre | Siempre
los parametros acordados?
Procesos
£Se revisa y actualiza la documentacion o .
13 L Munca | Aveces [Normalmente| Casisiempre | Siempre
del plan estratégico?
éUtiliza la informacion recabada en
analisis anteriores, para detectar . A
14 X MNunca | Aveces |Normalmente| Casisiempre | Siempre
amenazas, oportunidades y puntos
fuertes en la Gestion Estratégica?
éRecurre a estudios elaborados por otras
15 |organizaciones sobre la Gestidn MNunca | Aveces |Normalmente| Casisiempre | Siempre
Estratégica?
iSe da a conocer al personal el plan de la L A
16 . L MNunca Aveces |Mormalmente| Casisiempre Siempre
Gestion Estratégica?
éAnaliza indicadores para la definicion e )
17 o i} Munca Aveces |Mormalmente| Casisiempre Siempre
de sus objetivos y estrategias?
éRealiza un analisis periodico de su
18 |organizacién, en cuanto a recursos, Munca | Aveces [Normalmente| Casisiempre | Siempre
tecnologias, etc.?




1.

Anexo 4: Instrumento cualitativo

¢Es importante las Tecnologias de la Informacion en la toma de decisiones de la

Gestidn Estratégica? Explique usted.

¢Los cambios tecnoldgicos han mejorado los procesos de la Gestion
Estratégica? ¢Por qué?

¢Establece recursos para implantar nuevas aplicaciones informaticas o
desarrollar otros proyectos relacionados con las TI? ¢Por qué?

usted.

¢Analiza indicadores para la definicidn de sus objetivos y estrategia? éQué
indicadores y como es el proceso?

¢Realiza un analisis periddico de su organizacidn, en cuanto a capacidades,
recursos, tecnologias, etc.? Explique usted.
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Anexo 5: Fichas de validacion de los instrumentos

\Va\/z

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Yo, .. VN e o O TERALL L

TNG.. D& SISEMAS Actualmente laboro en ... 2EMNIEC........... Ubicado en ....L(MA........... Procedo a revisar la

correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.

Claridad: La redaccién del item permitira comprender a la unidad de anlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

deficiencias en la Gestion Estratégica?

. . Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: TECNOLOGIA
;Usa las Tecnologias de la Informacién en la
6 g €
L toma de decisiones de la Gestion Estratégica? K )( ’( K /6
; Tiene problemas con el sistema actual que le
A P as q b
2 ayuda con la toma de decisiones? ( X X X /
'El personal ha usado sistemas informaticos de
(ELP
> Gestion Estratégica? )< X X 4 ¥ 6
;Se capacita al personal en el uso de los
b
4 sistemas de Gestion Estratégica? X ( 4 X[/ é
i Tiene a su disposicion tecnologias que usan su
A P gias q
D informacion para modelos predictivos? )< )< ‘( L / 6 /
¢Usaria la dindmica de sistemas como una /
6 | herramienta que ayude a identificar las Y X v X / 6
v )

¥~

81



: : Coherencia | Relevancia | Claridad Suficiencia | Puntaje Sugerencias J
Nro GESTION ESTRATEGICA 7213 14 11213] 4 [1]2]3]4][1]2]3 4 J
- Analiza indicadores para la definicion de sus /6 J
6
17 objetivos y estrategias? )( ( ’( )(
;Realiza un analisis periédico de su :
18 | organizacion, en cuanto a recursos, tecnologias, X )( ok 7< /(é
etc.?

(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento debe de ser aplicado:
1. Debe de aiiadir .... Dimensién/sub

...................................................................................................................................

categoria

.........................................................................................................................................................

....................................................................................................................
.....................................

.........................................................................................

Es todo cuanto informo;
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Universidad
Norbert Wiener

Coherencia: El item tiene relacion légica con el indicador y la dimension/sub categoria.

CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

ersessssfasvsssasvsvcccssboiseTadvecrenne

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensi6n/sub categoria.
Claridad: La redaccién del item permitird comprender a la unidad de anlisis.
Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimensi6n/sub categoria.

. . Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias
Nro GESTION ESTRATEGICA 1123 | 4 112]3] 4 112]3]4 1123 [ £
DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: TECNOLOGIA
1 ¢ Usa las Tecnologias de la Informacion en la >< ; X >< /]
toma de decisiones de la Gestion Estratégica?
) ; Tiene problemas con el sistema actual que le >< >< X X / é
ayuda con la toma de decisiones?
3 ¢El personal ha usado sistemas informéticos de X % 7
Gestion Estratégica? X >< / 4
4 iSe capacita al personal en el uso de los >< >< | / 6-
sistemas de Gestion Estratégica? ><
5 ¢ Tiene a su disposicion tecnologias que usan su X >< /
informacion para modelos predictivos? x ﬁ
¢(Usaria la dindmica de sistemas como una : f A
6 | herramienta que ayude a identificar las >< >< x >< / (
deficiencias en la Gestion Estratégica?

0ST



Nro GESTION ESTRATEGICA lCo;ler;ncn: lRelzeva;mi 1C12ar1§lad4 ISuglcn;nmz Puntaje Sugerencias
17 ;Analiza indicadores para la definicion de sus X X >< x /é
objetivos y estrategias?
(Realiza un analisis periédico de su ]
18 | organizacion, en cuanto a recursos, tecnologias, X >< >< >< %
etc.?

