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RESUMEN

El principal objetivo de esta investigacion ha sido verificar la gestion
efectiva, eficaz y eficiente de la implementacion de las Tecnologias de la
Informacién en las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno, mediante el
desarrollo de la Metodologia de Sistemas Blandos. Para ello se realiz6 una
investigacion de caracter Cuasi — experimental, ya que se midi6 la gestion de
las Tecnologias de la Informaciébn como resultado de aplicar el Modelo de
Sistemas Blandos. Mediante la utilizacion de métodos estadisticos se
conocieron los porcentajes de las empresas turisticas a tratar, dando como
resultado tres rubros que corresponden a sector productor artesanal, sector
hotelero, agencias turisticas. Cada uno de los parametros que constituye la
investigacion se realizo de acuerdo a lo establecido en el Pensamiento General
de Sistemas es asi que la elaboracion de modelos conceptuales, permitié
realizar cambios factibles y deseables en las empresas turisticas de la ciudad
de Puno, dando como resultado la mejora significativa de la gestion eficaz,
eficiente y efectiva de las Tecnologias de la Informacién de las Empresas de

Turismo de la ciudad de Puno.

Palabras clave: Gestion efectiva, gestion eficaz, gestion eficiente, Tecnologias

de la informacién, Empresas de Turismo, Metodologia de Sistemas Blandos
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ABSTRACT

The main objective of this research was to verify the efficient and
effective management of the implementation of Information Technologies in
Puno Business Tourism, through the development of the Soft Systems
Methodology. To do oriented research was conducted Quasi - experimental,
since the management of Information Technology as a result of applying the
model was measured Soft Systems. Using statistical methods percentages of
tourism companies met to discuss, resulting in three categories that correspond
to artisanal producer, hotel industry, travel agencies sector. Each of the
parameters that constitute the research was conducted according to the
provisions of General Systems Thinking so that the development of conceptual
models, allowed to make feasible and desirable changes in tourism enterprises
of the city of Puno, resulting the significant improvement in the effective,
efficient and effective of Information Technology Enterprises of Tourism Puno

management.

Key words: Effective management, efficient management, Information

Technology, Business Tourism, Soft Systems Methodology
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INTRODUCCION

En vista del crecimiento acelerado de la tecnologia y mas aun de las
tecnologias de la informacion que actualmente se encuentra en todos los
campos de nuestra vida cotidiana y a sabiendas de que las empresas del
sector turistico es uno de los rubros de mayor aporte en la sostenibilidad
econdémica del pais siendo exacta la cuarta después de los sectores de pesca,
agropecuario, mineria y petréleo a nivel nacional y con gran aporte econémico
en nuestro departamento, en tal sentido el presente trabajo de investigacion
busca determinar que la Metodologia de Sistemas Blandos permite mejorar la
gestion de las tecnologias de la informacion al implementarlas en las Empresas

de Turismo de la ciudad de Puno.

Para una mejor comprension del presente trabajo de investigacion, este
se ha dividido en dos partes y cuatro capitulos. La primera parte se explica los
aspectos teoricos de la investigacion empezando con la introduccién donde
vemos datos importantes sobre la importancia del turismo en el pais y por ende
en la region, luego tenemos la formulacion de los alcances y limitaciones de la
investigacion para asi formular los respectivos problemas: general y

especificos, en esta primera parte se destacan los tres capitulos:

Capitulo I: Trata sobre el planteamiento del problema, donde se justifica del
por qué se realiza la presente investigacion, asi como la importancia de la

misma.
14
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Capitulo 1I: Trata sobre el marco tedrico de la investigacion; en el cual se
consideran los conceptos de mayor importancia tales como: la Metodologia de

Sistemas Blandos y la gestion de las tecnologias de informacién.

Capitulo Ill: Marco metodolégico; donde se presentan los métodos empleados,
el disefio de investigacion, el tratamiento para contrastar la hipétesis,
considerando las variables, la explicacion del disefio de investigacion
empleado, la seleccion de la muestra y los respectivos instrumentos de

investigacion.

La segunda parte del trabajo trata de los aspectos practicos de la

investigacion, que comprende:

Capitulo 1V: Analisis e interpretacion de resultados, que considera los

resultados y discusion de los mismos.

Capitulo V: Presenta las conclusiones a las que se llegaron en el presente
trabajo de investigacion; luego tenemos, las recomendaciones y sugerencias a
seguir por parte de las empresas turisticas de la ciudad de Puno y otras
instituciones como la Direccion Regional de Comercio y Turismo Puno,
planteadas a partir de la presente investigacion; finalmente se presenta la

bibliografia utilizada para la realizacion de este trabajo de investigacion.

15
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

El turismo esta siendo reconocido como una de las principales
actividades econdmicas del pais, con un énfasis mayor al de afios anteriores
por su impacto positivo en la generacion de divisas, su creciente aporte al PBIl y
en el empleo directo e indirecto. Al cierre de 2012, el impacto del sector turismo
hizo que se posicionara como la cuarta actividad generadora de divisas en el
pais, después del sector Pesca (3° lugar), Agropecuario (2° lugar) y Mineria y

Petrdleo (1° lugar).

Con respecto al PBI generado por la actividad turistica en nuestro pais,
se muestran niveles crecientes y las perspectivas a 2021 son halagadoras. En
2012, la contribucion directa del turismo al PBI nacional fue del 3.7% (2) con un
monto de 16.9 miles de millones de Nuevos Soles; sin embargo, se espera que
a 2021 el Peru llegue a 4.24%, una excelente cifra que espera alcanzarse
gracias a los objetivos del PENTUR. (Ministerios de Comercio Exterior y

Turismo, 2013, pags. 27-28)

A diario los términos de tecnologias de la informacion son conceptos
ampliamente utilizados que estan presentes en todos los &mbitos por ser
posiblemente los que mejor definen la actual coyuntura econémica y social. Las
siglas TI, tecnologias de la informacién, no son ajenas a las Empresas de

17
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Turismo en general, donde indiscutiblemente se las reconoce como pilares
basicos para el desempefio normal de la actividad empresarial. Sin embargo,
no todas las Tl son iguales y no en todas las organizaciones las Tl funcionan

dentro de un sistema adecuado que permita su correcta gestion.

De esta forma, en el nuevo entorno la competitividad demanda que las
Empresas de Turismo enfrenten nuevos retos, estos retos estan caracterizados
por los rapidos cambios de la tecnologia, la competencia, las necesidades de
los clientes, la situacién politica, estabilidad econémica y una serie de eventos
gue hacen peligrar la estabilidad y la forma de cémo la gerencia administra
organizaciones, para lo cual el hecho de gestionar adecuadamente los recursos
tecnolégicos es de vital importancia ya que uno de los obstaculos de
crecimiento de la Empresas de Turismo es el uso inadecuado de tecnologia y

el limitado acceso de informacion.

1.1.1. Problema General.

¢, Cuales son los efectos de la aplicacion de la Metodologia de
Sistemas Blandos en la implementacion y gestion de las Tecnologias de

la Informacion en las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno?
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1.1.2. Problemas Especificos.

a) ¢, Cuales son los efectos de la aplicacion de la Metodologia de
Sistemas Blandos en la gestion efectiva de las tecnologias de la

informacion en las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno?

b) ¢,Cuales son los efectos de la aplicacion de la Metodologia de
Sistemas Blandos en la gestion eficaz de las tecnologias de la

informacion en las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno?

C) ¢, Cuales son los efectos de la aplicacion de la Metodologia de
Sistemas Blandos en la gestion eficiente de las tecnologias de la

informacion en las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno?

1.2.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

La necesidad que tienen las Empresas de Turismo de ajustarse
rapidamente a los drasticos cambios en el ambiente econdmico y tecnoldgico,
hace necesario que la administracidbn necesite tener informacién disponible,
oportuna y actualizada para poder tomar decisiones efectivas, esperando que
las tecnologias de la Informacién les ayude a mejorar sus productos y/o
servicios, para elevar la ventaja competitiva y contar con una planificacion de

los recursos informaticos.
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Una de las grandes dificultades de las Empresas de Turismo en el Peru y
en nuestra ciudad es la falta de informacion o la accesibilidad a ella en forma
oportuna y confiable. Esta situacion se agudiza cuando el empresario no utiliza
o tiene limitado acceso a la informacién disponible en Internet y otras nuevas

tecnologias de la informacion.

En tal virtud, el presente trabajo de investigacién promueve la realizacion
de un estudio que permita aplicar Metodologia de Sistemas Blandos Modelos
gue permitan una gestién adecuada de las Tl en las Empresas de Turismo de
la ciudad de Puno y que apunte a mejorar su competitividad con un mejor
acceso a la informacion, identificando métodos para innovaciones o mejoras de
las actuales tecnologias de la informacion que vienen utilizando las Empresas

de Turismo.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.1.3.0bjetivo General.

Determinar que la Metodologia de Sistemas Blandos permite
mejorar la gestion de las tecnologias de la informacién en las

Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.
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1.1.4.0bjetivos Especificos.

a) Comprobar que la Metodologia de Sistemas Blandos permiten
gestionar de manera efectiva las tecnologias de la informacién en

las Empresas de Turismo.

b) Comprobar que la Metodologia de Sistemas Blandos permiten
lograr una gestion eficaz de las tecnologias de la informaciéon en

las Empresas de Turismo.

c) Comprobar que la Metodologia de Sistemas Blandos permiten

lograr una gestion eficiente de las tecnologias de la informacion

en las Empresas de Turismo.

21

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO B 1[0 Nacional de
S 5| Altiplano

CAPITULO Il

22

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis



Universidad

TESIS UNA - PUNO i3 Nacional del
: Altiplano

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

Se han revisado diversas investigaciones en las diferentes universidades
del pais y del extranjero, no encontrdndose ninguna bajo la misma
denominacion, sin embargo se han encontrado trabajos de investigacion
referidos a nuestro tema de investigacion en diversas areas los cuales nos han

servido para el analisis y discusion del presente trabajo de investigacion.

2.1.1. INVESTIGACION EN EL AMBITO NACIONAL.

En el @mbito nacional se ha encontrado tesis referidos al uso de
tecnologias de informacion las que se han tomado como antecedentes por ser

cercanas a nuestra investigacion.

o BEJAR y otros (2008), en la tesis titulada “Metodologia de los Sistemas
Blandos en la ensefianza de Programacion Basica en la Escuela Profesional de
Ingenieria de Sistemas — UNA - Puno”. (Gonzales, 2008)

Llega a los siguientes resultados:

“PRIMERA: La aplicacion de guias mejora el rendimiento académico en la
ensefianza de programacion basica, de los estudiantes del primer semestre de

la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional
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del Altiplano de Puno, tal como se muestran las diferentes estadisticas

expuestas en el presente trabajo de investigacion.

SEGUNDA: La aplicacién de la metodologia de los sistemas blandos ayudo
favorablemente en el desarrollo del presente trabajo de investigacion,
analizando el sistema pudimos observar la necesidad de realizar guias de

programacion para su aplicacion.

TERCERA: El Uso del lenguaje de programacion BORLAND C++ 3.1
contribuye en la ensefianza de programacion basica debido a que el estudiante
se dedica a programar no entreteniéndose con el uso y conocimiento

herramientas existentes en dicho lenguaje de programacion.

CUARTA: El uso de los test de control ayud6 para mejorar continuamente las
guias de programacion y a la vez tener el control del grupo experimental y ver

el avance de los temas desarrollados.

QUINTA: La realizacion de talleres de programacion para aplicar las guias
preparadas y los test tanto el pre - test, test de control y pos - test, fueron
piezas clave para obtener resultados favorables en la ensefianza de
programacion basica, de los estudiantes de la Escuela Profesional de

Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional del Altiplano — Puno.”
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o SUCASAIRE (2008), en la tesis titulada: “Prototipo de sistema e-
marketplace para las pequefias empresas distribuidoras de artesanias de la
ciudad de Puno 2007”. (SUCASAIRE, 2008, pag. 5)

Los resultados a que llega son:

“El desarrollo e implementacion del prototipo de sistema e-marketplace
para las pequefias empresas distribuidoras de artesanias mejoro las
inquietudes y ganas de promocionar sus productos, eso debido a un buen

analisis de requerimientos de la construccion del prototipo

El anadlisis de las entradas, procesos y salidas de una determinada
consulta; el disefio arquitecténico de Interfaz, de navegacién, y de la base de
datos, contribuyeron a la realizacion de un disefio presentable en donde los

usuarios no tuvieron dificultad en acceder al sistema.

Era muy necesario desarrollar la aplicaron utilizando bases de la
Ingenieria Web ya que permite a las empresas de artesania ingresar a un

ambiente tecnoldgico en el area de la Informatica.

Segun el estudio realizado tenemos que el prototipo realizo mejoras en

cuanto a la perspectiva de negocio y las ganas de emprender en el mercado

internacional en las diferentes empresas de artesanias.”
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o GONZALES y otros (2005), en la tesis titulada “Tecnologias de
Informacién aplicables al sector turismo en el Perd”. (GONZALES, 2005, pag.
5)

Las conclusiones a las que se llega son:

“El sector turismo, en sus diferentes modalidades es el segundo
generador de divisas para el pais y por lo tanto uno de los principales
propulsores del desarrollo del pais. En turismo, el presente - y no el futuro -
exige a las empresas peruanas a incursionar en el comercio electronico. La

demanda existe y también existe un nuevo perfil de consumidor.

En la actualidad, dentro de la actividad turistica podemos obtener
informacion de diversas fuentes, Sin embargo, muchas empresas, no soélo en el
Perq, sino en el ambito regional y mundial, todavia no han adoptado las
Tecnologias de Informaciéon como una herramienta basica para su desarrollo y

competencia.

En el turismo mundial, los negocios han evolucionado conforme a las
exigencias de mercados globalizados y al desarrollo tecnolégico. Los viajeros
hacen uso, cada vez mas de las Tecnologias de Informacion y comunicacion
para la eleccion de sus destinos. Por tal razon los negocios electronicos han
aumentado su participacién en la venta de productos y servicios turisticos. El
Perd no escapa a las actuales tendencias del comercio electronico. Sin

embrago, el lento avance del comercio electronico en el pais puede ser

26

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Nacional del
| Attiplano

explicados por la falta de informacion adecuada, la falta de proyectos de largo
alcance fomentados por el gobierno, la brecha digital caracteristica de los

paises como el nuestro y la cultura de la poblacién.

En el turismo peruano el uso de las TIC es aun muy limitado. Como
resultado de la investigacion de campo se detectd rezago tecnolégico en las
empresas del sector en materia de TIC. Las formas tradicionales de distribucién
y promocién aun predominan debido en parte, al tamafio del mercado turistico
de nuestro pais, el cual es marcadamente pequefio. Sin embargo, esta
deficiencia significa a la vez que hay mucho por hacer en este campo y existen
seflales claras que indican que la incorporacion de las tecnologias de
informacion sera bien recibida por parte del empresariado turistico, siempre y
cuando los costos estén bien justificados y las ventajas de su uso sean

claramente percibidos.

Aun cuando se considera a las TIC muy importantes para la
competitividad de las empresas y el sector turistico, su baja utilizacion en el
Pera se puede atribuir a los problemas de financiamiento y tarifas elevadas, al
rezago tecnoldgico y al reducido apoyo del gobierno en esta materia. Si bien es
cierto que la percepcion general sobre el desempefio del sector publico en el
desarrollo del turismo nacional es buena, existen todavia muchas carencias en
materia de politica publica para la implantacion de TIC en el sector. A diferencia
de los grandes destinos turisticos internacionales como Francia, Espafa,

Estados Unidos e Inglaterra, entre otros, el Peru carece de una politica publica
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integral y bien definida que fomente el desarrollo, uso y aplicacion de las TIC

de manera estratégica en el turismo.

La estrategia tecnolégica mas utilizada para fomentar la promocién y
desarrollo de diversos destinos turisticos en nuestro pais se presenta en la
forma de portales Web turisticos. Estos portales se constituyen en sitios de
entrada general mediante los cuales se puede ir derivando hacia informacion

especifica dependiendo de las necesidades del viajero.”

o FELICIANO y otros (2002), en un estudio realizado denominado:
“Estudio de mercado de nuevas tecnologias de informacién para las PYME en
el Peru”. (FELICIANO, 2002, pag. 68)

Realizado en Lima el cual llega a las siguientes conclusiones:

“La necesidad de informacion de la PYME en los subsectores
confecciones y calzado se enmarca en aspectos técnicos productivos en mas
de un 50% (disefio y moda 28%, normas de calidad 14% y tecnologia 12%).

La necesidad de informacion relacionada al mercado en los subsectores
confecciones y calzado se ubica en un segundo plano, con un 25% (demanda

de los clientes 17% e informacion de proveedores 8%).

Dentro de la demanda de informacion especifica con relacion a los

clientes, predomina la necesidad de informacion de nuevos clientes / nuevos
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mercados, en menor proporcion requerimientos de informacion relacionada con

las necesidades de los clientes.

Especificamente en el caso del subsector de confecciones, en la linea
de informacién sobre normas de calidad, hay una demanda orientada hacia el
manejo de las variables de exportacion (estdndares, normas, etc.) En el
subsector calzado, esta linea se orienta mas a aspectos puntuales de calidad

en el proceso.

En esta misma linea de informacion sobre normas de calidad, el
subsector calzado muestra mayor claridad en la definicion de sus demandas
(p.e. calidad en el acabado y pegado), mientras el de confecciones sefiala

aspectos de caracter genérico (procesos, control intermedio de la calidad, etc.).

En la linea de informacién genérica del subsector, los confeccionistas
presentan mayor interés por aspectos organizativos sectoriales (planificacion
estratégica o coordinacion) y por servicios de capacitacion; el subsector de

calzado concentra su demanda en el mayor conocimiento de la competencia.

Pese a la gravitatoria importancia asignada al conocimiento de las
tendencias de la moda, se manifiesta un acceso limitado por la mayoria de los
entrevistados, sefialando que no se consigue con facilidad, siendo aun mayor

en el subsector de calzado.
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Una ponderacion de la importancia relativa asignada a los servicios de
informacion por areas funcionales, se presenta a continuacion: La utilizacién
del Internet como medio de captacion de informacion es minima entre la
poblacién entrevistada, no alcanzando el 5% de respuestas. Como
contrapartida, los instrumentos mas empleados consisten en revistas
especializadas, modelos existentes en el mercado y entrevistas o consultas con
personas clave. En el sector calzado, la importancia de las primeras es superior
hasta en un 30% al sector confecciones; inversamente, la importancia asignada
a las personas clave es menor de la mitad en el sector calzado en comparacion

a confecciones.

Referente a los medios de informacion utilizados por tipo de sexo se
puede observar que: el sexo femenino tiene una preferencia por el Internet
seguido por la copia de modelos existentes en el mercado y las consultas que
puedan hacer con personas de su entera confianza. En cambio esto no ocurre
con el sexo masculino ya que muestra una gran preferencia por las revistas
especializadas en cada rubro de su empresa, dejando al Internet como ultimo
recurso.

En lo que refiere a los medios de informacion con respecto al nivel
educativo alcanzado por los empresarios se puede notar que: los que cuentan
con instruccion primaria prefieren las revistas especializadas y los modelos
existentes en el mercado. Esto ultimo también es copiado por aquellos que
tienen nivel secundario, mientras que los que tienen el nivel técnico superior

tienen preferencia por copiar los modelos existentes en el mercado y dejar a las
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revistas especializadas a un segundo plano. Finalmente los que cuentan con
nivel universitario también tienen preferencia por las revistas especializadas y

los modelos existentes en el mercado, dejando en ultimo plano al Internet.

Si analizamos los medios de informacion en lo que respecta a la
antigiiedad en el negocio podemos decir que: los que incurren en el negocio
tienen cierta preferencia por copiar los modelos existentes en el mercado y
dejar a las revistas especializadas en un segundo plano. En cambio aquellos
empresarios que tienen entre 10 y 29 afos en el negocio prefieren las revistas
especializadas, y los modelos existentes en el mercado pasan a un segundo
nivel, y los que superan los 30 afos prefieren copiar los modelos existentes en
el mercado. En cambio si analizamos los medios de informacién con respecto a
la antigiedad de la empresa podremos notar que: son las revistas
especializadas las que tienen preferencia entre las nuevas empresas. De igual
forma ocurre con las empresas mas antiguas de la zona que dando los
modelos existentes en el mercado en una segunda preferencia pero cosa
distinta ocurre entre las empresas que se encuentran entre 20 y 29 afos que

prefieren copiar los modelos existentes en el mercado.

En lo que respecta a las fuentes de informacién para la toma de
decisiones veremos pues que nuevamente las revistas ocupan un lugar
privilegiado junto con los clientes, mientras que los competidores tienen
también influencia en el momento de tomar las decisiones dejando al Internet

en un ultimo nivel. En el subsector de confecciones las revistas especializadas
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sacan una diferencia notable con respecto a la informacion dada por los

clientes lo mismo que ocurre en el subsector de calzados.

Si analizamos las edades de los conductores de las PYME con respecto
a los medios de informacion utilizados para la toma de decisiones podemos
afirmar que son los que cuentan entre 38 a 47 afios de edad los que prefieren
las revistas especializadas seguido de los mas jovenes, mientras que los que

cuentan con una edad madura dejan a las revistas como un ultimo recurso.

El servicio de Internet como fuente de informacion para la toma de
decisiones es el que tiene mayor acogida por los jovenes empresarios, también

ocupa un lugar importante entre los empresarios menores a 37 afios.

Los modelos existentes en el mercado para la toma de decisiones tienen
preferencia por los empresarios que tienen entre 28 y 37 afios mientras que
informarse por medio de personas clave tiene su preferencia por aquellas

personas entre los 48 y 57 afos.

En lo que respecta a si conocen las nuevas tecnologias de informacion
la gran mayoria conoce el Internet, con un minimo porcentaje que conoce el
uso de foros y Palm System. De igual forma se repite este resultado para cada
subsector empresarial, con mucha mayor resonancia en el subsector de textiles

y confecciones.
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La gran mayoria de empresarios de los dos subsectores si ha oido
hablar de Internet y ante la pregunta sobre la utilidad del Internet para su
negocio la mayoria piensa que si es importante, mientras que muy importante
pasa a un segundo plano. Cabe resaltar que existe una minoria de un 1.8%
gue opina que no es necesario para su empresa el uso de Internet, esto se
puede atribuir al desconocimiento del tema; en cambio ante la pregunta si el
empresario PYME conoce cual es el uso que se le da al Internet, ellos
respondieron en una mayoria afirmativamente, en los dos subsectores

analizados.

Pero en cambio cuando le preguntamos si él ha utilizado el Internet la
gran mayoria respondié que no por motivos de desconocimiento de codmo se
usa o navega en Internet, sélo un 29% de los empresarios han manejado
Internet. De los empresarios que han utilizado Internet la gran mayoria de ellos
son universitarios o profesionales pero también se encuentran los que asisten a
institutos y CEO. El porcentaje de no utilizacion aumenta ain mas cuando le
preguntamos si ha utilizado el Internet para fines de su empresa teniendo una
variacion insignificante al analizar los niveles educativos. También podemos
concluir que son los empresarios y sus empresas jovenes quienes utilizan mas

Internet.”
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2.1.2. INVESTIGACION EN EL AMBITO INTERNACIONAL.
En las universidades del ambito internacional se encontraron los

siguientes trabajos relacionados al tema de investigacion:

o VILLEGAS (2006), en la tesis titulada “Metodologia Sistémica para la

comercializacién de Artesanias”, Llega a las siguientes conclusiones:

“Se detectaron las causas principales que se tienen tanto dentro como
fuera de las empresas artesanales y que impiden llevar con éxito una buena
comercializacién artesanal como son: la excesiva dificultad para conseguir
financiamientos econdmicos, la poca visibn empresarial en el artesano para
realizar empresa, los escasos conocimientos en materia de negocios con que
cuenta el artesano.

Se identificaron algunos procedimientos para acceder a los
financiamientos econémicos, también se conocieron algunos procedimientos
para llevar con éxito la exportacion de artesanias, se conocieron las formas de
acceder a capacitaciones en materia de negocios, asi como también se
conocieron algunas formas tradicionales de la comercializacion de artesanias

en los @mbitos local y nacional.

Se disefid una Metodologia tipo guia que puede servir a los artesanos en
el auxilio de la comercializacion de sus productos artesanales basada
principalmente en la situacion problema de las Micro y Pequeias Empresas

artesanales y que ademas se puede considerar como una Metodologia
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modificable que puede evolucionar conforme sea necesario”. (VILLEGAS,

2006, pag. 63)

o RAMON (2004), en la tesis titulada “Aplicacién de la metodologia de
sistemas suaves de Checkland para el disefio de un programa de formacién
docente en matematicas: Caso de Estudio Colegio San Agustin de Hipona”,
concluye de la siguiente manera:

“Los elementos principales del medio interior del Proceso de Ensefianza
y Aprendizaje de Matematicas son los subsistemas de Accion docente,
Participacion del alumno, objetivos de formacion integral del alumno y sus
interrelaciones representadas basicamente por el intercambio de contenidos o
saberes, relaciones afectivo-sociales y su retroalimentacién y, todas esas

interrelaciones son disparadas y dirigidas por la Accion docente.

La mayor problemética en la Accidén docente, se da en el dominio de
contenidos, la orientacibn hacia metas formativas y las estrategias de
conduccion por el lado del alumno estd en el manejo de la informacion,
formacion humana, profesional e intelectual. Asi, los aspectos problematicos
informativos y mayormente los formativos de las formacién integral del alumno
demandan fortalecimiento del profesor en los roles del lider, informador,
animador, instructor, pedagogo, mediador, psicélogo y de capacitador, entre

otros, planteados en el modelo, y a la vez, programa de formacion docente.
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Asi se puede afirmar que el disefio pertinente de un programa de
formacion docente, eslabon de esa cadena de medios-fines, si obliga al
conocimiento previo de los elementos de la accién docente y de formacién o
participacion del alumno si es que se quiere contribuir tanto la transformacion
de la practica docente como a la mejora del aprovechamiento del alumno en la
ensefianza y aprendizaje de matematicas, todo lo cual corrobora la hipétesis de

esta investigacion.

Los modelos desarrollados le proporcionan a la institucién en estudio un
medio para orientar la Accién docente y Participacion del alumno; en particular
las encuestas disefiadas de Accion docente y Participacion del alumno, son
medio que potencializan su capacidad de diagndstico y evaluacion del Proceso

de Ensefianza y Aprendizaje.

Los modelos desarrollados le proporcionan a la institucién en estudio un
medio para orientar la accion docente y la participacion del alumno; en
particular las encuestas disefladas de accion docente y participacion del
alumno, son medios que potencializan su capacidad de diagnéstico vy

evaluacion.” (RAMON, 2004, pag. 5)

o MARTINEZ y otros (2008), en el siguiente estudio titulado: “Estudio de
sistemas blandos para el desarrollo de un sistema de informacion gerencial,
mediante una adaptacién de la metodologia para sistemas blandos de Peter

Checkland”, el cual llega a las siguientes conclusiones:
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“La necesidad de proponer soluciones a los problemas atribuibles al
sistema de actividades humanas de la subcomisién de trabajos de grado,
aunado a la carencia de ésta de un sistema de informacién que automatizara
algunas de estas actividades y brindara soporte a la toma de decisiones en al
subcomisién, condujo a proponer una estructura metodolégica que combina la
metodologia para sistemas blandos de Peter Checkland con el analisis y disefio
de sistemas de informacion orientado a objetos, ademas de comprender la
evaluacion de los cambios propuestos mediante la simulacién de modelos de

dindmica de sistemas de Jay Forrester.

La metodologia de disefio planteada, presenta la novedad de permitir
una exploracion de las perspectivas que sobre el sistema humano y sistema de
informacion tienes los individuos que mantienen alguna relacién con ellos, esto
permitid una amplia y detallada exploracion de los requerimientos de los futuros

usuarios del sistema..

El sistema de informacion gerencial desarrollado para la Subcomisién de
trabajo de grado de Ingenieria de Sistemas, tiene dos caracteristicas
importantes. La primera, una coherente adaptacion a los requerimientos que
sobre él tiene el grupo humano que forma parte de la subcomision; y la
segunda, su adecuado ajuste a los cambios propuestos sobre las actividades

humanas realizadas en la subcomision.
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En cuanto a los recursos humanos de la subcomisién se propuso realizar
cambios tendientes a mejorar su situacién. Sin embargo éstos no pudieron ser
implantados en su totalidad por depender de instancias administrativas ajenas
a la subcomisién, asi que se puede considerar incompleta la aplicacién de la
metodologia. Estos cambios se presentan como plausibles pues su evaluacion
mediante la simulacidon continua, condujo a resultados altamente satisfactorios

y deseables.

La comparacion de los resultados de la simulaciéon del sistema actual
con la del sistema propuesto permiti6 probar la eficacia de los cambios
planteados sobres las actividades humanas de la subcomisién, respecto a la
disminucién de tiempo invertido en la revision de los proyectos de trabajos de

grado.

Aun cuando se imposibilito la implantacion de buena parte de los
cambios planteados, aquellos que fueron implantados permitieron agilizar
someramente el proceso de revisidbn de los proyectos. Por otra parte la
implantacion del sistema de informacion fue completa, resultando en la
posibilidad de brindar oportunamente la informacién requerida por estudiantes y
profesores, asi como mantener un control eficaz sobre el flujo de los proyectos

en la subcomision.

La imposibilidad de contar con datos relacionados al funcionamiento de

la subcomisién, previos a la gestion que existia al momento de realizar la
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investigacion, no permitid estimar el crecimiento en la carga de trabajo de la
subcomisién lo cual justificaria el crecimiento de la misma mediante la inclusion

de miembros adicionales. ”(MARTINEZ, 2008, pag. 53)

2.2. SUSTENTO TEORICO.

2.2.1. LAMETODOLOGIA DE SISTEMAS BLANDOS

2.2.1.1. ORIGENES DEL ENFOQUE DE SISTEMAS.

o RODRIGUEZ (1994), en cuanto a los origenes formales expresa “Fue el
bidlogo Bertalanffy (1976) quien, no satisfecho con los esquemas
reduccionistas de apreciar la realidad en diversos campos del conocimiento, y
muy concretamente en el suyo, empez6 a cuestionar las conclusiones
simplistas de tipo causa-efecto en los problemas de biologia. No contento con
una vision reduccionista, lanzo el principio “El todo es mas que la suma
algebraica de las partes”, iniciando asi formalmente un modo distinto de
apreciar la realidad. Este modo es sistémico en vez de sistematico.” (Rodriguez

Ulloa, 1994, pag. 38)

o JAIME (2005), expresa textualmente “El enfoque de sistemas, se origind
como una respuesta a la imposibilidad del método cientifico para explicar y
solucionar la complejidad de los problemas, mediante el uso de las tres “Rs”,

caracteristica fundamental de este método: reduccionismo, repetitividad y
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refutacion. Su desarrollo se sitia hacia los afios cincuenta, bajo la direccion del
bidlogo Ludwing Von Bertalanffy, padre e iniciador de esta teoria.” (Barreto,

2005, pag. 13)

En conclusion, el enfoque de sistemas consiste en analizar una
organizacion de cualquier tipo con una visiéon de conjunto, incluyendo tanto los
elementos que lo integran, como el entorno en que se ubica. Esta forma de ver
las cosas permite analizar sistemas complejos de manera objetiva y sistémica,
sin ideas preconcebidas 0 normas generalmente aceptadas, que muchas veces

no son aplicables al caso que se estudia.

2.2.1.2. DEFINICION DE ENFOQUE DE SISTEMAS.

o BERTALANFFY (1980), define su teoria como una “nueva disciplina
cientifica, cuyo tema es la formulacion de principios validos para sistemas en
general, sea cual fuere la naturaleza de sus elementos componentes y las
relaciones reinantes entre ellos”. Es decir, este concepto se puede aplicar a
cualquier ente integrado (abstracto o concreto) que tiene componentes que

interactdan entre si. (Bertalanffy, 1980, pag. 37)

Dicho de otra manera en un lenguaje sencillo, el enfoque de sistemas

es el “estudio de las relaciones entre las partes de un ente integrado, abstracto

o concreto y de su comportamiento como un todo respecto a su entorno”.
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El enfoque sistémico con su filosofia holistica que significa “entero”,
propugna contrariamente al “método cientifico” que las cosas no podemos
verlas reduccionistamente, es decir parcialmente, si no tenemos que ver las
cosas como entes integrados donde el todo es mas que la suma de sus partes.

Esta vision sistémica de la realidad es una vision integradora, es una
visién no reduccionista de la realidad. Esta forma de ver la realidad lo podemos
aplicar a una empresa; una empresa es un sistema abierto que intercambia
materia, energia e informacion con su entorno y necesita ser estudiada como

un todo.

o VAN GIGCH (1987), define el Enfoque de sistemas de la siguiente
manera: “Un enfoque que predica “resolver los problemas del sistema mayor,
con soluciones que satisfacen no solo a los objetivos de los subsistemas, sino
también la sobrevivencia del subsistema global”’. Puede verse también como
una metodologia de cambio, incluida en el paradigma de sistemas, que toma
un enfoque holistico a problemas de sistemas complejos.” (Gigch, 1987, pag.

575)

o ROMERO (2006), cita: “Antes de la Edad de los Sistemas el Unico
método del que disponian las ciencias para resolver un problema era el
reduccionismo cada problema que se presentaba era dividido en partes de
manera que cada parte pueda ser entendible, ya el famoso dicho “divide y
venceras” los principales logros de esta metodologia recae en el

descubrimiento del &tomo y de las células como elementos ultimos indivisibles,
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el enfoque de sistemas sirve para entender que existen sistemas que en lugar
de dividirlos para su mejor comprension tienen que ser estudiados como parte
de un todo mayor con el advenimiento de la globalizacion sobran ejemplos.”

(Romero Flores, 2006, pag. 66)

2.2.1.3. DEFINICIONES DE SISTEMA.

Existen diversas definiciones de sistema cuyas diferencias son mas de

forma que de fondo.

o BERTALANFFY (1980), asevera: “El sistema puede ser definido como
un conjunto de elementos que se encuentran en interdependencia”.

(Bertalanffy, 1980, pag. 19)

o CHECKLAND (1981), define a un sistema como un "conjunto de
elementos interrelacionados que responden a un propdsito determinado que
como todo tiene caracteristicas que sus partes separadamente no tienen. Esta
conectado, interactia y es influenciado por su entorno”. (Checkland, 1997, pag.

18)

o RODRIGUEZ (1994), expresa textualmente: “Epistemolégicamente
hablando, y por razones de concrecion, se puede decir que la nocién “sistema”
proviene de dos palabras griegas: sys e istemi, que quiere decir “reunir en un

todo organizado”.” (Rodriguez Ulloa, 1994, pag. 40)
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o ARBONES (1991), indica acerca de sistema que: “Sistema es el
conjunto de elementos relacionado entre si en funcion de un objetivo comun,
actuando en determinado entorno y con capacidad de autocontrol. En la
definicibn se destaca: Un conjunto de elementos, relacionados entre si.
Actuando en determinado entorno, con el fin de alcanzar objetivos comunes y

con capacidad de autocontrol.” (Arbones Malisani, 1991, pag. 15)

o VAN GIGCH (1987), acerca de la definicion de sistema indica: “Un
sistema es una reunion o conjunto de elementos relacionados.” (Gigch, 1987,

pag. 17)

En otras palabras sistema es “un conjunto de elementos interrelacionados
que forman un todo organizado; en constante interaccidbn con su entorno,

distintos entre si, pero estrechamente relacionados por un objetivo comun”.

2.2.1.4. CONCEPTOS DE SISTEMA.

Segun VAN GIGCH (1987) Los sistemas se caracterizan por los

siguientes conceptos:

o ELEMENTOS: Los elementos son los componentes de cada sistema.
Los elementos de sistema pueden a su vez ser sistemas por derecho propio, es

decir, subsistemas. Los elementos de sistemas pueden ser inanimados (no
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vivientes), o dotados de vida (vivientes). La mayoria de los sistemas con los
cuales tratamos, son agregados de ambos. Los elementos que entran al
sistema se llaman entradas, y los que lo dejan son llamados salidas o

resultados. (Gigch, 1987, pag. 26)

Entrada ——p El sistema ——» Salidas
Subsistemas Objetivos
Recursos Resultados
e e ;
Programas (medidas
Costos ——p Actividades ——p Beneficios
A A A
—_—————-
Otros Otros Otros

Grafico 1: Un sistema y su medio
Fuente: VAN GIGCH. Teoria General de Sistemas.

o PROCESO DE CONVERSION: Los sistemas organizados estan dotados
de un proceso de conversion por el cual los elementos del sistema pueden
cambiar de estado. El proceso de conversion cambia elementos de entrada en
elementos de salida. En un sistema con organizacion, los procesos de
conversion generalmente agregan valor y utilidad a las entradas, al convertirse
en salidas. Si el proceso de conversion reduce el valor o utilidad en el sistema,

este impone costos e impedimentos.
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o ENTRADAS Y RECURSOS: La diferencia entre entradas y recursos es
minima, y depende sdlo del punto de vista y circunstancia. En el proceso de
conversioén, las entradas son generalmente los elementos sobre los cuales se
aplican los recursos. Por ejemplo, los estudiantes ingresan al sistema de
educaciéon son entradas, en tanto que los maestros son uno de los recursos
utilizados en el proceso. Desde un contexto mas amplio, los estudiantes con
una educacion se tornan en recursos, cuando se convierten en el elemento
activo de la comunidad o sociedad. En general, el potencial humano (maestros,
personal no académico, personal académico, personal administrativo), el
capital (que proporciona tierra, equipo e implementos), el talento, el saber como
y la informacion, pueden considerarse todos intercambiables como entradas o
recursos empleados en el sistema de educacion. Cuando se identifican las
entradas y recursos de un sistema, es importante especificar si estan o no bajo
control del disefiador de sistema, es decir, si pueden ser considerados como
parte del sistema o parte del medio. Cuando se evalia la eficacia de un
sistema para lograr sus objetivos, las entradas y los recursos generalmente se

consideran como costos.

o SALIDAS O RESULTADOS: Las salidas son los resultados del proceso

de conversion del sistema y se cuentan como resultados, éxitos o beneficios.