(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento @ debe de ser aplicado:
1. Debe de afiadir .... Dimensién/sub

ey y | DR T—————————tes SR ST R G U

..............................................................................................................................

.................................................................................................

Es todo cuanto informo;

Firma

16T



W

Universidad

Norbert Wiener
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
7 - s
Yo, :‘OSEQ“TDN“‘QES? INAL. . TOONEES osvesnives ... identificado con DNI Nro BESAIBOS s Especialista en
SrepieRin, 95, HITEMAS.. Actualmente laboro en .LX\WMishM¥R. ... Ubicado en .. &, BQWENLE.. Procedo a revisar la

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.

Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de andlisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

‘ Coherencia | Relevancia | Claridad Suficiencia | Puntaje Sugerencias
Nro GESTION ESTRATEGICA ,11213I4 i[2]3] 4 T2]3[4l1]2]3 4 -
DIMENSION /SUB CATEGORIA 1: TECNOLOGIA
;Usa las Tecnologias de la Informacién en la t »
L toma de decisiones de la Gestion Estratégica? vl / P / / ¢
' Tiene problemas con el sistema actual que le ¢
A P q
) ayuda con la toma de decisiones? / i / / // % J
-El personal ha usado sistemas informaticos de
LELP
3 Gestion Estratégica? v / 4 /7 / / N :
'Se capacita al personal en el uso de los /
b P |4
" sistemas de Gestion Estratégica? / / / / / \
"Tiene a su disposicion tecnologias que usan su /
b Y glas q /
5 informacién para modelos predictivos? / / / / 0
¢ Usaria la dindmica de sistemas como una /
6 | herramienta que ayude a identificar las / / {
deficiencias en la Gestion Estratégica?

¢ST



(si el puntaje obtenido esta entre 1y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento @ debe de ser aplicado:

1,

Es todo cuanto informo;

Debe de aiiadir .... Dimensidn/sub
categoria

.................................................................................................

.............................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................

. Coherencia | Relevancia | Claridad | Suficiencia | Puntaje Sugerencias I
Nro GESTION ESTRATEGICA Tal3 14 112132 TABIaTalAT5 314 l
(Analiza indicadores para la definicion de sus
L objetivos y estrategias? e / / / 6
¢(Realiza un analisis periédico de su i
18 | organizacion, en cuanto a recursos, tecnologias, / / / ‘ / / ,5
ele.? |

€qt



Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

S T | [ P ) ‘ |
Nombre de la propuesta: J)‘“’*m“o‘dé’—b'ﬁm"‘s ()uﬂ.m 0ra"/(A 5¢5¢fon¢9/~'m‘é9”a ...............
Yo. \!Ot’/‘ ....... \)\Sv'YY"" ‘iA‘ T identificado con DNI Nro 0192315 Especialista en j’Ué()/C ..... SSiene
Actualmente laboro en ..../¢. MG Ubicado en ....4£!/.I\.........Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los
criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucioén.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccién gramatical:

se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

INDICADORES DE EVALUACION

N* 4
| La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/ . y ( ‘
Ingenieria.
2 | La propuesta estd contextualizada a la realidad en estudio. X £ ¥ |
3 | La propuesta se sustenta en un diagnéstico previo. X K X n J
4 Se justifica la propuesta como base importante de la investigacion 2 " ‘\
. : X
aplicada proyectiva -
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de £ \ } 4\
alcanzar. X X N =
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y responde a la / 5 \\3 ":&Q \
problematica &
7 | Lapropuesta tiene un plan de accién e intervencion bien detallado | ¥ X 7 s J
Pt ‘
\‘Q\‘ﬁ
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8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y

responsables de las diversas actividades ¥ X X
9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito 9( )( b &

Y después de la revision opino que:

AF[:C‘&[C’.\ ....................................................................................................................................

............................................................................................................................................................

..............................................................................................

Es todo cuanto informo;

SqT



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Yo, ELZnpETH. VALEN ZUELQ—@UZ-MA'\] .............. identificado con DNI Nro 4457/034Q........... Especialista en JNGEMEMA DE. SISTEMAS
Af:tuqlmente laboro en CHMLC«Q..?HN.MUbIcado en 3An. DORAH:.....Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los
criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

Construccions [aimm sl ie Bl v iR
gramatical |~ | ‘Sugerencias

N° | INDICADORES DE EVALUACI

S S WENO L, |

1 La propuesta se fundamenta en las ciencias administrativas/ N X
Ingenieria.

2 | La propuesta esta contextualizada a la realidad en estudio. X X

3 | La propuesta se sustenta en un diagndstico previo. ¥ X

4 Se justifica la propuesta como base importante de la investigacion Y
aplicada proyectiva X

5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y posibles de Z, D(
alcanzar.

6 La propuesta guarda relacién con el diagnostico y responde a la ~ Y
problematica

7 | Lapropuesta tiene un plan de accién e intervencién bien detallado ol NG

961



Dentro del plan de intervencion existe un cronograma detallado y
responsables de las diversas actividades

\ 9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad

rlo Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito

w|x | %

Y después de la revision opino que:

T T ———— e s

Es todo cuanto informo;

Firma

...............................

LST
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Anexo 7: Evidencia de la visita a la empresa




Anexo 8: Evidencia de la propuesta
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