La figura 1.1 es un diagrama esquematico de un sistema y su medio. Este

muestra entradas, recursos, entrada de costos al sistema, salidas, resultados y
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beneficios que salen de este.

o EL MEDIO.: La definicion de los limites de sistemas determina cuales
sistemas se consideran bajo control de quienes toman las decisiones, y cuales
deben dejarse fuera de su jurisdiccion (considerados como “conocidos” o
“‘dados”). A pesar de donde se implantan los limites del sistema, no pueden
ignorarse las interacciones con el medio, a menos que carezcan de significado

las soluciones adoptadas.

o PROPOSITO Y FUNCION.: Los sistemas inanimados estan desprovistos
de un proposito evidente. Estos adquieren un propdésito o funcion especificos,
cuando entran en relacidén con otros subsistemas en el contexto de un sistema
mas grande. Por tanto, las conexiones entre subsistemas y el sistema total, son

de considerable importancia en el estudio de sistemas.

o ATRIBUTOS.: Los sistemas, subsistemas, y sus elementos, estan
dotados de atributos o propiedades. Los atributos pueden ser “cuantitativos” o
“cualitativos”. Esta diferenciacion determina el enfoque a utilizarse para
medirlos. Los atributos “cualitativos” ofrecen mayor dificultad de definicion y
medicion que su contraparte, los atributos “cuantitativos”. Los atributos en
ocasiones se usan como sinénimos a “mediciones de eficacia”, aunque deben

diferenciarse el atributo y su medicion.
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o METAS Y OBJETIVOS. La identificacion de metas y objetivos es de
suprema importancia para el disefio de sistemas. En la medida en que se
disminuye el grado de abstraccion, los enunciados de propdsito seran mejor
definidos y mas operativos. Las mediciones de eficacia regulan el grado en que
se satisfacen los objetivos de sistemas. Estas representan el valor de los

atributos de sistemas.

o COMPONENTES, PROGRAMAS Y MISIONES: En sistemas orientados
a objetos, se organiza el proceso de conversién alrededor del concepto
componentes, programas o0 misiones, el cual consiste de elementos
compatibles reunidos para trabajar hacia un objetivo definido. En la mayoria de
los casos, los limites de los componentes no coinciden con los limites de la
estructura organizacional, una cuestién bastante significativa para el enfoque

de sistemas.

o ADMINISTRACION, AGENTES Y AUTORES DE DECISIONES: Las
acciones y decisiones que tienen lugar en el sistema, se atribuyen o asignan a
administradores, agentes y autores de decisiones cuya responsabilidad es la
guia del sistema hacia el logro de sus objetivos. Primordialmente nos
interesamos en el estudio de organizaciones o0 sistemas organizados
orientados a un objetivo, es decir, en aquellos que poseen un propdsito o
funcién definibles, y se esfuerzan hacia uno o mas objetivos o resultados

observables y medibles.
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o ESTRUCTURA: La nocién de estructura se relaciona con la forma de las
relaciones que mantienen los elementos del conjunto. La estructura puede ser
simple o compleja, dependiendo del niumero y tipo de interrelaciones entre las
partes del sistema. Los sistemas complejos involucran jerarquias que son
niveles ordenados, partes, o elementos de subsistemas. Los sistemas
funcionan a largo plazo, y la eficacia con la cual se realizan depende del tipo y

forma de interrelaciones entre los componentes del sistema.

o ESTADOS Y FLUJOS: Es usual distinguir entre estados y flujos de
sistemas. El estado de un sistema se define por las propiedades que muestran
sus elementos en un punto en el tiempo. La condicion de un sistema esta dada
por el valor de los atributos que lo caracterizan. Los cambios de un estado a
otro por los que pasan los elementos del sistema con surgimiento a flujos, los
cuales se definen en términos de tasas de cambio del valor de los atributos de
sistemas. La conducta puede interpretarse como cambios en los estados de

sistema sobre el tiempo.

2.2.1.5. MODELOS.

o VAN GIGCH (1987), define modelo de la siguiente manera:
“Subrogados” del mundo real, que nos ayudan a comprender como funcionan.

(Gigch, 1987, pag. 576)

o CHECKLAND (1997), expresa textualmente: Una construccion
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intelectual y descriptiva de una entidad en la cual al menos un observador tiene
un interés. El observador quiza desee relacionar el modelo, y de ser adecuado,
los mecanismos de éste, con los observables en el mundo. Cuando esto se
hace, con frecuencia conduce (entendiblemente, aunque sin exactitud) a
descripciones del mundo formuladas en términos de modelos, como si el

mundo fuese idéntico a los modelos de éste. (Checkland, 1997, pag. 353)

o RODRIGUEZ (1994), afirma acerca de los modelos: Si se habla de
sistemas, se tiene que hablar de modelos. Como se ha dicho, el enfoque de
sistemas implica la conceptualizacion de lo que es la realidad en términos de
totalidades. Para poder conceptualizar estas totalidades es necesario hacer
elaboraciones mentales complejas, lo que requiere tener los instrumentos
intelectuales para que esas representaciones mentales puedan ser claramente
expresadas. En ello juega un papel fundamental los modelos, y de alli su gran
utilidad y su estrecha relacion con el enfoque de sistemas. En consecuencia
¢,Qué es un modelo? Un modelo no es otra cosa que la representacion de la
realidad; es una abstraccion, una simplificacion de la misma. (Rodriguez Ulloa,

1994, pag. 44)

o ROMERO (2006), conceptualiza de la siguiente manera: El modelo es la
representacion parcial de un sistema real, decimos parcial debido a que para el
estudio soOlo es necesario abstraer las variables mas importantes o relevantes
del sistema, sino se procederia de esta forma no tendria caso modelar pues el

modelo seria tan complejo como el sistema real. Para modelar un sistema
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tenemos 2 tareas fundamentales: (Romero Flores, 2006, pag. 87)

1. Determinar la estructura del sistema. Entre los elementos y funcién que
tiene el sistema.

2. Informacion y/o datos que nos proporcionan.

o JAIME (2005), asevera: Como la definicion de "sistema" involucra un
concepto del ente en su totalidad considerando sus relaciones entre sus
elementos, las actividades de un sistema requieren de representaciones o
“‘modelos” que describan las relaciones y las partes o subsistemas. Un modelo
es, pues, una abstraccion de un sistema, que puede ser usado en lugar del
propio sistema, es una representacion operativa del mismo. (Barreto, 2005,

pag. 17)

Los conceptos y dinamica de los sistemas se deben estudiar y modelar
teniendo en cuenta los conceptos presentados anteriormente. Para disefiar un
modelo se debe reducir la complejidad de la realidad (sistema real) en un

sistema general que nos permita una reduccion basica de sus elementos.

Los modelos podemos considerarlos como un espejo en el que vemos
nuestra realidad actual y a la que deberiamos llegar. Para definir y disefiar
modelos, se deben especificar claramente: objetivos, estructura,
procedimientos (procesos o0 actividades), estimulos (entradas), respuestas

(salidas), etc.
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2.2.2. METODOLOGIA DE SISTEMAS BLANDOS: CONCEPTOS

NECESARIOS PARA ENTENDER LA MSB.

° SISTEMA CONTENEDOR DE PROBLEMAS (SCP).

Aunque ya se le ha mencionado, vale la pena precisar con mayor
claridad qué es un SCP. Un SCP es aquella porcion de la realidad conformada
por lo que se ha definido por sistema y el entorno que lo circunda, donde
existen personas que conforman grupos culturales y que adoptan el papel de
“vivir los problemas" de esa realidad. Pero asi como son personas que viven
los problemas de esa realidad, también son personas que poseen aspiraciones
y visiones determinadas sobre los procesos de transformacion a llevar a cabo

en el sistema contenedor del problema.

° SISTEMA SOLUCIONADOR DE PROBLEMAS (SSP).

El SSP esta conformado por aquellas personas que tienen vocacion de
“solucionadores" y que han tomado la decision de “solucionar” los problemas
existentes en el SCP. Es el sistema que, recogiendo las querencias y
aspiraciones del SCP, propone “soluciones" a ser implantadas en el SCP.

Ocurre, sin embargo, que en muchas ocasiones los procesos de
transformacién recomendados por el SSP generan "soluciones" que en vez de
aliviar o mejorar la situacion existente en el SCP la empeoran, originando
situaciones de mayor conflicto y tension en dicho sistema. Dichas "soluciones”
suelen mejorar la situacion de los involucrados en el SSP, mas no la de los del

SCP.
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o PROCESO DE TRANSFORMACION.

Un proceso de transformacion es aquel que permite a un sistema pasar
de una situacion S;, a una situacion S,, donde S, puede ser mejor o peor que
la situacion inicial S;. El proceso de transformacion es posible como concepto
si se mira la realidad social de manera dindmica. La vision dindmica de la
realidad es una alternativa, entre dos, para ver la realidad. Fue Heré&clito, en la
antigua Grecia, el primero en proponer esta posibilidad. A partir de ello se
generan diversas corrientes filosoficas, siendo la fuente principal del pensa-
miento dialéctico hegeliano, que introduce el esquema de la tesis-antitesis-
sintesis. Esta forma de ver la realidad es tomada por Checkland, quien
combina esta apreciacion dinamica, de la realidad con la fenomenologia, la
hermenéutica y el enfoque de sistemas, lo que permite describir lo que
acontece en la realidad social de una manera dinamica, amplia y

multidimensional.

° MUNDO REAL.

Mundo real es aquel no manipulable. El "mundo" que “crea" un cientifico
en su laboratorio para facilitar el planteamiento y la solucién de los problemas
gue enfrenta es un mundo manipulable. Este empieza con la frase
“supongamos que... ", a partir de la cual elabora un edificio de suposiciones
que le sirven para trabajar su teoria e hipotesis. Por tanto, teoria o hipotesis
seran inadecuadas si se eliminan dichos supuestos. Pero sucede que la
realidad no esta sujeta a suposiciones. Asi, no es posible decir: "supongamos

que no hay inflacion y entonces hagamos tal o cual cosa para aumentar las
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ventas de la empresa”; o "supongamos que no existe un clima de violencia en
el pais y manejemos la empresa hacia un esquema que nos permita su pleno
desarrollo". La realidad no es asi. En consecuencia, cuando se habla del
mundo real se habla de una situacion en la que hay que tomar en cuenta todas
las variables existentes tal y como se dan, analizando y viendo de qué manera
hay que considerar sistémicamente la interacciéon de estas variables para

entender donde no se pueden hacer este tipo de suposiciones.

. DESCRIPCION ONTOLOGICA.
Es la descripcion del sistema en funcion de las cualidades que permiten
su definicion. Asi, a un auto se le podra describir por su modelo, su forma, sus

caracteristicas técnicas, su color, el afo de fabricacion, etcétera.

. DESCRIPCION EPISTEMOLOGICA.

Es la descripcion del sistema en funcion de las acciones que realiza. Por
tanto, existirdn tantas definiciones como acciones realice el sistema. Asi,
epistemologicamente el mismo auto seria descrito por lo que hace:
"instrumento que permite satisfacer la necesidad del transporte"; o "instrumento
que permite brindar el placer de poder mirar los alrededores de la ciudad
mientras se desplaza"; o "aquel instrumento de movilizacion de gente que hace

gue los nervios del conductor se pongan de punta”.

o WELTANSCHAUUNG.

Su traduccidn es "cosmovision”, y es producto de diversos sistemas
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culturales que, interactuando entre si, hacen que la persona o grupos de
personas vean la realidad de una manera determinada. Para lo cual se hace un
andlisis de dichos factores y de su influencia en los valores culturales, los
cuales originan la formacion de sistemas culturales. Los sistemas culturales
generan, a su vez, determinadas imagenes de la organizacién, que son la base
para posibles procesos de transformacion. Las variables que intervienen en la
formaciébn de los valores -culturales son: ideas, ideologias, principios
axiologicos, historia de la persona, estatus social, nivel de poder, edad, estado
de salud, formacion académica, idiosincrasia, personalidad y caracter de la
persona o personas. La combinacion sinérgica de dichas variables hace que se

formen los valores culturales.

o SISTEMA DE ACTIVIDAD HUMANA.

Un sistema de actividad humana es la descripcion epistemologica de
una persona o grupo de personas, quienes estan haciendo "algo” en el mundo
real. Asi, podria decirse: "persona estudiando”, "personas discutiendo",

"hombres jugando un partido de fatbol", etcétera.

. SITUACION-PROBLEMA.
Situacion-problema es aquella porcion de la realidad social donde existe
un conjunto de problemas. Una situacion-problema puede abarcar tanto al

sistema que se desea estudiar como al entorno que afecta a dicho sistema.
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o CUADRO PICTOGRAFICO.

Se llama asi a la descripcion gréfica, y usualmente a mano alzada, de la
situacion bajo estudio, de manera que se haga entendible para quienes
observan dicho cuadro. El cuadro pictografico debe expresar una vision
hermenéutica de la situacion bajo estudio, expresada sistémicamente mediante
la descripcion de las relaciones, intercambio de informacion, materia y energia
entre los elementos que conforman el sistema. De igual manera, debe describir
los sistemas de actividad humana que se desarrollan en dicha situacion. Las
diversas weltanshaungen (cosmovisiones) de la situacion también deben de ser
expresadas en dicho cuadro, asi como las posiciones conflictivas y los tipos de
relaciones que se dan en la misma. Los diferentes tipos de poder existentes y
los grupos culturales presentes en dicha situacion deben de ser parte del
cuadro pictografico. En suma, dicho cuadro ha de permitir determinar el clima
que esta aconteciendo en la situacién-problema analizada, producto de su

pasado y futuras aspiraciones.

. DEFINICION BASICA.

La definicibn béasica es la descripcion epistemoldgica de lo que es un
sistema. La descripcion epistemoldgica implica definir el sistema por lo que
hace y no por lo que es. La definicion basica se sustenta en la weltanschauung.
A partir de cada weltanschauung es posible generar una definicion basica. La
definicion basica describe el “qué”, es decir, qué proceso de transformacion se
tiene que hacer en el mundo real. Como se dijo, esto depende de la

weltanschauung que se elija. La descripcidon epistemoldgica se hara mediante
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un sistema de actividad humana.

o MODELO CONCEPTUAL.

Un modelo conceptual describe “cémo” se debe llevar a cabo el qué
(definicion basica). La descripcion del como es también epistemoldgica. Para
hacer una descripcion epistemolédgica de cémo tiene que llevarse a cabo el
proceso de transformacién propuesto por la definicion bésica es necesario
emplear verbos calificativos que, unidos graficamente, describen la forma en
gue se debe llevar a cabo la transformacién propuesto en la definicién basica.

(Rodriguez Ulloa, 1994, pag. 72)

2.2.3. ETAPAS DE LA MSB.

La metodologia de los sistemas blandos tiene las siguientes etapas:

- La situacion no estructurada.

- La situacion estructurada.

- La elaboracion de definiciones basicas.

- La elaboracion de modelos conceptuales.
- Comparacion de (d) versus (b).

- Cambios factibles y deseables.

- Implantacion de los cambios en el mundo real.
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2.2.3.1. LA SITUACION NO ESTRUCTURADA.

Se trata de la primera impresién de la situacién-problema, siendo esta,
como se ha dicho, aquella porcion de la realidad social en la que existe un
conjunto de “problemas”. En esta etapa se observan acontecimientos que
suceden en aquella aunque no se tenga una idea clara de las interrelaciones
en que se traban los elementos que la conforman. En esta etapa se debe
empezar a delimitar el sistema a cuyo estudio nos abocamos, asi como a

definir el entorno del mismo.

2.2.3.2. LA SITUACION ESTRUCTURADA.

Es la etapa en la que se concatenan los elementos que integran la
situacion-problema, Esta etapa permite ver con mayor claridad lo que acontece
la situacion-problema. Para poder desarrollar esta etapa, el analista debe estar
libre de prejuicios personales. Podra hacer uso, igualmente, de todas las
técnicas cuantitativas que tenga a su alcance con el fin de describir
pictograficamente lo pasado y lo presente, y recogiendo, asimismo, las
tendencias y querencias de los involucrados en la situacion-problema. El
andlisis de sistemas debera considerar también las situaciones conflictivas, los
intereses existentes, la estructura de poder imperante dentro y fuera del
sistema, las ideologias existentes y sus consecuencias futuras y la forma en
gue los involucrados perciben la situacion-problema, por citar algunos factores.

Todo ello contribuira a lograr el objetivo de expresar pictograficamente la
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situacion-problema, de manera que con solo observarla el analisis de sistemas

pueda percatarse de lo que acontece.

2.2.3.3. LA ELABORACION DE DEFINICIONES BASICAS.

La informacién que se relne en la segunda etapa permite identificar
posibles “candidatos a problemas” y buscarles “solucién”. Dicha solucién, que
implica un cambio (un proceso de transformacion) de la realidad social, se
expresa a través de lo que en la MSB se denomina definicion basica. Se podria
formular una relacién de “candidatos a problema” segun como percibamos la
situacion-problema. Ello hace necesario recurrir al concepto de
weltanschauung. En consecuencia, la percepcion que la weltanschauung
articula permite generar una serie de definiciones basicas, cada una indicativa
de los cambios que se juzgan necesarios. Dicho de otro modo, cada definicion
basica implica definir el “qué” (qué proceso de transformacion se impone hacer
en la realidad social), de acuerdo con la concepcion, producto de una
weltanschauung particular, que se tenga de la situacién-problema. Para
chequear la buena elaboracion de una definicion basica es importante

contrastarla con el andlisis CATDWE.

2.2.3.4. LA ELABORACION DE MODELOS CONCEPTUALES.

Cada definicion basica genera un modelo conceptual, que no es sino la

expresion en lenguaje sistémico —agrupacion de verbos calificados y unidos
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graficamente-, que nos indica la manera como se podria llevar a cabo el

proceso de transformar la realidad social.

2.2.3.5. COMPARACION D VERSUS B.

Puesto que los modelos conceptuales son consecuencia de las
definiciones béasicas y elaboraciones mentales de procesos de transformacién
que pueden existir 0 no en la realidad, se requiere de un proceso de
contrastacion entre los modelos conceptuales propuestos y la realidad sociales

que describen. Tal proceso se lleva a cabo en esta etapa.

2.2.3.6. CAMBIOS FACTIBLES Y DESEABLES.

Esta etapa implica detectar qué cambio es posible llevar a cabo en la

realidad. Checkland y sus colaboradores encontraron que para que los cambios

puedan ser llevados a cabo en el mundo real, deben satisfacer dos requisitos:

a) Que sean culturalmente factibles;

b) Que sean sistémicamente deseables.

2.2.3.7. IMPLANTACION DE LOS CAMBIOS EN EL MUNDO REAL.

Es la implantacion de los cambios detectados en la etapa anterior.
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2.2.4. METODOLOGIA DE SISTEMAS SUAVES (MSS).

o EL PROCESO DE MANERA GLOBAL.

La descripcidon general y comun de la Metodologia de Sistemas Suaves

es la que se muestra en la figura, en la cual se presentan como un proceso de

siete estadios.

7. Accion para
mejorar la
situacion

1. La situacion
problematica no
estructurada

6. Definicion de
cambios
deseables y
factibles

5. Comparacion
de los modelos
con la realidad

2. La situacion
problematica
estructurada

Pensamiento
de sistemas

/ \ del mundo Real

3. Definiciones

esenciales de los 4. Modelos
sistemas relevantes conceptuales de las
definiciones
esenciales
Concepto de Otros
sistema formal pensamientos de
4a sistemas 4b

Lenguaje de Sistemas

Grafico 2: El modelo de la MSB convencional de 7 estadios

Fuente: Checkland, P. Pensamiento de sistemas.

La metodologia incluye dos tipos de actividades. Los estadios 1, 2, 5,6y

7 son actividades “del mundo real” que necesariamente involucra gente en la

situacion problema; los estadios 3, 4, 4a y 4b son actividades del “pensamiento
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de sistemas” que quiza pueda o no involucrar a aquellos en la situacién

problema, dependiendo de las circunstancias individuales del estudio.

o EL PROCESO DE LA METODOLOGIA DE LOS SISTEMAS SUAVES.

Historia VERSION ACTUAL
DE LA SSM
Situacién CANDIDATOS A SOLUCIONADORES
Problematica del DE LA SITUACION PROBLEMATICA
Mundo Real

TAREAS, FUNCIONES,

PROBLEMAS
La situacion como una cultura:
Andlisis de la Infervencion zlESJE?/wAﬁEs MoDELOD SHUACION
f Comparacion
Analisis del Sistema Social
Andlisis del Sistema Politico Comparacion

Diferencias entre los modelos y el mundo real

Cambios: sistematicamente deseables y
culturalmente factibles
\
’ Accion para mejorar la situacion
RAMA DEL ANALISIS ; :
CULTURAL RAMA DEL ANALISIS LOGICO

Grafico 3: El proceso de la MSB

Fuente: Elaboracion propia

o LA METODOLOGIA EN GENERAL.

La metodologia completa es un proceso de 7 estadios con dos vertientes
de indagacion una basada en la logica y la otra en la cultura Checkland vy

Scholes (1994) y en .Checkland (2000).
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o EN FUNCION A LA LOGICA.

Estadio 1: Definicidn de la situacion problemética no estructurada.
Estadio 2: Definicién de la situacion problematica estructurada.
Estadio 3: Definicion raiz de los sistemas pertinentes.

Estadio 4: Modelos conceptuales de los sistemas pertinentes.
Estadio 5: Comparacion de los modelos conceptuales con la realidad.
Estadio 6: Definicion de cambios viables y deseables.

Estadio 7: Accion para implementar.

o EN FUNCION A LA CULTURA.

Analisis Uno : Andlisis de la intervencién
Analisis Dos : Analisis del sistema social

Andlisis Tres : Andlisis del sistema politico

El flujo basado en la logica y el flujo cultural interactdan, el uno dando
forma al otro. Qué sistemas seleccionados de actividad humana ‘pertinentes’
considerara la gente en la situacién problema como pertinentes, nos dird algo
acerca de la cultura en la cual estamos inmersos. Y el conocimiento de esa
cultura auxiliara tanto en la seleccion de sistemas potencialmente pertinentes

como en el delineamiento de cambios que son viables culturalmente.
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o EL FLUJO DE LA INDAGACION BASADA EN LA LOGICA

Si un usuario de la MSS adopta el enfoque en la situacion diaria,
entonces es probable que él o ella sentira que sabe mucho acerca de la
situacion y puede introducirse directamente en el flujo de pensamiento basado

en la logica.

o EL FLUJO DE LA INDAGACION CULTURAL.

Aungue los hechos y la logica sean parte de los asuntos humanos, la
sensacion de ellos, su textura sentida, deriva igualmente (0 mas) de los mitos y
significados que los seres humanos atribuyen a su enredos profesionales y

personales con sus semejantes.

o ANALISIS UNO: ANALISIS DE LA INTERVENCION.

La metodologia fue desarrollada para ayudar a que se tuviera sentido de
los problemas dificiles, los cuales contienen sus propias contradicciones
interiores. Muchos proyectos han fracasado como un resultado directo de sus
fallas al tomar en cuenta las varias perspectivas, motivaciones e intereses que
estd en juego dentro de las organizaciones humanas. MSS contiene una

estructura la cual fue disefiada para tratar con estas dificultades.
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o ANALISIS DOS: EL ANALISIS DEL “SISTEMA SOCIAL”

Las imagenes enriguecidas se seguiran dibujando y corrigiendo a todo lo
largo del uso de la MSS, y los nuevos ocupantes de los papeles de
“solucionador del problema” y “poseedor del problema” en el analisis Uno quiza
emerjan en el curso del estudio, asi que no hay analisis definitivo. Tampoco
existe un estudio de la situacién problema considerado como un “sistema
social”’, utilizando esa frase con su sentido del lenguaje de todos los dias. La
literatura de la ciencia social no genera facilmente un modelo utilizable, y se ha
visto que es necesario el desarrollar un modelo experimentalmente para usarse

en el analisis DOS de la MSS.

El modelo en cuestion asume que a un “sistema social” lo constituye una
interaccion continuamente en cambio entre tres elementos: papeles (roles),
normas y valor. Con papel (rol) se quiere dar a entender una posicion social
gue la gente en la situacion problema identifica como significativa. Un papel se
caracteriza por el comportamiento esperado en él, normas. Finalmente, el
desempefio verdadero de un papel se juzgard de acuerdo con estandares
locales o valores. Estos son creencias acerca de lo que es humanamente
“‘buen” o “mal” desempefio por parte de los tenedores del papel. En la figura se

muestra el modelo de esta etapa.
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Papeles
p >

N

Cada elemento define, y es
definido por los otros

Grafico 4: El modelo empleado en el andlisis dos

Fuente: Elaboracién propia

) ANALISIS TRES: EL ANALISIS DEL “SISTEMA POLITICO”

El Andlisis Tres en el flujo de analisis cultural acepta que cualquier
situacion humana tendra una dimension politica, y que necesita explorarla.
Como en el caso de los analisis Uno y Dos, esto se hace via un modelo
general, en este caso de “un sistema politico”. Los propésitos practicos del
Andlisis Tres se asumiran que la politica es un proceso por el cual los intereses
diferentes alcanzan al acomodo una vision que podria ser respaldada con

referencia a la literatura de la ciencia politica.

El responder a las preguntas orientadas al poder en el Analisis Tres
enriquece la apreciacion cultural construida en el Analisis Uno y Dos, los tres
complementan el trabajo de la seleccién, nombramiento y modelado de
sistemas de actividad humana pertinentes que se lleva a cabo

simultdneamente en el flujo de pensamiento basado en la l6gica.
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o ESTADIOS 1Y 2. EXPRESION.

La funcién de estos dos estadios es el de exhibir la situacion de forma
que se pueda revelar un rango de selecciones posibles y con suerte
pertinentes. Se requiere el establecer la estructura, proceso y la relacion entre

estructura y proceso.

a) ESTRUCTURA: Se podria examinar en términos de distribucion
fisica, jerarquia de poder, estructura de reporte y del patron de
comunicaciones, tanto formal como informal.

b) PROCESO: Se puede examinar en términos de las actividades
basicas requeridas para decidir hacer algo, para llevar eso a cabo,
para monitorear qué tan bien esta hecho y sus efectos externos y

para implementar la accion correctiva.

o ESTADIO 3 Y 4: DEFINICIONES RAICES Y MODELOS

CONCEPTUALES

a) LA SELECCION DE SISTEMAS PERTINENTES.

Un sistema pertinente es un sistema de actividad humana que un

investigador que usa la metodologia de sistemas suaves nombra como

candidato a generar discernimiento en estadios posteriores al estudio.
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Para cada sistema pertinente se formula una definicion raiz y se
construye un modelo conceptual.

Ningun sistema de actividad humana es pertinente intrinsecamente a
cualquier situacion problema; la elecciéon siempre es subjetiva. Se tienen
gue hacer algunas elecciones, observar hasta donde llevan las
implicaciones légicas de esas elecciones y asi aprender el camino hacia
esos sistemas pertinentes verdaderos. Los usuarios de la SSM tienen
gue aceptar el sumergirse inicialmente en la subjetividad y aunque esto
nunca es un problema para aquellos cuyas inclinaciones se encaminan
hacia las artes y humanidades, puede ser dificil para los cientificos e
ingenieros matematicos cuyo entrenamiento no siempre los ha
preparado para el drama, la tragedia y la farsa entremezcladas en los

procesos sociales. Se pueden hacer dos tipos de elecciones pertinentes:

b) SISTEMAS PERTINENTES DE TAREA PRINCIPAL.- En muchos casos
sera visible en el mundo real alguna accién con proposito definido
organizada que podria reflejarse en la accion de un sistema de actividad
humana nocional cuyo limite o frontera podria coincidir con la
manifestacion del mundo real. Este es el tipo de elecciéon que se hace
axiomaticamente el pensamiento de los sistemas duros y es a menudo
con el tipo de eleccién con el cual los pensadores de sistemas duros se

sienten a gusto.
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c)

d)

SISTEMAS PERTINENTES BASADOS EN CONTROVERSIA.-Como en
cualquier organizacion, que lleva una agenda de tareas diferentes,
siempre habra debate acerca de los propdsitos nucleos y acerca del
fraccionamiento de recursos que se deben dedicar a cada uno.
Podriamos nombrar como pertinentes conceptualizaciones tales como
“un sistema para resolver los desacuerdos sobre el uso de los recursos”
0 “un sistema para definir los flujos de informacién hacia y desde el
comité administrativo”. Aqui no esperariamos necesariamente encontrar

versiones institucionalizadas de tales sistemas del mundo real.

EL NOMBRAMIENTO DE SISTEMAS PERTINENTES.

Durante el desarrollo de la SSM se observo que era necesario el prestar
mucha atencion a la formulacion de los nombres de los sistemas
pertinentes, estos se tenian que escribir de tal forma que fuese posible
construir un modelo nombrado del sistema. Los nombres se conocieron
como “definiciones raiz”, ya que ellos expresan el nucleo 6 esencia de la
percepcion a ser modelada. Una definicion raiz expresa el propdésito
nacleo de un sistema de actividad con proposito definido. Dicho
propdsito ndcleo siempre se expresa como un proceso de
transformacion en el cual alguna entidad , la “entrada” , se cambia, o

transforma, en una forma nueva de la misma entidad, la “salida”.
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e) CATWOE.

El ndcleo del CATWOE es el acoplamiento del proceso de
transformacion T y la W, la Weltanschauung o vision del mundo que da
sentido a este ultimo. Los otros elementos en CATWOE agregan las
ideas acerca de que alguien debe llevar a cabo la actividad con
propésito definido, de que alguien podria detenerla como dadas algunas
restricciones del medio. Una definicion raiz formulada, prestando
atencion a estos elementos, tendra la riqueza suficiente como para ser

modelada.

f) DESCRIPCION DE LOS ELEMENTOS DEL CATWOE.

C: El cliente de la actividad del sistema, el beneficiario o victima del
mismo. El subsistema afectado por la actividad del sistema
descrito.

A: Los agentes que realizan, o causan que se lleven a cabo las
actividades del sistema descrito.

T: La (s) actividad (es) de Transformacion del sistema, que representa
(n) la naturaleza esencial del sistema. La médula de la definicién
esencial.

W: El punto de vista (generalmente no cuestionado) a través del cual
se percibe al sistema descrito como relevante, y que da significado

a la definicidén esencial.
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g)

O: El duefio del sistema, el que tiene control, interés y/o patrocinio
sobre el mismo. Un suprasistema que puede discurrir sobre el
sistema descrito.

E: Suprasistema y/o ambientes relevantes al sistema descrito y sus
interacciones. Imposiciones y restricciones de estos suprasistemas
(diferentes a los considerados en duefio) y/o ambientes sobre el

sistema descrito.

EL MODELADO DE SISTEMAS PERTINENTES.

El lenguaje de modelado se basa en verbos y el proceso de
modelado consiste en el ensamble y estructuracion de las actividades
minimas necesarias para llevar a cabo el proceso de transformacion,
bajo la luz de las definiciones de los elementos CATWOE. La
estructuraciéon se basa en dependencias logicas: “convertir el material en
bruto”, por ejemplo, depende de “obtener el material en bruto”, y esta
relacion de dependencia se muestra al unir las actividades con una
flecha que va desde “obtener el material en bruto” hasta “convertir el
material en bruto”.

En general nuestro objetivo es expresar las operaciones
principales para llevar a cabo la transformacion en un pufiado de
actividades (bajo la luz de CATWOE). La pauta es: tener como objetivo 7

+ - 2, esto proviene del celebrado de Millar sobre psicologia cognoscitiva
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en el cual sugiere que el cerebro humano tenga una capacidad de lidiar

con alrededor de este niumero de conceptos simultaneamente).

El analisis I6gico de la nocion de una transformacion muestra que
cualquier conversion de entrada en salida podria juzgarse como exitosa

de acuerdo con tres planos diferentes:

Eficacia esta dimensién verifica si los medios elegidos funcionan

realmente en la generacion de la salida.

Eficiencia observa si la transformacioén se esta llevando a cabo con

un minimo de recursos.

Efectividad una transformacién que funciona y utiliza recursos
minimos podria considerarse todavia como no exitosa, Si esta no

estuviera logrando el objetivo a largo plazo.

El aspecto positivo del uso de modelos mas complejos reside en que
este podria enriquecer el debate cuando los modelos se comparen con
el mundo real. EIl aspecto negativo es que la complejidad en incremento
de los modelos podria conducir a un apresuramiento de nuestra parte
para que pensemos en términos de modelos de partes del mundo real y
no en modelos pertinentes para debatir acerca del cambio en el mundo

real. Dado que el modelo no tiene como intencion el ser una descripcion
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de parte del mundo real sino mas bien un Holon pertinente para debatir
las percepciones del mundo real, la validez no se puede confrontar con
el mundo. Tales modelos no son de hecho, validos o no validos, sino
s6lo técnicamente sustentables o no sustentables. El que sean o no
sustentables depende de cada frase en la definicidn raiz este unida a
actividades y conexiones particulares en el modelo; y se debe poder
demostrar que cada aspecto del modelo deriva de las palabras en la

definicion.

A estos tres planos diferentes se les puede complementar con otras
consideraciones mas amplias, si esto parece adecuado en un campo en
particular. Por ejemplo, las consideraciones de eticalidad y elegancia

introducirian la ética y la estética.

ESTADIOS 5. LA COMPARACION DE MODELOS CON LA REALIDAD

PERCIBIDA.

Checkland describe cuatro maneras para hacer la comparacion

(discusion informal, cuestionamiento formal, escritura acerca del escenario

basada en la operacion de los modelos y el intento por modelar el mundo real

bajo la misma estructura que tienen los modelos conceptuales). De estas, la

segunda ha emergido hasta ahora como la mas comun. Los modelos se usan

como fuente de interrogaciones a preguntarse acerca del mundo real; la

respuesta ha dichas interrogantes da inicio al debate, que podria conducirse de
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la manera que parezca adecuada a la situacion particular. Esto podria llevar a
cabo un grupo de gente congregada en un lugar, en cierto momento, para tener
una discusion, o podria llevarse a cabo en entrevistas de uno a uno o dialogos

dispersos a lo largo de un periodo.

Lo que podemos decir a modo de generalizacion es que este modo de
comparacion mediante preguntas de modelo definido Gtilmente se puede iniciar

al llenar una matriz como en la figura.

Actividad ¢Existe o no | ¢Coémo se hace? | ¢Como se | Comentarios
existe en la juzga?
situacion real?
1. Criterios y | “ques” nuevos
2. juicios “comos”alternativ
5 comunes 0s, etc.

ideas acerca de
los cambios

Grafico 5: Una matriz para comparar un modelo conceptual con una
situacion del mundo real

Fuente: Checkland, P. (1997). Pensamiento de sistemas

La segunda manera mas comun para confrontar los modelos con la
realidad percibida es menos abstracta que el enfoque de matriz. Este consiste

en la operacion nocional de un modelo, realizando las actividades de este ya
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sea mentalmente o sobre papel, para asi escribir un escenario que pueda

entonces compararse con algunos sucesos del mundo real.

o EL FLUJO DE LA INDAGACION CULTURAL.

Aungue los hechos y la I6gica sean parte de los asuntos humanos, la
sensacion de ellos, su textura sentida, deriva igualmente (0 mas) de los mitos y
significados que los seres humanos atribuyen a su enredos profesionales (y

personales) con sus semejantes.

o IMAGENES ENRIQUECIDAS.

Una caracteristica de los usuarios fluidos de la SSM es que a ellos se les
vera durante todo el trabajo dibujando imagenes y diagramas, asi como
haciendo anotaciones y escribiendo prosa. La razén de esto es que los seres
humanos revelan una rica exposicion en movimiento de relaciones: y las
imagenes son un medio mas efectivo para registrar las relaciones y las

conexiones de lo que es la prosa ideal.

La representacion de las definiciones raices plasticamente es un ejemplo
del uso de las imagenes en la SSM, pero el ejemplo mejor conocido es la
politica de representar la situacion problema misma, bajo la forma de las

llamadas “imagenes enriquecidas”. No existe una técnica formal o forma clasica
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para esto, y en ninguna forma es esencial la habilidad en el dibujo durante la

generacion de las imagenes que se ha visto son muy utiles.

2.2.4.1. ¢ QUE ES UNA INTERVENCION EN SSM?

En SSM, la estructura de una intervencién organizada se usa para tratar
con la complejidad de un problema organizacional. Aunque SSM tiene una
estructura clara, es conveniente para el practicante usarla de una manera

flexible e inteligente.

Una intervencion de SSM involucra: averiguar sobre la situacion; pensar
sobre los sistemas que son, o podrian ser, empleados en la situacion;
comparar el pensamiento de los sistemas con aquellos que existen en el
mundo real; tomar acciones segun lo que ha sido aprendido. No es una
cuestion simple de realizar estas cuatro fases, después de lo cual una
respuesta correcta se producirad. Mas bien, se trata de tomar estas cuatro fases

como bases para la accion, donde cada una de éstas debera tenerse presente.

Tempranamente en el desarrollo de la SSM se observé que era util
concebir a una intervencion en una situacibn como problematica en si misma.
Se observo que era muy Gtil concebir a la intervencién estructuralmente como
generadora de tres papeles. El papel del “cliente” es la persona o personas que
ocasionan que el estudio se lleve a cabo. Siempre habra una respuesta del

mundo real a la pregunta: ¢,quién esté en el papel de cliente?
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En el papel del “solucionador candidato del problema” estara aquel que
desee hacer algo acerca de la situacidbn en cuestion, y seria mejor que la
intervencién se definiera en términos de las percepciones, conocimiento y
prontitud para hacer disponibles a los recursos de quien(es) ocupe(n) el papel
del propietario del problema. Nadie es intrinsecamente un propietario del
problema. El “solucionador del problema” debe decidir a quiénes considerar
como posibles “poseedores del problema. El analisis que se lleva a cabo en

esta parte es el Analisis Uno.

2.24.2. REGLAS CONSTITUTIVAS Y ESTRATEGICAS DE LA

METODOLOGIA DE SISTEMAS SUAVES.

A) REGLAS CONSTITUTIVAS.

. La metodologia completa es un proceso de 7 estadios
o Cada estadio, del 2 al 6, tiene una salida definida:
Estadio 2: imagen enrigquecida; sistemas pertinentes.
Estadio 3: definiciones raiz evaluadas mediante criterios
CATWOE (Smyth y Checlkand, 1976)
Estadio 4: modelos conceptuales de los sistemas descritos en la

RD, construidos mediante el ensamble y estructuracion de verbos.
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Estadio 5: agenda de cambios posibles (derivados de Ila
corporacion de CM con la expresion de “imagen enriquecida” de la
situacion problema.
Estadio 6: cambios que los actores en la situacion juzgan que son
deseables (sistémicamente) y viables (culturalmente).

. Los modelos conceptuales se deben confrontar con la RD

(Definicidon Raiz) y con modelo de “sistema formal”.

. Los modelos conceptuales se deben derivar l6gicamente de RD y
nada mas.
. Los modelos conceptuales no son descripciones de sistema que

han de ingeniarse (aunque el estadio 6 podria dar como resultado
una decision para ingeniar un sistema).

B) REGLAS ESTRATEGICAS.

. Expresion preliminar dirigida por la busqueda de elementos de
estructura y proceso y por el examen de la relacién entre estos
dos.

. Expresion no dirigida como si fuera una busqueda de “sistemas”
en la situacion problema.

. La expresion podria facilitarse al hacer preguntas sobre
“distribucion de recursos”:
¢, Qué recursos se despliegan en tales procesos operacionales...?,
etc.

¢, COmo se monitorea y controla esto?
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. Temas de problema por ejemplo, declaraciones directas de una o
dos oraciones empleados para dirigir la atencion hacia aspectos
interesantes y (0) probleméticos de la situacion.

o Iterar, especialmente: sistema pertinente RD (Definicion Raiz)
CM (Modelo Conceptual) comparacion sistema pertinente.
Establecer el estadio 5 como un debate con actores importantes

en la situacion.

o ESTADIO 6 Y 7. HAGA CAMBIOS DESEABLES Y VIABLES.

Ya sea que la MSS la esté empleando un individuo para ayudarse a
enfrentar su trabajo diario, o si ésta es la metodologia adoptada en un estudio
destacado, el objetivo de la MSS sera hacer algo acerca de la situacion que se
considera de alguna manera insatisfactoria. Los dos flujos de pensamiento y
accion en la MSS convergen en un debate estructurado ocupado en definir los
cambios que ayudarian a desaparecer la insatisfaccion. Pero mas alla de la
definicion de los cambios, el usuario de la MSS busca la implementacion de los

mismaos.

Dicha implementacion es en si, por supuesto, “una situacién problema” y
no es raro que el uso de la MSS para enfrentarla. Nosotros podriamos
conceptualizar y modelar sistemas para implementar los cambios, y hacer eso
de acuerdo a algunas weltanschauungen pertinentes. Finalmente, podriamos

apuntar con precision hacia un “sistema para hacer los cambios” cuyas

78

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Nacional del

actividades pueden entonces convertirse en accion del mundo real. Podemos
decir si hacemos las actividades de dicho modelo final, en la situacion del
mundo real.

Los cambios mismos por lo general se describen como “deseables
sistematicamente” y “viables culturalmente”, y vale la pena el ahondar
brevemente sobre estas frases porque si las entendemos, entenderemos la

MSS.

Los modelos de sistemas de actividad humana con propésito definido
gue se construyen dentro de la MSS se seleccionan al existir la esperanza de
gque sean pertinentes para la situacion problema. Ellos no tienen como
propoésitos el ser modelos de la situacion. Es debido a esto que los cambios
provenientes del debate iniciado al comparar los modelos con la situacion real
sean solo deseables argumentable mente, y no forzosos. Los cambios son
deseables sistematicamente si se percibe que estos “sistemas pertinentes” son

en verdad y de hecho pertinentes.

La implementaciéon de los cambios llevara a cabo una cultura humana, y
ésta modificara a la cultura, al menos en poca y, posiblemente, en gran
medida. Pero los cambios se implementaran so6lo si se reciben como
significativos dentro de dicha cultura, dentro de la visién del mundo de dicha

cultura.
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2.2.5. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN LA EMPRESA

2.25.1. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION.

o GONZALES (2007), define como Tecnologia de Informaciéon “El conjunto
de procesos y productos derivados de las nuevas herramientas (hardware y
software), soportes de la informacion y canales de comunicacién relacionados
con el almacenamiento, procesamiento y transmision digitalizados de la

informacion” (Gonzéles, 2007)

o BOLOGNA vy otros (1997), afirman que es necesario establecer que la
tecnologia de la informacion (TI) se entiende como: “aquellas herramientas y
métodos empleados para recabar, retener, manipular o distribuir informacion.
La tecnologia de la informacion se encuentra generalmente asociada con las
computadoras y las tecnologias afines aplicadas a la toma de decisiones.”

(Bolognia & Walsh, 1996)

2.25.2. HISTORIA DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION.

Haciendo un resumen de la historia de las tecnologias de la informacion

podemos sintetizarla de la siguiente manera:
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. INVENCION DE LA ESCRITURA (SUMERIA) 5000 A. DE C.
El hombre puede registrar los hechos de su historia para la posteridad.
Se inventa la escritura cuneiforme, la cual consistia en cortes bajorrelieve sobre

paletas de barro.

o JEROGLIFICO EGIPCIOS 3000 A. DE C.

Se inicia un registro histérico del imperio egipcio.

Combina la representacién gréfica (dibujos) con la representacion
linglistica (ideogramas).
Se usa un soporte mas liviano: el papiro (fibra vegetal marcada con

tintes).

. INVENCION DEL PAPEL 2100 A. DE C.
Los chinos comienzan a procesar fibras vegetales para producir papel.
Ademas, inventan procesos de impresion como la xilografia y el

grabado.

o PERGAMINOS Y LA BIBLIOTECA DE ALEJANDRIA 750 A. DE C.
Los griegos inventan pergaminos, lo que permite ahorrar espacio de
almacenamiento de informacion.

Se crea la Biblioteca de Alejandria (200 A. de C.)

81

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i3 Nacional del
Altiplano

o MESTER DE CLERECIA EDAD MEDIA.

Los mas ilustrados de esta época son los clérigos, que copian libros
completos a mano.

Las principales escuelas y universidades nacen bajo el alero de reyes y

la iglesia.

. JOHANNES GUTEMBERG (1450).

Sacristan holandés de Harlem. Hay controversia sobre si sus libros estan
realizados con xilografia o con tipo movil, aunque recientemente se cree mas
posible la primera hipétesis.

Edita la primera Biblia en imprenta.

. APARICION DE LOS PRIMEROS PERIODICOS (1600).
Aparecer en Francia y Alemania y tienen un tiraje semanal.
Los primeros diarios aparecen en Inglaterra a comienzos de la década

de 1700.

. LOS MEDIOS A DISTANCIA (1830 — 1880).
1837: Samuel Morse inventa el codigo Morse y el telégrafo.

1876: Alexander Graham Bell inventa el teléfono.

. MEDIOS INALAMBRICOS (1880 — 1900).
1880: Rudolph Hertz descubre las ondas electromagnéticas.

1893: Nicola Tesla: primera transmision radial.
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1895:

1896:

1897:

1926.

1931:

1935:

1943:

1946:

1950:

1960:

1962:

1965:

1968:

1975:

Alexei Popov inventa un receptor de ondas hertzianas.
Guillermo Marconi inventa el telégrafo inalambrico.

Marconi realiza la primera transmision de radio.

LA TELEVISION (1920 — 1940).

John Baird realiza la primera transmision televisiva en Inglaterra, usando
un cable telefénico.

Vladimir Zworkyn: desarrolla el iconoscopio, que permite la captura de
imagenes en dispositivo electronicos.

Philp Farnsworth desarrolla el televisor electronico.

LOS PRIMEROS COMPUTADORES (1940 - 1960).
Proyecto Colossus. Desarrollo de un computador electronico.
ENIAC. Primer computador digital y electrénico de la historia.
Era del transistor. Reduccion de tamario.

Era del circuito integrado. Miniaturizacion.

LAS PRIMERAS REDES (1960 — 1980).

invencion del modem.

primeras pruebas de interconexion entre computadores.
Arpanet. Militar.

NSFnet. Cientifica.
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o EL SURGIMIENTO Y MASIFICACION DE INTERNET (1980 — 2000).

1980: inicio de conexiones internacionales.

1980: primeros proveedores comerciales: Prodigy y Compuserv.

1989: caida de la cortina de hierro. Interconexiones de redes con paises del
bloque oriental.

1990: Aparicion de la WWW.

1993: Inicio de la masificacion de medios de comunicacion en Internet.

1998: La guerra de los browsers.

o INTERNET Il Y LA WEB 2.0 (2000 — LA FECHA).

2001: se inicia la actualizacion de IPv4 a IPv6, debido al agotamiento de las
direcciones de Internet disponibles.

2004: O'Reilly acufia el término Web 2.0, para describir los nuevos servicios
tecnolégicos de Internet.

2005: masificacion de los servicios de blogging, fotologs y webcasting.

2008: masificacion de los servicios de las redes sociales (Facebook, twiter, etc)

2.2.5.3. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN LAS EMPRESAS.

o NAVARRO (2005), en su informe de Innovacion Tecnologica en la

PYME comenta: Entre los aspectos mas importantes sobre los que las PYMES
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deben incidir para mejorar su competitividad deberiamos destacar de forma

clara la inversion en innovacion tecnolégica. (Navarro, 2005, pag. 7)

Las nuevas tecnologias y su aplicacion de forma organizada permiten
optimizar los procesos de produccion, gestion, comercializacion, etc. e incluso

la restructuracion de todos ellos y, por tanto, del negocio.

En todas las regiones que avanzan junto con el resto del planeta hacia la
globalizacion y la eliminacion de las fronteras, las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones, y en especial Internet, juegan un papel fundamental en
la innovacion de los procesos de negocio, siendo las PYMES los principales
agentes econOmicos a concienciar por representar un gran porcentaje de todo

el tejido productivo.

Pero la realidad de nuestras PYMES demuestra a veces que cuestiones
gque estan claras sobre las iniciativas, documentos o proyectos de innovacion,
luego son mas complicadas de aplicar en todo su alcance. La PYME no posee
masa critica para disponer de un 6rgano autbnomo de innovacion, a diferencia
de una gran empresa, el responsable de producto, de marketing, investigacion
de mercados, nuevos desarrollos, direccion financiera e inversiones en
innovacion son todos uno: “el gerente”, que en muchos casos es también el

propietario.
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Por otro lado, las PYMES son &giles y flexibles frente a la gestion del
cambio, lo cual les permite que la toma de decisiones y su implementacion
sean casi inmediatas a diferencia de las grandes empresas, donde la adopcién

de politicas y nuevas estrategias se produce a una velocidad mucho mas lenta.

Las razones dadas en materia de volumen, oportunidad y necesidad de
las PYMES para llevar a cabo los procesos de innovacion adecuados y
permanentes permiten comprender que las iniciativas regionales, nacionales y
europeas para el apoyo en estas materias, suponen aun hoy, un acicate APRA
no quedarse atrds y realizar la busqueda de oportunidades e ideas que

permitan a la empresa mantener su linea de competitividad.

Las ideas escasas y cada vez mejor valoradas, nacen de la propia
necesidad y las soluciones, con frecuencia, vienen dadas por los proveedores
tecnoldgicos, que en el caso de las PYMES son de forma habitual fabricantes

especializados que entregan, normalmente, productos maduros.

Ideas para la aplicacion de las nuevas tecnologias en la gestion
empresarial diaria:

- A continuacion se proponen algunas ideas para la mejora de la

competitividad en las PYMES, y de su inmediata aplicacion en

todos los ambitos de su negocio.
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- La administracion en linea. El ahorro de tiempos en gestidén y la
agilidad en la tramitacion permiten que se puedan alcanzar

mejoras en la gestién administrativa de la PYME.

- La banca electréonica. Gestion financiera y administrativa

totalmente en linea.

- Al dia en la innovacion casi sin esfuerzo. A través de herramientas

informativas y consultivas.

— Videoconferencia a través de Internet. El uso de Internet, ademas
del correo electrénico y de la navegacion tradicional ofrece otros
servicios como poder mantener videoconferencia a bajisimo coste
con utilidad, por ejemplo, en relaciones con clientes, coordinacion

comercial, delegaciones, etc.

- Formacion a través de Internet. La formacién para la PYME, tanto
en materia tecnolégica como en otros aspectos, supone una
verdadera oportunidad para las pequeilas empresas y las
gerencias de estas donde sin abandonar fisicamente el negocio,

se puede compaginar el trabajo con el aprendizaje a distancia.

o FERRER (2008), expresa que: las Tecnologias de la Informacion y de la

Comunicacion (TICS) han revolucionado las relaciones de la empresa con su
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entorno. El mundo, tal y como lo conociamos, ya no existe y las empresas no
estan ajenas a estos cambios. Sin lugar a dudas las TICs representan hoy en
dia una forma diferente se ver y hacer negocios, no s6lo porque cambian las
estructuras industriales tradicionales, sino porque complementan a los

negocios de muchas formas diferentes. (Ferrer, 2008, pag. 5)

Reconocer que las empresas se incorporan dia con dia al Internet, y que
este es el medio que estd generando nuevos canales de comunicacion y
distribucion es una premisa real en estos dias, no se trata de pretender que
Internet es la nueva panacea, se trata de reconocer que esta presente de una
forma u otra en los negocios hoy en dia. Como Conessa (2007) establece: “Son
muchas las MiPyMESs que se estan atreviendo a entrar en las revueltas aguas
de Internet y al uso de estas tecnologias. Ya sea por obligacion, por devocion o
por ambos motivos, lo cierto es que cada vez hay mas empresas que asoman
la cabeza en este complicado mundo que a veces, a quien carece de cualquier
conocimiento sobre la materia, le puede parecer mas arido de lo que en
realidad es”. El Internet no representa una solucidon universal para todas las
empresas y cada una debe estudiar la situacion en funcion de sus propios
objetivos y buscar la mejor solucién o herramienta que le permita llevar a cabo

con éxito su plan de negocio.

o Porter y Millar (1985) establecen que la revolucion de la informacion

esta afectando la competencia desde tres perspectivas:
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- Cambia la estructura de la industria, y altera las reglas de

competicion.

- Crea ventajas competitivas otorgando a las empresas nuevas

formas de vencer a sus rivales.

- Crea nuevos negocios dentro de los existentes, frecuentemente

dentro de las propias operaciones de la compaiia.

Esta perspectiva ofrece, sin lugar a dudas, una imagen de la importancia
de las TICs en las organizaciones. La tecnologias no solo afectan la manera
como son ejecutadas las actividades individuales, sino también mediante
nuevos flujos de informacion ha mejorado significativamente la habilidad de
explotacion de los enlaces entre las actividades dentro y fuera de la

organizacion

o Porter y Millar, 1985:“Las tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones estan provocando un profundo impacto en todos los
sectores de la actividad humana, desde la produccion hasta la educacion y los
servicios para la salud. La convergencia de tres areas tecnoldgicas
anteriormente diferenciadas como la informética (las computadoras), las
telecomunicaciones, y la transferencia y procesamiento de datos e imagenes,

ha llevado a profundos cambios en la produccién de bienes y servicios en las
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sociedades contemporaneas. Con base en todo ello, emergen las llamadas

sociedades de la informacion y la terciarizacién de la economia”.

Sdélo con la evolucion constante se puede seguir en el mercado, creando
valor para el cliente. Y esta evolucion debe producirse en la totalidad de la

empresa, con todos los empleados.

La importancia de la Tecnologia de Informacion en las empresas no esta
en tela de juicio, se puede considerar que hoy en dia representa un aspecto
basico de competitividad, quizas la cuestion a revisar seria si realmente las
empresas y especialmente las Empresas Turisticas estan contando con la
capacidad suficiente para hacer uso y acceder a dichas tecnologias, y la

realidad es que aun queda mucho camino por recorrer.

2.2.5.4. EMPRESA TURISTICA.

Se entiende por empresa turistica a la unidad de produccion que
gestiona los factores productivos para convertirlos en bienes de consumo o
servicios con el fin de satisfacer las demandas del cliente. La empresa turistica
es, por lo tanto, una unidad de produccién tanto a nivel social como econémico.
Para su correcto funcionamiento debe gestionar recursos humanos

(trabajadores), recursos econdmicos (capital) y recursos técnicos (maquinaria).

La correcta organizacion de todos los elementos anteriormente citados

sumado a todas aquellas percepciones subjetivas de la demanda (moda,
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gustos, atractivo,...), que son tan caracteristicas del sector servicios,

conllevaran a la buena gestion de la empresa.

Las empresas turisticas se pueden clasificar segun su forma juridica,
segun su tamafio, segun el sector productivo donde se desarrolla la actividad,

segun las relaciones con el cliente, y segun su grado de integracion.

2.2.5.5. CALIDAD EN LAS EMPRESAS.

o WIESE vy otros (2009), refiere en cuanto a calidad en la Empresas: Hoy
en dia la calidad se ha convertido en un socio relevante de los productos y
servicios que las empresas comercializan en el mercado nacional e
internacional. Es decir, trasciende fronteras. (Wiese & Imilce, 2009, pag. 14)

La importancia que la calidad de productos y servicios ha ido teniendo
en los ultimos tiempos se ha incrementado vertiginosamente y la cobertura de
los sectores de actividad comercial en los que se ha enganchado se ha
expandido de manera notable. El crecimiento sostenido de la calidad obedece,
entre otras cosas, principalmente a la creciente demanda de los consumidores
y usuarios -la cual trasciende a los clientes comerciales, es decir, a los
intermediarios de la cadena comercial- de satisfacer sus necesidades, las que
en la actualidad suelen cambiar a lo largo del tiempo, en periodos diferentes,

dependiendo del sector productivo o comercial.
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Como las demandas o requisitos de los clientes son cambiantes en el
tiempo, sus exigencias y expectativas son mayores. Esto genera factores de
competencia, en lo que concierne a la calidad de los productos y servicios que
ofrecen las empresas. Pero la calidad de los productos y servicios recae al
interior de la organizacién y de las otras organizaciones asocias a ella, en sus
procesos productivos, en la distribucién, venta y la atencion al cliente. Es decir,
involucra a los actores de la cadena de produccién y de distribucion. La
situacion que se ha presentado, ha traido consigo el impulso de actividades
gue en su conjunto constituyen un soporte para la calidad de bienes y servicios,

gue estan relacionadas con la:

¢ Calidad de las mediciones.
e Estandarizacion de procesos, de productos y servicios.
e Evaluacion de la conformidad de los productos y servicios, de manera
competente y confiable, y que a su vez comprende:
- Certificacion de sistemas de gestion, y

- Certificacion de producto, entre otros.

Las actividades anteriormente descritas, son realizadas en los paises

por las siguientes organizaciones respectivamente:

o Los laboratorios de calibracion que se referencian al Laboratorio
Nacional de Metrologia o inclusive a los Laboratorios de

Metrologia de otros paises.
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. El organismo Nacional de Normalizacion del pais.
. Las actividades de evaluacion de la conformidad que son llevadas
a cabo por las entidades competentes para el efecto,

deseablemente acreditados y que son los:

- Organismos de Certificacion de Sistemas de gestion.
- Organismos de Certificacion de Productos.
- Organismos de Inspeccion.

- Laboratorios de ensayo.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

Dado que en el presente trabajo de investigacién confluyen distintos
campos, cada uno con una terminologia propia, es conveniente aclarar el
sentido de algunos términos que se utilizaran a lo largo de toda la tesis. Estos

términos son los que a continuacion se detallan:

o ACCION: Una actividad deseada por el actor.

. ADMINISTRACION ELECTRONICA: Aplicacion de las tecnologias
avanzadas de informacién y telecomunicaciones a los procesos de la
Administracion; entre ellos, y en lugar destacado, las transacciones con los

ciudadanos y las empresas.
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o BASES DE CONOCIMIENTO: Son esencialmente bases de datos o
repositorios, destinados a almacenar y optimizar el uso del conocimiento,

considerado éste como un capital dentro de la organizacion.

o CADENA DE VALOR: La cadena de valor es el proceso por el cual se
combinan recursos materiales, humanos y tecnolégicos, se procesan insumaos,

se ensamblan, se comercializan y se distribuyen los articulos de la empresa.

o CATDWE: El nemonico de las seis caracteristicas cruciales que se

deben incluir en la definicidbn basica bien formulada.

o COMPETITIVIDAD: Es la capacidad inmediata y futura asi como la
posibilidad de una empresa de disefiar, producir y vender bienes y servicios,
cuyos precios y otras cualidades formen un conjunto mas atractivo que los de

las empresas competidoras.

. COMUNICACION: La transferencia de informacién.

o CORREO ELECTRONICO: (Electronic mail o e-mail). Servicio de

mensajeria basado en Internet, mediante el cual un computador puede

intercambiar mensajes con otros computadores (0 grupos de usuarios) a través

de la red. El correo electronico es uno de los usos mas populares de Internet.

94

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




TESIS UNA - PUNO

o EFECTIVO: Real y verdadero, en oposiciéon a lo quimérico, dudoso o
nominal.
o EFICIENCIA: La capacidad de reducir al minimo los recursos usados

para alcanzar los objetivos. Es decir, es una medida del grado de utilizaciones

de los recursos, realizar un trabajo con un minimo de esfuerzo y costo.

o EFICACIA: La capacidad para determinar los objetivos adecuados. Es
decir, es una medida del grado de cumplimiento de objetivos, capacidad de

obtener resultados.

o EMPRESA TECNOLOGICA: Empresa cuyo objetivo principal es la
explotacion de oportunidades de negocio basadas en la creacion o aplicacion

de nuevas tecnologias.

o ENFOQUE DE SISTEMAS: Disciplina cientifica, cuyo tema es la
formulacion de principios véalidos para sistemas en general, sea cual fuere la
naturaleza de sus elementos componentes y las relaciones reinantes entre
ellos, es decir este concepto se puede aplicar a cualquier entre integrado que

tiene componentes que interactdan entre si.

o ESTRATEGIAS: Son las acciones que deben realizarse para mantener y
soportar el logro de los objetivos de la organizacion y de cada unidad de trabajo
y asi hacer realidad los resultados esperados a definir los proyectos

estratégicos.
95

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i3 Nacional del
: Altiplano

o FACTIBILIDAD CULTURAL: En la metodologia de sistemas blandos
(en las etapas 5 y 6), uno de los criterios cuyos cambios potenciales en el

mundo real deben lograrse si van a ser ejecutados

o HARDWARE (EQUIPO FiSICO): Componentes fisicos de un
computador o de una red, en contraposicion con los programas o elementos

l6gicos que los hacen funcionar. Ver también software.

o INFORMACION: Una distincion que reduce la inseguridad. En la teoria
de la informacion, la cantidad de la informacion es el numero de elecciones
binarias (si/no) que se tienen que hacer para lograr una seleccion original a

partir de las posibilidades.

o INTERNET: Red digital de conmutacion de paquetes, basada en los
protocolos TCP/IP. Interconecta entre si redes de menor tamafio (de ahi su
nombre), permitiendo la transmision de datos entre cualquier par de

computadores conectados a estas redes subsidiarias.

o INTRANET: Red de tipo Internet de uso privado.

o METODOLOGIA DE SISTEMAS BLANDOS: Metodologia de sistema
para enfrentar problemas del mundo real en el cual los fines conocidos como

deseables no pueden ser tomados como dados.
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o MODELO: Un modelo es una representacion o abstraccion de la
realidad. Muestra las relaciones entre causa y efecto, entre objeto y

restricciones.

o PAGINA WEB: Fichero HTML, que cuando se consulta por medio de un
navegador WWW puede tener una longitud de varias pantallas, lo que obliga a

deslizar la barra de "scroll" para ver todo su contenido.

o PRODUCCION: Productividad puede definirse como la relacion entre la

cantidad de bienes y servicios producidos Yy la cantidad de recursos utilizados.

o SINERGIA: Sinergia significa que, al unirse dos ‘“partes”; llamese
empresas, unidades de negocio u otros, los resultados serdn mayores que la

suma de sus partes de manera independiente.

o SISTEMA: Es la combinacion de elementos o partes que forman un todo
organizado; que estdn en constante interaccidon, distintos entre si, pero

estrechamente relacionados por un objetivo comun.

o SOCIEDAD DE LA INFORMACION: Se habla de la Sociedad de la
Informacidén como la sociedad donde las personas tienen un acceso ilimitado a
la informacidbn generada por otros y caracterizada por considerar al
conocimiento como un valor agregado de la economia. En esta sociedad, el

conocimiento se multiplica al infinito debido a los procesos de aceleracion
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histérica y herramientas tecnoldgicas disponibles, que se hace imposible

abarcar en su totalidad.

o SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO: La sociedad que permite informarse
y conocer, agregando conciencia a la informacién, en un entorno cientifico —
tecnologico posmoderno, donde la investigacién mas la tecnologia suman una
ecuacion igual al progreso y poder. La Sociedad de la Informacién pone énfasis
en la capacidad de acceder a depositos de informacion, mientras que la
Sociedad del Conocimiento se refiere al procesamiento de la informacion para

extraer pautas y leyes mas generales.

o SOFTWARE (COMPONENTES LOGICOS, PROGRAMAS): Programas
o elementos légicos que hacen funcionar un computador o una red, o que se
ejecutan en ellos, en contraposicion con los componentes fisicos del

computador o la red. Ver también hardware.

o WELTANSCHAUUNG: Literalmente llamada “Cosmovision”. Un punto
de vista individual o colectivo, el cual esta condicionado por su entorno,
antecedentes, creencias, educaron, etcétera. No es un conjunto de creencias,

pero si un marco en el cual e apoyan las creencias particulares.

98

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [ Nacional del
: Altiplano

2.4. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.4.1. Hipotesis General.
La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion de las
tecnologias de la informacion en las Empresas de Turismo en la

Ciudad de Puno.

2.4.2. Hipotesis Especificas.

a) La Metodologia de Sistemas Blandos obtiene una mejor gestion
efectiva de las tecnologias de la informacion en las Empresas de

Turismo en la Ciudad de Puno.

b) La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion eficaz de
las tecnologias de la informacién en las Empresas de Turismo en

la Ciudad de Puno.

c) La Metodologia de Sistemas Blandos permite una mejor gestiéon

eficiente de las tecnologias de la informacion en las Empresas de

Turismo en la Ciudad de Puno.
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2.4.3. Limitaciones.
El presente trabajo de investigacién solo se desarroll6 con las
Empresas de Turismo de la ciudad de Puno considerando la
cultura organizacional de las mismas pudiendo esta variar en

otras ciudades.

2.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

2.5.1. DEFINICION DE VARIABLES.

A) VARIABLE INDEPENDIENTE:

3 LA METODOLOGIA DE SISTEMAS BLANDOS. Metodologia
encargada de solucionar “problemas abiertos” de la sociedad, en la cual se
realiza un estudio, andlisis y finalmente se le da solucion al problema blando
planteado, dicha Metodologia consta de siete etapas comenzando con el
planteamiento del problema, expresando el problema continuando con el
sistema planteado y finalizando con la toma de acciones para la solucion del

problema dado.

o DIMENSIONES: Adaptabilidad, Creatividad y Real.
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B) VARIABLE DEPENDIENTE:

. GESTION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION. Es la
direccion y administracion de las tecnologias de la informacién dentro de una
organizacion, realizdndola de manera adecuada para la generacion de
ventajas, utilidades, desarrollo e informacion adecuada para la toma de

decisiones.

o DIMENSIONES: Eficiencia, Eficacia y Efectividad.
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MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

o HERNANDEZ y otros (2003), ubican la investigaciéon a nivel
exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo; sefialando que mediante el
exploratorio se examinan temas objeto de poco o ningun estudio; mediante el
descriptivo se especifican caracteristicas importantes del fenomeno sometido a
analisis; a través del correlacional se miden las relaciones existentes entre dos
0 mas variables; finalmente, el nivel explicativo responde a causas de eventos
de tipo fisico o social, es decir, explica el porqué de la ocurrencia de un
fendmeno y las condiciones en las que el mismo se da. ( Hernandez Sampieri,

Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2003, pag. 114)

o CHARAJA (2004), indica que las investigaciones causales o explicativas
(ex post facto). Si el problema es de tipo causal o explicativo, la dificultad
identificada viene a ser la variable dependiente, y el factor o asunto que
suponemos que la estd ocasionando, en funciéon de los conocimientos, la
experiencia y la intuicién investigativa que tengamos en ese momento, viene a

ser la variable independiente. (Charaja Cutipa, 2004, pag. 53)

Por los dos autores mencionados anteriormente, el presente trabajo es
una investigacion cuantitativa y se ubica en una investigacion causal
debido a que la dificultad es la gestién de Tl y el factor que ocasiona es el
Modelo de Checkland.
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3.2. METODO DE INVESTIGACION.

La investigacion es de caracter Cuasi — experimental, ya que se medira

la gestion de Tecnologia de la Informacion como resultado de aplicar el

Modelo resultante la metodologia de sistemas blandos.

3.3. DISENO DE INVESTIGACION.

El disefio elegido es de un grupo:

Un grupo experimental

Con posprueba (encuesta), cuya representacion gréfica es la siguiente:

G]_: X 01
Donde:
G : Grupo experimental.
O]} : Observacion (Medicion con una prueba - Encuesta)
X : Aplicacion del Modelo
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3.4. POBLACION.

La totalidad de Empresas de Turismo que estan debidamente
constituidas bajo la Ley (LEY N° 29073 - LEY DEL ARTESANO Y DEL
DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD ARTESANAL, D.S.N°029-2004-MINCETUR
REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE, D.S.N°025-2004-
MINCETUR REGLAMENTO DE RESTAURANTES). Un total de 486
empresas en la region, referidas al sector textil, calzado, entre otros. (Direccién

Regional de Comercio Exterior y Turismo, 2013, pag. 1)

3.5. MUESTRA.

La técnica que se utilizara es: Muestras por cuotas, que consiste en

seleccionar una muestra por el género, La muestra para el presente proyecto

seran 30 Empresas de Turismo de los géneros produccion, servicio y

comercializacion, dividido en un nimero proporcional, Segun la siguiente tabla:
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Genero N° de
Empresas de
Turismo
Produccion
Artesanal 10
Servicio 10
hotelero
Agencia de
viajes y 10
turismo

Tabla 3: Muestra por cuotas de las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno

Fuente: Elaboracion Propia

3.6. METODO DE RECOPILACION DE DATOS.

. LAS ENCUESTAS.

Segun CHIROQUE (2006): “El método de la encuesta, concebido en
términos generales, no es nada mas que el método general para llenar
matrices de datos. Mas estrictamente se le concibe vagamente como otro
término en vez de estudios de opinidn publica. Ambas definiciones pueden ser

contrastadas de la siguiente manera: (Chiroque, 2006, pag. 12)
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Definicién General Definicion Espacial

Unidades Cualquier unidad social o | Individuos

cultural
Variables Cualquier variable que Actitudes y algunas

pueda ser utilizada para | variables

caracterizar a las contextuales

unidades
Métodos de Cualquier método por el Oral: La entrevista
recoleccion de | cual se pueda llenar la Escrita: El
datos matriz cuestionario

Tabla 4: Definiciones de los métodos de encuesta

Fuente: Elaboracion propia

3.7. METODO DE TRATAMIENTO DE DATOS.

Para el tratamiento de datos se utilizara las siguientes técnicas

Primero.
Segundo.
Tercero.

Cuarto.

Libro de cédigos.
Matriz de datos.
Distribucién de frecuencia.

Calculo de la media o promedio.

Para el procesamiento de los datos se utilizara El Software estadistico

denominado SPSS 21.0.
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3.8. MATERIAL EXPERIMENTAL.

El material experimental serd el modelo de Checkland disefiado para ver

los efectos que este tiene en la gestion de las tecnologias de la informacion en

las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.
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ANALISIS, E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. APLICACION DE LA METODOLOGIA DE SISTEMAS BLANDOS EN
LA GESTION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN LAS

EMPRESAS DE TURISMO DE LA CIUDAD DE PUNO.

4.1.1. LA SITUACION NO ESTRUCTURADA.

A menudo escuchamos decir que los recursos de las tecnologias de la
informacion son para empresas de gran importancia, que solo las empresas
grandes que cuentan con una economia solida estan en la capacidad de
gestionar adecuadamente las tecnologias de la informacion y mas aun que
solamente esas empresas pueden utilizar dichas tecnologias elevando dicha
aseveracion a la categoria de “Mito” el cual se puede resumir en la siguiente
oracion: “que el uso de las tecnologias de la informacion en empresas
pequefias no es necesario”, observando que aun no se ha tomado conciencia

del valor que las tecnologias de informacion aportan al negocio.

Observando ademas que quienes dan por cierto este mito son los micro
y pequefios empresarios, en nuestra ciudad al conversar con dichas personas
dan por sentado que las tecnologias de la informacion no daria mayor
relevancia a su negocio y mas aun en algunos casos consideran gque seria un
gasto elevado e insulso. A la par observamos que las Empresas de Turismo en
general son la fuerza empresarial con crecimiento a grandes pasos en nuestra

localidad los cuales dirigidos por sus propios duefios, que a la vez fungen las
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veces de gerente, en su mayoria dirigen sus negocios de forma empirica, los
cuales al ser consultados por el uso de las tecnologias de la informacién en sus
negocios para lograr ventajas competitivas refieren o mencionado en el mito
que citamos en el parrafo anterior diciente textualmente: “Las tecnologias de la

informacion no son aplicables a mi negocio (Empresas de Turismo)”.

¢, Saben los gerentes que son las tecnologias de la informacion? Como
dijimos, la mayoria de Empresas de Turismo al contar con gerentes de
formacion empirica no tienen una nocion acertada de lo que son las
tecnologias de la informacion ni mas aun como es que pueden utilizarlas de
manera adecuada para generar que sus Empresas de Turismo obtengan
diversas ventajas competitivas, siendo este el primer escalon a subir para
lograr una adecuada gestion de las tecnologias de la informacion en este

creciente mundo de las Empresas de Turismo.

A la vez también encontramos algunas Empresas de Turismo que hacen
uso de dichas tecnologias pero las cuales por falta de una persona especialista
en la materia 0 una adecuada asesoria no llegan a obtener las ventajas
necesarias para dar el impulso adecuado a sus respectivos negocios, viendo
también que tecnologias de la informacion utilizadas en un negocio sin una

gestién adecuada simplemente no cumple a cabalidad con su rol.

Podemos afirmar que existe una relacién bidireccional entre las
empresas Yy sus tecnologias de la informacion. La organizacion estéa abierta a

los impactos de los sistemas de informacion y estos deben estar alineados con
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los objetivos de la empresa. Existen unos factores mediadores que influyen en
la interaccién entre las tecnologias de la informacién y las empresas. Hay
varios tipos de definiciones de empresas: desde las definiciones centradas en
el aspecto técnico que consideran la organizacion como un conjunto de
recursos procesadores para producir una salida en forma de productos o
servicios, hasta las definiciones centradas en los comportamientos, que hablan
de un conjunto de derechos, responsabilidades y obligaciones. A pesar de la
diversidad de empresas que pueden existir, todas comparten unas
caracteristicas comunes: unos procedimientos operativos normalizados y una
politica organizacional. Dentro de las caracteristicas naturales esta la

resistencia a los cambios organizacionales.

Las tecnologias de la informacion pueden usarse simplemente para
automatizar procesos preexistentes, pero lo mas probable es que las
actividades sean por lo menos racionalizadas, para aprovechar las ventajas de
las nuevas posibilidades que la tecnologia crea, y en algunos casos los
procesos requieren ser redisefiados sustancialmente. Por lo tanto, los impactos
sobre los procesos empresariales son notorios y pueden ser muy profundos. La
expectativa es que los cambios aporten beneficios considerables, pero a
menudo esos beneficios solo se realizan a mediano plazo. Comunmente el
impacto a corto plazo en la organizacion y en su rentabilidad se ve como
negativo, se hace la inversidn, un gasto excepcional, y se rompe la rutina
existente, sin embargo el impacto de las tecnologias de la informaciéon cuando
son gestionadas adecuadamente aminoran esa posibilidad, haciendo que las

Empresas de Turismo obtengan ventajas desde su implementacion,
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optimizando procesos, minimizando errores, sirviendo de apoyo para la toma
de decisiones y muchas ventajas competitivas que se pueden obtener.

La relacion entre cultura organizacional y las tecnologias de la
informacion es cada vez mas complicada por los bruscos cambios en el
desarrollo de las tecnologias de la informacion, dichos cambios son parte de un
conjunto de profundas transformaciones que esté sufriendo nuestra sociedad
desde hace algunos afos. Ademas, el uso de las tecnologias de la informacién
requiere innovacion y desarrollo de activos intangibles, incluyendo nuevas
habilidades, nuevas formas de relacion con clientes y suministradores v,
naturalmente, nuevo conocimiento. Las empresas generan nuevos
conocimientos a partir de una cultura que es capaz de implementar e integrar
las herramientas, técnicas y métodos adecuados en el proceso de adquisicion,
distribucion y utilizacion del conocimiento, por ello, la gestion del conocimiento
es importante, ya que puede contribuir a elevar la disposicion del personal de la
empresa en el proceso de integracion de las tecnologias de la informacion. La
posibilidad y uso de las tecnologias de la informacion ha crecido enormemente
en las ultimas décadas. Durante los ultimos afos, las nuevas tecnologias de la
informacion han alcanzado una gran importancia y han generado un importante

impacto.

Aungue no lo crean ya estando en la era de la informacion este
maravilloso paso aun no se ha dado en las Empresas de Turismo de nuestra
ciudad, teniendo muchas de ellas una fuerte conviccibn de que dichas
tecnologias no son aplicables a su negocio, pero la realidad es otra sabiendo

de que las dichas tecnologias aportaran favorablemente generando valor a las
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Empresas de Turismo que las apliquen pero que sobre todo las administren de
una manera adecuada, con una capacitacion constante, a la vez que
acercamos la tecnologia a este sector empresarial de gran importancia no solo

en nuestra ciudad sino también de nuestro pais.
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4.1.2. LA SITUACION ESTRUCTURADA.

GERENTES DE LAS EMPRESAS DE
TURISMO

- De formacién empirica. - Falta de capacitacion en aspectos

- Falta de capacitacion en aspectos tecnolégicos hacia las Empresas de
tecnolégicos. Turismo.

- Sin espiritu innovador para las - Sin espiritu innovador para las
tecnologias de la informacién. tecnologias de la informacion.

- Resistentes al cambio. - Falta de personal especializado con
tecnnlnniag de la infarmacidn

DIRCETUR PUNO

A 4 \ 4

EMPRESAS DE TURISMO

- Cultura organizacional resistente al
cambio.

- Falta de conciencia sobre la
importancia de las tecnologias de la
informacion en la mejora de los
negocios.

- Falta de capacitacion en cuanto a
tecnologias de la informacion.

- Sin acceso a recursos tecnoldgicos.

- No se presupuesta recursos para las
tecnologias de la informacion.

- Falta de un Plan Estratégico,
principalmente un PETI.

- Sin esfuerzo Innovador.

Y
A

\ 4 A 4

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EMPRESAS QUE BRINDAN SERVICIOS
DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

- Crecimiento acelerado.
- Diversidad de tecnologias de la

- Sin personal especializado.

informacion.

- Complejidad.

- Necesidad de una capacitaciéon
especializada para su manejo
adecuado.

- Elevados costos en algunas
tecnoloaias.

- Productos de poca calidad.

- Sin diferenciacién de requisitos entre
empresas de mayor tamafio y una
EMPRESAS DE TURISMO.

- En ocasiones con costos elevados.

- No capacitan a las EMPRESAS DE
TURISMO en las cuales desarrollan un
producto.

Grafico 6: La situacion estructurada

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.3. LA ELABORACION DE DEFINICIONES BASICAS.

Definicion Raiz 01: Capacitacion a las Empresas de Turismo

Formula XYZ:

Brindar una capacitacion adecuada sobre la importancia de las
tecnologias de la informacién para concientizar sobre la importancia de las

mismas y de esta manera mejorar el negocio de las Empresas de Turismo.

Analisis CATWOE

C. Gerentes de las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.

A: Universidades, empresas que brindan servicios de
tecnologias de la informacion, consultores, especialistas en
Empresas de Turismo, Programa Mi Empresa de la Direccion

Regional de Trabajo Puno.

T: Entrada: Gerentes sin conocimientos adecuados

de tecnologias de la Informacion.

|

T

|

Salida: Gerentes capacitados y concientizados sobre la

importancia de las tecnologias de la informacion.

W Las universidades, el programa de la Direccion Regional de

Trabajo, especialistas en Empresas de Turismo, son responsables
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de hacer una capacitacibn adecuada a los gerentes de las
Empresas de Turismo para que de esta manera se tome la
conciencia necesaria sobre la real importancia de la gestion de las

tecnologias de la informacién dentro de las Empresas de Turismo.

O Direccion Regional de Trabajo Puno.

E: Las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.

Tabla 5: Definicion Raiz 01

Fuente: Elaboracion Propia.

Definicién Raiz 02: Productos tecnolégicos a la medida

Formula XYZ:

Desarrollar productos de calidad basados en tecnologias de la
informacion a medida de las Empresas de Turismo de manera que contribuyan
a mejorar los diversos procesos que existen dentro de las Empresas de

Turismo.
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Analisis CATWOE

C: Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.

A: Universidades, empresas que brindan servicios de
tecnologias de la informacién, consultores, especialistas en

Empresas de Turismo, DIRCETUR Puno.

T: Entrada: Gerentes sin conocimientos adecuados

de tecnologias de la Informacion.

|

T

|

Salida: Gerentes capacitados y concientizados sobre la

importancia de las tecnologias de la informacion.

wW Las empresas dedicadas a las tecnologias de la informacion
son responsables de desarrollar productos a medida de las
Empresas de Turismo los cuales deben de adaptarse a as
necesidades de las Empresas de Turismo y de esta manera

mejorar los procesos internos que existen en la misma.

0] Direccion Regional de Trabajo Puno.

E: Las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.

Tabla 6: Definicibn Raiz 02

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.1.4. LA ELABORACION DE MODELOS CONCEPTUALES.

1 2
Identificar a las entidades Elaborar un proyecto para

I

4
Encaminar el proyecto Coordinar con las Empresas
; 5
Recabar informacion de
< Implementar alianzas

—

\—
8
Elaborar material Realizar la capacitacion a

10

Monitorear

Llevar acabo accién de

11

Definir criterios para

Grafico 7: Modelo conceptual de la Definicion Raiz 01

Fuente: Elaboracion Propia.
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1 2
Determinar los requerimientos Identificar a las entidades
1

I

3 4
Determinar cuales son las Tl Alianza estratégica con las
N—
6 5
Desarrollar los productos Realizar un Planeamiento

—

7
8
Simular el uso de los »
Implementacion de los

9

10

Monitorear .
Llevar acabo accién de

11

Definir criterios para

Grafico 8: Modelo conceptual de la Definicion Raiz 02
Fuente: Elaboracion Propia.
122

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad
Nacional del
Altiplano

TESIS UNA - PUNO

I[2 SOABNU 3p SOpIAe
1S9 UQIoRWIOJUI B] 3P
|[ouoa] se| ap oloobau e
Ipap Sapepnua se| oWwod
owssun] ap sesaidwg
52| 9P OUBIWINBIO A
109[e1I0} [e BIBUBW B0
n ap sepehl| uelsa anb

epNUS seyonWw usIsix3

‘owsun] ap sesaidw3 se| ua
ugIoBWIOJUI B] Bp Skelfojouds)
se| ap eloueuodwl
©| 9p BaIade sajualiab
S| e Jejoeded A Jeznuaiouod
S [end |9 ugioenoede?

B| 9p onnalqo |9 uod
pepijeged e eijdwno as ou
SeJj0 sowewol A sapepnua
seunbje ope| ap sowelap
IS anb e/ ugioeloeded
©| 9p ojjo4iesap |9 opo) ered

0921seq sa osed Jawud owo)

‘uoloeloeded ap 0sasold |9

ua ausaweAnoe Jedionred ered ueoiyed

anb se| ap onuap uelsa ueuadwasap

anb uogisiw ] Jod sauoionsul

seleA anb elsia 3jdwis B 9SOpuBAIaSsqo
owsun] ap sesaidw3 se| uod ugiquel

OWO02 UQIoBWIOoJUI B] Bp Skelbojouds)

Sse| uod ojuel usuan anb uogloe|al
e| Jod ugioenoeded e| ap uesedionied

anb sapepnus se| e uealnuapl 8s

"91SIXa ON

‘ugloeloeded

B| 9p uesedonred

anb sapepnus

se| e Jealynuap|

T

SOIdV1ININOD

evVOZNC 3S ONQD?

¢ADVH 3S ON0D?

¢1V3d NOIOVNLLIS
V1 N3 31SIX3
ON O 31SIX3?

avdaiAlLov

TO TVNLdIONOD

O13dON TV3d NOIOVNLIS VNN NOD STTVNLdIONOD SOTIdON SOT dVHVdINOD VHVvVd ZId1VIA L elgel

Yavdanlionyd.lsd NOIDVNLIS V1 NOD S3TVNLAIONOD SO1ddOIN SOT3d NOIOVHVAINOD 'S’ TV

123

®
Z
2
o
<
Z
>
[
c
9
o
=
@
k=
Q
—
S
@
o
o
)
vd

D
0
Q

=
©

=8
(]
[0}
—
o}
=
o
[}

1)

=
[}
o

Z




[tiplano

©
©
9
(%)
s
()
=
C
-

Nacional del

A

In] ap sesaidw3 se| ap
219b so| e uglorloeded
| 8hode YN 13041q

nb elpuenodwi eyonw
opuals ane|d A 02iseq

13041 ®| ap okode 3

‘pPepnus 'yaIp sp
uoI223.Ip B| 8pulig sou anb

elsandsal e| e oplanoe aQ

'seols)in) sesaidwa se| ap opunuwi
[ U eslawul ugioeziuehio eun ap
[eAe |3 UOD Jeluod elaUeRW B1Sd ap eled
owsun] ap sesaisdw3 se| e eAode A
e|nbai anb se| ap evun sa anb eA pepnua
B1S9 9p UQI223lIp B| B ugloeyoeded ap

01299K04d onsanu Jejuasaid ap agap aS

'9]SIXa ON

"dN130ydIa el sp
aled Jod ugioeqoide
ns eJsed o108k0.d

[ Jeuiweoug g

"uQIoBWIOUI

) sejfojouda)l aiqos 1S
usual] susweLesadau
ou anb sepezieal
buoloeoeded eluand
opuewo] ‘a1ualsISuod
ap agap ugioeyoeded

Dp 0109A0.1d onsanN

pepifeqed
e soAnalqo so| uesdwno
as ‘opendape ue|d un uod
0Jad ‘eloua)sISuU0d ap Jadaled
e Jeba|| apand ugioeioeded
rJISanu openospe

0199A04d un uis anb epnp uis

‘sajuenodwl UOS ajusweal
anb sojund soj usa aideauly opualoey
ugioeyoeded g| 0ged e JeAd)|| elauew
©1S9 ap eued soonoeid A sodibojopoiaw

ane|d sojund so| uednuUap! 8S

9]SIXe ON

‘ugioeloeded
epelade A ependape
eun eJed 0108A0id

un feioge|3 ‘¢

TESIS UNA - PUNO

124

®
Z
2
o
<
Z
>
[
c
9
o
=
@
k=
Q
—
S
@
o
o
)
vd

D
0
Q

=
©

=8
(]
[0}
—
o}
=
o
[}

1)

=
[}
o

Z




[tiplano

o)
©
2
7
—
[}
=
c
)

Nacional del

A

‘Pepiesl

OpUBDIJIISA OPO) 31C0S

1uan] se| opuewWIIUOD

‘uoloeloeded ap 0sasold |9

‘W9l

[e sepeuoloejal seuosiad ap eousuadxa

‘owsun] ap sesaidws

A |1 ua sepezijeioadsa

0l19BJIAUI B| 8P OluBWOW

5040 A sajualoed Jas

©]lSa anb ap Japuajua
so|1aoey A sajualab so)
U092 JeSIaAUO0D 3p OJUBWOW

[e sopedljap Anw I8

©1S8 ap oAnalqo owsun] ap sesaidwl

Se| ap eun eped A Sepol U0 JesIaAu0)

eJled epe1os|odal ugioewloyul B| Ud souopueseq ugioeloeded "91SIXd ON
Do WO B Jeqedal sapepnua
®B| 9p peplfes g e opiande ag B| UD Jed0] B SeWa) SO| UOS Sajend ap
ojuswow [e opeping ap uoloewloul
opew.Jojul s)usweal Jeisa ap agap as
bdsa Jaua) ap agap as Jeqedsy 9
‘onnalgo ‘ugloeloedes ap 0sasoid
‘9|qisod
eJed osololyauaq eas [e renode uepand elauew eisa ap Ise ‘sapepnus selo
pepianalqo JoAew e] uod A
aA A se||@ ap eun eped eled ‘aluawennoe Jedidiued 8 uelagap A sapepisianiun uod
[eroJedw ewio) ap asiezifeal "91SIXa ON
buasaid e| ‘Iejuaisns ap usauai anb uoisiw | Jod une sew anb seolfgrensa sezuele
ap agap sodibarensa sopele
as soolbglensa sopele A ugioeyoedes e| ua Jedionued uapand reuswedw) g
sa|gisod ap ugI09|as e
2 1163]2 ap ojuswow |y anb sapepnua uod sezuele ueajue|d s
uoloeyoeded e ap
sapepuog se| ajopuegiisowl
‘owsliny ap sesaidw3 ns ugioeyoeded
opeladsa sopejnsal
ap ojualwidald |9 ered anb ©| 9p 01X3 @ apus Jod A ugioedioied ns ‘ugioedionred
1elbo| eisuew elsa ap
seuwl gIas ou ugioeoeded Jeinfase elauew vISa ap A ugioenoeded "91SIXa ON epeuade eun ered

owsun] ap sesaidwg

Se| U0J Jeuipioo) v

TESIS UNA - PUNO

125

®
Z
2
o
<
Z
>
[
c
9
o
=
@
k=
Q
—
S
@
o
o
)
vd

D
7
Q

2

No olvide citar esta




©
©
9
(%)
s
()
=
C
-

Nacional del

A

TESIS UNA - PUNO

[tiplano

eldoud uoioeioqe|3 :81uan4

“reyode
pand anb elouaLadxa
eyoanoide ugioeyoeded
plUBAS ap ugioeziuehlo
B| Ud eIOUalIadXD

seuosJad uod Jejuo)d

‘opeoliue|d
oAnalgo |8 uod opldwno
efey as anb asopueniasqo

‘0JUBAS [ap pepIjed k| Jod

‘owsun] ap sesaidw3 se|
ap aualab so| nsise uepand anb ered
pepljioe] | 0pol aigos A sajuedionied soj
ered sololauaq ‘sajuauod ‘eloy ‘rebnj
‘lIUIyP Sopelfe S0JISaNU ap UgIdeUIPI00D

ua ‘suenodwi sew ojund [ epnp uIS

"91SIXa ON

‘owsun] ap sesaidw3g
se| op sojualab
SO| e ugioeyoedes

el lezieay '8

‘leuarew
sonu e oleolde A oun
op Jofow o) Je)jesal ered
eloeded ap sajeuarew

aluspadaid owod Jaua |

"epenoape ugioeloede?
'eun Jeibo| eiauew BISa
ap eJted 0s10U09 A 02noRpPIP
19s ap agap [eusrew
[@ apua Jod ugioenoeded
©]1Sa ap soAnalqo so| ap 0uxa

|2 eled ane|o sa edels 2153

"BWal |9 U SaaUI |9
Jeyadsap eled a|qepelbe uglorjuasald
eun ebual anb ugioeloeded
e| vied opendape [elalew |9 Jeloge|d
9p 2gap S epegeIal UgIdRLLIOUI B U0D

"9]SIXe ON

'02naepIp
A onnalqo ‘openaspe

[eualew Jeloqge|q /.

126

®
Z
2
o
<
Z
>
[
c
9
o
=
@
k=
Q
—
S
@
o
o
)
vd

D
0
Q

2
©

=8
(]
[0}
—
o}

=
o
[}

1)

=
[}
o

Z




Universidad
Nacional del
Altiplano

TESIS UNA - PUNO

127

"uQI229]as ¥| Jezieal ered

"eale |9 Ud seisieldadsa
uos sajuelbalul SoIqIBIW
sns Is opuenjeaa soonpoud

soyoIp Jezijeas ap pepioeded

l63aja apuop
ap s|qisod rweb loAew | Jaua) epand

as anb eJed eAISEW BLI0JRIOAUOD

'| L @p so1onpoud soj

sesaldwa se| ap elouaLadxs ©| Ud u31sa anb opol d1SIXa ON Jejoqge|e ap uelebieous
Bun opualoey ‘|1 ap soyonpoud
| UDIORIBPISUOI U Jewo | 9.1g0s A ©1101ed0AU0I B| B as anb sapepnua
so| uelejjoiresap anb sapepnua se|
ueluasaid as anb sesaidwa Se| e Jedynuap| ¢
ap epeNndape uQIDI3|as BUN Jezijeay
se| ap |j4ad [e oplanoe ap
pepiAnalgo uod reuoldds|as
‘ILap
'019 ‘seisinanua se| reqelb ojonpoud [ sjuawependape
|l ap ‘|1 B 0jueNnd ud
‘se1sanoua ‘seisinanud Jeloge|s vloueW BS3 3p
019npoid |2 Jejjolresap e eA as saend owsln| ap sesaidw3
:sojuaiwianbal so| ap ered owslny ap sesaidw3 "91SIX8 ON

uoIoUB1qO B| eled sependspe

SBoIud9) S| Jeziinn

se| ap sowaiwiienbal
SO| ap ependape

uoIoUB1CO €| SlURIPSIA

se| ered owsln| ap sesaldw3 se|

Ud UQIOBAISS(O A SBISIABIUS dlURIPSIA

se| ap sojualwiienbal

SO| Jeulwialag T

SOIdV1ININOD

¢VOZNC IS ONQD?

¢ADVH 3S ON0D?

¢1v3d NOIDVNLIS
V1 N3 31SIX3
ON O 31sIX3?

dvdalAlLOVv

¢0 TVNLd3ONOD

O13AO0N “1V3d NOIOVNLIS YNN NOD STTVNLAIONOD SOTIAON SO dVHVdNOD ViVd ZIdLVIN 8 elgel

o
P
>
o
<
Z
-
‘©
c
o
o
=

D
0
Q

=
©

=8
(]
[0}
—
o}
=
o
[}

1)

=
[}
o

Z

Repositorio In




Universidad
Nacional del

A

TESIS UNA - PUNO

[tiplano

128

0s820.d OY2Ip U UBIOQR|0D

sooi691eiss sopele

‘'sapepnua
seyaip ap aued ap
oslwoidwo? [e10} un Jeibo|

BlaW B| OPUBIS ‘UQIoRWIO}UI

"epnawoldwod
uoioedionted eun opueasnq
‘sapepnua seydlp ap sajgesuodsal

s0| e so0joakolid ap eisendoud

‘| L 8p o1onpoud

|8 Jejjolresap ap

so| anb eued eired A eAnalqo B| 9)urIpaW ‘[elA S8 0sad0.d 8)1sa '91SIX8 ON
e| ap selbojouds) ap sepefiedua sapepiua
rBJSURW 9P SUBWEpERNISpE. ua ugioedionred ns anb eA ‘sapepnua
sojonpo.d ap ojjollesap |2 ud se| uod seolbarensa
lezieal ap agap as seyalp uod eolbglelsa ezuele
sapepnua seydip uelainbpe sezuelly v
BUN Jeosnq ap agap as sajuedonred
anb osiwoidwoo |3 10d
SapepnuUa Se| SOpeIIIIuUaPI ZaA euN
EIIGETE]
‘ugloewLIOUI A zeols ‘a1ualdlye 'wIo) ‘sojualwanbal soyaip ered uglonjos
‘owsLn] ap sesaisdwg
©| ap selbojoudsl ap owsun] ap sesaidwg Jolaw e| usap sou anb ugioeWIOUI B| 3P
se| ap pepieal g
sajualayip Se| uepulq se| ap sojualwiianbal soj e se)fojoudal Se| Jeuoldda|as ap uagap "91SIX8 ON

anb soioinias A pepilajdwod

‘S0)S09 SO| BlUSaNd Ua Jewo |

uolodew.oyUl B 8p se)bojoudal
se| ap pepijigeldepe

e| B opJanoe aQg

as edejs eiawid B us sopealnuapl

sojualwianbal so| e opianoe aQ

e sa|qeoljde || se| uos

sa[eno Jeulwaldg g

®
Z
2
o
<
Z
>
[
c
9
o
=
@
k=
Q
—
S
@
o
o
)
vd

D
7
Q

2

No olvide citar esta




Universidad
Nacional del
Altiplano

TESIS UNA - PUNO

129

"ugIonjos Jouajsod
ns eJred sauoIoeAISSUO
sajqisod seaynuapi jspod
eJted ugloenwis ap odwan

[e uolouale [e1nadsa rewo |

"SaUOIJBAISSIO
seyoIp 1adey ap ojuswow
[e opepIind opualua)
ojusIWERUOoIDUNY NS Je|NWIS ap
oluswow e Jagey uepand as

anb sauoloeAIBSqO Se| lod

‘pepljeal g| e ueisnle as
A sojusiwiianbal soj uod uajdwng anb
Jeqoidwod ered owsiin] ap sesaidw3
Se| ua ugloe|nwis ap odwan un

1aoey opejjouesap eA 01onpold |8 uo)

'9]SIXe ON

owsLn]
ap sesaidw3 sg|
ua |1 ap solonpoud soj

ap osn |8 ;enwIS  °/

'|L 9p o10npold |ap ojjolresap
ap 0sa%0.d |2 opo} dueinp
ojuaiwinBas un 1adey opol

alqos A Jezijn e sejbojouds)

Se| U092 opepINd Jaua ]

‘owsuNn] ap sesaldw3 se|
ap sajualab so| ap 091sa] |9
dueIpaw pepijeal e| e visnle

as A owsun] ap sesaidw3

se| ap sojualwiianbal

SO uod ug|dwnd as anb sa IS

sadionted uos safena se|
ap pepleal g| e uaydepe as o0po) aIqos
Jod oJsad owsiin] ap sesaidw3 se| ap
sojuaiwnanbal so| sopol uod ueldwnd
anb |1 ap solonpoid ap ojjoLresap |9

sooifgrenss sopelje so| e opuelseou]

'9]SIXe ON

‘| L @p so1onpoud

so| Jejjolesag ‘9

‘opesed |ap selousuadxa
Se| uod A eiauew
Jolow e| ap ojrejjoiresap
eJed ‘ugioewlIoU|
©| ap selbojouda |
ap 091691115 OJUBIWEBUR|d
ap sajuapadalue

eluand us Jsus |

ugIoRWIOJUI B] 9P SklBojouda)
se| ap ugloeluawsdw e
ered owslny ap sesaidw3
Se| sependape Sauoisioap
Se| sewo) e erepnAe
owo9 Jod A ooibarensa

ue|d oyaip ueinb anb ugisin

e| A uoisiw | Jod ‘02169104157

ue|d [op pepLie|d e| Jod

‘ugloewlIoul
e| ap selbojoudal ap ugioruswaldwi
B| & 0109dsaJ UOD SBUOISIOBP
ap ewo] e| eled aseq ap vIAISS
anb A sejbojouds) seyolp ap opunuw |e
uQISINJUI B] US owslin] ap sesaidwg
se| e Jeinb epand anb od1b91eNSa
ue|d un ajueIpaW UQIDBWIOUI B] 3P
se)fojoudal se| uod ajuswependape
refeqen ap ewuoj Jolow e| sa

anb ap 0JUsIWIDOUOD [Ea) UN OpUBWIO |

'9]SIXe ON

‘ugloewoyu|
e| ap selbojouda
ap oalborensy
ojuaiweaue|d

un Jezieay ‘g

®
Z
2
o
<
Z
>
[
c
9
o
=
@
k=
Q
—
S
@
o
o
)
vd

D
0
Q

=
©

=8
(]
[0}
—
o}
=
o
[}

1)

=
[}
o

Z




©
©
9
(%)
s
()
=
C
-

Nacional del
Altiplano

TESIS UNA - PUNO

eidoid ugioeloge|3 :@1uan4

130

‘owsun ]
ap sesaidw3 e| eled
sea16g|ouda) SauoioeAOUUI
SeAanu Jediiluapl 0pol 8igos

A opepind [eloadsa Jauod

‘owsun] ap sesaidwg
e| UB ugloeASIUIWpE
ns ap eioeols e| A

BIOUSIDIS ‘PePIANDS)S B J0d

"91ua1ab |ap OJUBIWIUBSUOD
[@ UO9 ‘salolid opurulwid A sodwan
opueziwndo ‘sajuaisixa sosadsoid
opuelofow owsun] ap sesaidwgy
| 9p 0]|0LIesSap |8 U0d BlINQLIIU0I
o1onpoud oyaip anb eA owsun
ap sesaidw3 se| us ugioriuawa|dwii

©e| BZI[@al 3S UQIDRINWIS

ap 0sado0.d [ opesed zaA eun

'9]SIXe ON

‘owsun]
ap sesaldw3 se|
ua | ap solonpoid soj

ap ugloruswadw| g

®
Z
2
o
<
Z
>
[
c
9
o
=
@
k=
Q
—
S
@
o
o
)
vd

D
0
Q

2
©

=8
(]
[0}
—
o}

=
o
[}

1)

=
[}
o

Z




Universidad
Nacional del
Altiplano

TESIS UNA - PUNO

4.1.6. CAMBIOS FACTIBLES Y DESEABLES.

Modelo Conceptual 01
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MODELO
CONCEPTUAL “cOMO” ¢(DESEABLE? | ¢FACTIBLE? ACCION
01 POSIBLE
© 1. Identi Una
g ficar a las adecuada
o
o entidades identificacion
©
5 . que Sl Sl de las
S o
g % participaran entidades
§ S de la participantes
g © capacitacion.
Q g
s & Elaborar un
5 QO
(&) —
g g 2. Elab proyecto que
s u orar un sirva de
£ 2
L J proyecto base y
o ©
'3 o para una Sl Si sustento
8 8
= > adecuaday parala
§ % acertada consecucién
o S
L a capacitacion. de la
a9 L
2 0 itacion
P 2 capacitacio
© g 3. Enca
(8]
S G minar el Conseguir la
£ £ »
é_ g proyecto aprobacion
= § para su Sl Sl del proyecto
L > aprobacion de
Qo n
3 £ por parte de capacitacion.
T 0
S E la DRTP.
S 0
o < 4. Coor Una
'g ) . . .,
c 'g dinar con las coordinacién
Ne T
o 2 Empresas de adecuada
£ g _ S S|
8 & Turismo para con las
D_ Q_
s E una acertada Empresas
< L .
= participacion. de Turismo
5 5. Imple Conseguir
2 P S| S| . J
& mentar alianzas
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alianzas estratégicas
estratégicas de manera
con que se
universidade asegure el
s y otras éxito de la
entidades. capacitacion.
6. Reca Una

bar investigacion

informacion

de entidades

adecuada

para

especializad Sl Si recolectar la
asenTly informacion
Empresas de necesaria
Turismo. para la
capacitacion.
7. Elab Elaboracion
orar material de material
adecuado, Sl SI gue sea
objetivo y didactico y
didactico. objetivo.
8. Reali
zar la )
o Capacitar a
capacitacion
los gerentes
alos
Sl Si de las
gerentes de
Empresas
las .
de Turismo.
Empresas de
Turismo
Fuente: Elaboracién propia
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Modelo Conceptual 02

MODELO
CONCEPTUA “cOMO” ¢DESEABLE? | ¢VIABLE? ACCION
L 02 POSIBLE
Mediante
qé_ 1. Determinar técnicas de
g los requerimientos entrevista a
§ de las Empresas Sl Sl los gerentes
2 de Turismo en de las
2 cuanto a TI. Empresas
[%2]
5 g de Turismo
-
5 2. Identificar a L
o F _ Identificacio
c 3 las entidades que o
2 @ n objetiva
5 © se encargaran de Sl Sl
s 3 de las
w s elaborar los )
0 E entidades.
S ow productos de TI.
L «©
S o _ Identificar
- © 3. Determinar
T 2 i las
g € cuéles son las Tl i
3 _ tecnologias
© = aplicables a la _
S O _ Sl Sl aplicables a
S 0 realidad de las
g 3 las
S o Empresas de
O
L S ) Empresas
£ O Turismo. .
s 8 de Turismo.
30 _
o § Conseguir
> o _ alianzas
S 9 4, Alianzas o
e 2 o estratégicas
c 9 estratégicas con
8 5 ) que
S o las entidades .
o 2 SI SI garanticen
o I encargadas de o
T 5 el exito del
92 T desarrollar el
S ¢ desarrollo
- © producto de TI.
T >
3 ,‘2 producto.
T = 5. Realizar un
8 9
5 ° Planeamiento _
= . Realizar un
o Estratégico de SI SI
a ., PETI.
= Tecnologias de la
g Informacién.
IS
a 6. Desarrollar Desarrollo
a SI SI
los productos de TI. del producto
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Tl por parte
de las
entidades
encargadas.
Simulacion
7. Simular el para hacer
uso de los pruebas del
productos de Tl en SI SI uso de las
las Empresas de Tlen las
Turismo Empresas
de Turismo.
8. Implementa
. Implementar
cion de los
y observar
productos de Tl en Sl Sl
su
las Empresas de .
] desempefio.
Turismo.
Fuente: Elaboracion propia
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4.2. ACCIONES A REALIZAR.

Del modelo disefiado podemos concluir que las acciones a realizar son las

siguientes:

4.2.1. PROGRAMA DE CAPACITACION EMPRESAS DE TURISMO.

« TEMA:

“CAPACITACION Empresas de Turismo”

o DIRIGIDO A:
> En el ambito urbano: Produccién, servicio y comercio.
> En el ambito rural Productores agrarios y Actividades de
transformacion.

e RESPONSABLES:

> Entidad promotora u organizadora (Municipalidades, ONGSs,
Asociaciones, Grupos organizados, Institutos educativos, etc.).

> Equipo técnico en desarrollo Empresas de Turismo.

SEDES: Las propuestas por la entidad promotora u organizadora.
135
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4.2.2. JUSTIFICACION:

El Sector turistico, es consecuencia de la forma como se ha ido
estructurando nuestro aparato productivo nacional, con una insercion inicial de
nuestra economia en el mercado mundial, como proveedora de materia prima y
compradora de manufacturas; importando maquinarias, equipos y tecnologia,
dandose consecuentemente un insuficiente desarrollo industrial, que origina el
escaso ritmo de creacion de puestos de trabajo productivo, creandose una
brecha entre el ritmo de crecimiento de la industria y su correlativa creacion de
puestos de trabajo, acentuandose ello por el vertiginoso crecimiento de la

poblacion en las ultimas décadas.

El crecimiento poblacional y la escasez de puestos de trabajo, origina un
contingente poblacional carente de medios de produccion, que queda excluido
de los puestos de trabajo del sector publico y privado de alta productividad.
Esta poblacion, ante la necesidad de generar un ingreso para subsistir, se ve
obligado a inventar estrategias de sobrevivencia, desarrollando diversas formas
de autoempleo, métodos de produccion y venta, el cual depende de su
capacidad de inventiva y de las condiciones del mercado, surgiendo asi el
sector de los auto-ocupados, caracterizados por una fuerte carencia de capital,
una baja productividad e ingresos que dan origen al Sector Informal Urbano,

que en la actualidad se define como el “Sector Turistico”.

El amplio sector Turistico, desarrolla mecanismos de sobrevivencia que

en muchos casos constituyen verdaderas alternativas tecnologicas; teniendo el
136
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auto-ocupado que asumir el costo de estas alternativas a través del método de
ensayo y error, que resulta ser muy costoso, ya que los margenes de error son
bastante grandes; debido a los bajos niveles de educacién; no tienen acceso a
la capacitacién técnica, empresarial y tecnolégica por falta de recursos
econémicos y tiempo, dejando su formacién laboral al amparo de la
experiencia, el ejemplo o la imitacion a otros trabajadores. Las instituciones de
capacitacion técnica, tienen un sesgo utilizando contenidos y métodos,
orientados a trabajadores en determinada linea de actividad y no suministran
insumos para la doble mision de trabajadores que son microempresarios y

obreros al mismo tiempo.

Por todo ello se hace necesario suministrar una capacitacion sencilla y
adecuada para superar las carencias de gestion contable y empresarial y

carencias de orden técnico productivo.

4.2.3. METAS: Lograr la implementacion de un Programa de Capacitacion

en las Empresas de Turismo.

4.2.4. OBJETIVOS:

. Posibilitar conocimientos que permitan el analisis y la toma de
decisiones respecto a las actividades econdmicas, en términos de
produccion y productividad.

J Posibilitar conocimientos para un manejo eficiente en la gestion

de la Empresas de Turismo, a nivel urbano y rural.
137

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO %\ Josf Nacional del
Altiplano

Sistematizar y acumular colectivamente los conocimientos

empiricos que resulten de la practica productiva y comercial.

. Concientizar a las Empresas de Turismo sobre la importancia de
las tecnologias de la informacién para la generacion de ventajas
competitivas.

. Optimizar los niveles de rendimiento, competitividad y capacidad
de gestion de las microempresas.

o Identificar, promover y organizar el aprovechamiento del potencial
humano y recursos fisicos o0 tecnolégicos de los mismos
microempresarios.

. Sistematizar y posibilitar el conocimiento de innovaciones

tecnolégicas desarrolladas y apropiadas para el sector.

4.2.5. CONTENIDOS:

- Introduccion, importancia y tipos de capacitacion.

- La empresa turistica y su funcionamiento.

- Planillas para el control y analisis de la empresa turistica y temas
complementarios.

- Aplicacion de la Capacitacion Técnico Productiva.

- Tecnologias de la Informacion en las Empresas de Turismo.

138
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4.2.6. DURACION:

Las caracteristicas del sector turistico exigen una asistencia permanente

y continua.

4.2.7. METODOLOGIA DE CAPACITACION:

La capacitacion se realiza considerando modulos, los que se imparten

en secciones de capacitacion, en consideracion a los siguientes criterios:

- La metodologia debe ser eminentemente participativa,
recurriéndose a la reflexion y trabajos grupales para su analisis y
conceptualizacion.

- La capacitacion se concibe como la transferencia y colectivizacion
de informacion para la adquisicion de conocimientos, destrezas y
habilidades por parte de los asistentes a la capacitacion.

- El proceso de ensefianza-aprendizaje sera democrético,
incentivando a la participacion para el intercambio y socializacion
de las experiencias, la critica y la reflexion permanente que
permita una adecuacion de las propuestas técnico - contables a la
realidad particular de cada unidad empresarial.

- Debe ir de lo conocido a lo desconocido, de lo concreto a lo
abstracto, de lo simple a lo complejo, son las estrategias de
ensefanza que facilitaran el proceso de aprendizaje.

- La capacitacion debe ser eminentemente practica para posibilitar

la adquisicion de destrezas y habilidades.
139
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- Permitir la adecuacién de los contenidos a las caracteristicas

particulares y propias de cada Empresas de Turismo.

4.2.8. COSTOS: Pueden asumirse desde dos puntos de vista:

e Considerandose la implementacién como Programa de Capacitacion a
nivel de la Entidad promotora, esta debe ser analizada con la
autoridad responsable de la entidad, propuesta que es la mas
recomendable para la entidad.

e En la modalidad de cursos de capacitacion, a solicitud de la entidad

promotora.

El requerimiento econémico, caso apoyo logistico, materiales: separatas,

certificacion, refrigerios y otros, para su financiamiento queda a decision de la

entidad promotora que implementa la capacitacion.
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4.3. TRATAMIENTO ESTADISTICO.

4.3.1. PRUEBA DEL SIGNO.

Esta prueba no paramétrica se utiliza a fin de determinar si los valores de
una muestra son menores o mayores de una situacion inicial. La prueba de
signos requiere variables continuas. Los valores numéricos se convierten a
signos antes de continuar el andlisis. Por consiguiente, podemos utilizar esta
prueba siempre que establezcamos que el proceso proporciona una mejora (+),
un empeoramiento (-) o ningiin cambio (0). Los datos de la prueba constan de
signos mas y signos menos, sin tomar en cuenta los ceros. Las hipotesis que
establezcamos pueden ser de dos extremos o bilaterales y luego plantear la

prueba Z de la forma:

X, -u X, —np

Fo=—=5+ T _Tf =T (Ec. 1)
o A Hpg
Donde:
n = Tamafo de Muestra.
p = Probabilidad de éxito de éxito.
g = Probabilidad de éxito de fracaso.
M = Media poblacional.
Xi = Correccion por continuidad.
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4.3.2. VALORES CRITICOS DE PRUEBA ESTADISTICA Z

El grafico siguiente nos muestra los valores criticos de la prueba

estadistica Z para un nivel de significancia de 5%.

Regién de Rechazo

Zt=-1.645 Zt=1.645

Regién de Rechazo

ZonLa de
1“{\cep1 acion

Grafico 9: Valores Criticos de la Prueba Estadistica Z

Fuente: Elaboracion propia

4.4. PRUEBA DE HIPOTESIS.

4.4.1. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 01

La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion efectiva de las

tecnologias de la informacién en las Empresas de Turismo de la Ciudad de

Puno.

Planteamos la prueba de la siguiente forma:
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A) PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS.

Ho: La Metodologia de Sistemas Blandos no mejora la gestion

efectiva de las tecnologias de la informacién en las Empresas de

Turismo de la ciudad de Puno.

H:;: La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestidon efectiva

de las tecnologias de la informacion en las Empresas de Turismo

de la ciudad de Puno.

B) NIVEL DE SIGNIFICANCIA.

a=5%

. ELECCION DE LA PRUEBA ESTADISTICA.

Segun las caracteristicas de nuestros datos, utilizaremos la prueba no

paramétrica que consiste en la prueba del signo, la cual se detalla a

continuacion.
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Tabla 9: La Metodologia de Sistemas Blandos en la gestién efectiva de las
tecnologias de la informacion, considerando post — test, en las Empresas de
Turismo de la ciudad de Puno

N° Signo de la
diferencia
1 +
2 +
3 0
4 +
5 +
6 +
7 +
8 +
9 +
10 +
11 0
12 +
13 +
14 +
15 +
16 +
17 +
18 +
19 +
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20 +
21 0
22 +
23 +
24 +
25 +
26 +
27 +
28 +
29 0
30 +
Signo + 26
- 0
0 4

Fuente: Elaboracion propia

Entonces:

H=np —> M =(26)(0.5) =13 Signos mas

\npq = (26)(0.5)(0.5) = 2.5495

Por lo tanto:
Xi—0.5) - 26-0.5) - 13
Z. = #“ _ ; =  4.9029
Nnpq 2.5494

145

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [ Nacional del
: Altiplano

. DECISION.

Si Z. > Z; Entonces se rechaza Hy.

Z:. = 4.9029 > Z; Entonces se rechaza Ho.

Regidn de Rechazo

(0.

Region de Rechazo
Zon'ha de

j/ 2
)‘f\c:ep1 acion

Zt=-1.645 7t=1.645 V\

= 4.9029

Grafico 10: Verificacién de valores criticos de prueba estadistica Z para prueba
de hipétesis especifica N° 01

Fuente: Elaboracion propia

. CONCLUSION.

Por lo tanto: La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion

efectiva de las tecnologias de la informacion en las Empresas de Turismo de la

ciudad de Puno.
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4.4.2. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 02.
La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion eficaz de las
tecnologias de la informacion en las Empresas de Turismo de la Ciudad de

Puno.

Planteamos la prueba de la siguiente forma:

A) PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS.

Ho: La Metodologia de Sistemas Blandos no mejora la gestion eficaz

de las tecnologias de la informacion en las Empresas de Turismo

de la ciudad de Puno.

H:;:  La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion eficaz de

las tecnologias de la informacién en las Empresas de Turismo de

la ciudad de Puno.

B) NIVEL DE SIGNIFICANCIA.

a=5%
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. ELECCION DE LA PRUEBA ESTADISTICA.

Segun las caracteristicas de nuestros datos, utilizaremos la prueba no
paramétrica que consiste en la prueba del signo, la cual se detalla a

continuacion.

Tabla 10: La Metodologia de Sistemas Blandos en la gestion eficaz de las
tecnologias de la informacion, considerando post — test, en las Empresas de
Turismo de la ciudad de Puno

N° Signo de la
diferencia
1 +
2 +
3 0
4 +
5 +
6 +
7 +
8 +
9 +
10 +
11 0
12 +
13 +
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14 +
15 +
16 +
17 0
18 +
19 +
20 +
21 0
22 +
23 +
24 +
25 0
26 +
27 +
28 +
29 0
30 +

Signo + 24

- 0

0 6

Fuente: Elaboracion propia
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Entonces:

H=np —> W=(24)(0.5) = 12 Signos mas

\Vnpq =(24)(0.5)(0.5) = 2.4494

Por lo tanto:
Xi—0.5) - 24-0.5) - 12
Z. = _ =05 -u - (2405)-12 _ 4.6950
\npq 2.4494

. DECISION.

Si Z. > Z; Entonces se rechaza Hy.

Z:. = 4.6950 > Z; Entonces se rechaza Hy.

Region de Rechazo

(0}

Regidn de Rechazo
Zon&a de

j/ 2
/?\c:ep1 acion

Zt=-1.645 Zt=1.645 \

=4.6950

Grafico 11: Verificacion de valores criticos de prueba estadistica Z para prueba
de hipétesis especifica N° 02

Fuente: Elaboracion propia
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. CONCLUSION.

Por lo tanto: La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion
eficaz de las tecnologias de la informacion en las Empresas de Turismo de la

ciudad de Puno.

4.4.3. PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 03.

La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion eficiente de las
tecnologias de la informacién en las Empresas de Turismo de la Ciudad de

Puno.

Planteamos la prueba de la siguiente forma:

A) PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS.

Ho: La Metodologia de Sistemas Blandos no mejora la gestion eficaz
de las tecnologias de la informacion en las Empresas de Turismo

de la ciudad de Puno.

Hi:  La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion eficaz de
las tecnologias de la informacion en las Empresas de Turismo de

la ciudad de Puno.
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B) NIVEL DE SIGNIFICANCIA.

a=5%

. ELECCION DE PRUEBA ESTADISTICA.

Segun las caracteristicas de nuestros datos, utilizaremos la prueba no

paramétrica que consiste en la prueba del signo, la cual se detalla a

continuacion.
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Tabla 11: La Metodologia de Sistemas Blandos en la gestion eficiente de las
tecnologias de la informacion, considerando post — test, en las Empresas de
Turismo de la ciudad de Puno

N° Signo de la
diferencia
1 +
2 +
3 0
4 +
5 +
6 +
7 +
8 +
9 +
10 +
11 0
12 +
13 +
14 +
15 +
16 +
17 0
18 +
19 +
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20 +
21 0
22 +
23 +
24 0
25 0
26 +
27 +
28 +
29 0
30 +
Signo + 23
- 0
0 7

Fuente: Elaboracion propia

Entonces:

H=np —> u=(23)(0.5) =11.5 Signos mas

\npq = (23)(0.5)(0.5) = 2.3979

Por lo tanto:
X;— 0.5) - 23-0.5)-11.5

Z. = (%705 -u - ( ) = 45873
\npq 2.3979
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. DECISION.

Si Z. > Z; Entonces se rechaza Hy.

Z. = 4.5873 > Z; Entonces se rechaza H.

Regién de Rechazo

ol

Region de Rechazo
Zoria de

j/ 2
Acep1 acion

Zt=-1.645 Z1=1.645 \

=4.5873

Grafico 12: Verificacién de valores criticos de prueba
estadistica Z para prueba de hipotesis especifica N° 03

Fuente: Elaboracion propia

. CONCLUSION.

Por lo tanto: La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion

eficiente de las tecnologias de la informacion en las Empresas de Turismo de la

ciudad de Puno.
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4.4.4. PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL.

De la prueba de hipotesis especifica N° 01, se concluye que La
Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion efectiva de las tecnologias

de la informacion en las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.

De la prueba de hipotesis especifica N° 02, se concluye que La
Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestién eficaz de las tecnologias

de la informacion en las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.

De la prueba de hipétesis especifica N° 03, se concluye que La
Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestion eficiente de las tecnologias

de la informacion en las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.

De las tres hipotesis especificas contrastadas anteriormente se concluye

gue La Metodologia de Sistemas Blandos mejora la gestién de las tecnologias

de la informacion en las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.

Hipotesis General = Hipotesis Especifica N° 01 + Hipoétesis Especifica N° 02 +

Hipotesis Especifica N° 03
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CAPITULO V
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CONCLUSIONES

PRIMERO. La aplicacion de la Metodologia de Sistemas Blandos mejora
significativamente la Gestion de las Tecnologias de la Informacién de las

Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.

SEGUNDO. Se determiné que la aplicacién de la Metodologia de Sistemas
Blandos aumenta significativamente la Gestion efectiva de las Tecnologias de

la Informacion de las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.

TERCERO. Definitivamente observamos que la aplicacion de la Metodologia
de Sistemas Blandos acrecenta significativamente la Gestién eficaz de las
Tecnologias de la Informacién de las Empresas de Turismo de la ciudad de

Puno.

CUARTO. Concluimos que la aplicacion de la Metodologia de Sistemas

Blandos mejora significativamente la Gestion eficiente de las Tecnologias de la

Informacién de las Empresas de Turismo de la ciudad de Puno.
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RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS

PRIMERO. EI Programa M| Empresa, las Universidades, las empresas
dedicadas a brindar soporte con tecnologias de la Informacién, los Gerentes de
las Empresas de Turismo e instituciones que velan por los temas empresariales
tendran a disposicion los resultados de la presente investigacion de tal manera
que pueda servir como documento base para una amplia discusion, que
permita encontrar alternativas viables para mejorar el uso y gestién de las

tecnologias de la informacion por parte de las Empresas de Turismo.

SEGUNDO. Es necesario que las universidades implementen programas de
capacitacion en Tecnologias de la Informacion a las instituciones que velan por
el funcionamiento y buen desempefio de las Empresas de Turismo, para que
de esta manera se facilite a las mismas poder concientizarlas sobre la

importancia que estas tienen en el actual mundo empresarial.

TERCERO. Se recomienda a la Escuela Profesional de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad Nacional del Altiplano establecer nuevas lineas de
investigacion cientifica en cuanto a las Tecnologias de la Informacion de

manera que puedan ser aplicables al proceso empresarial.

CUARTO. Se recomienda a las universidades publicas y privadas, a los

distintos programas de fortalecimiento de las Empresas de Turismo a que se

159

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
i Altiplano

puedan crear parques tecnoldgicos y centros de incubacion empresarial para
gue se pueda dar de manera fortalecida la relacion Estado — Empresa —

Universidad.

QUINTO. Esta investigacién sienta un precedente para investigaciones
futuras las cuales tengan que ver con la gestion de las tecnologias de la
informacion por parte de las Empresas de Turismo, ya que en el transcurso de
la misma se pudo observar que hay mas lineas de investigacion relacionadas a
la presente y que sin duda pueden dar soluciones alternativas al problema

planteado en esta investigacion.
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ANEXO 1: ENCUESTA 1

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO DE PUNO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS

TRABAJO DE INVESTIGACION

Agradezco de antemano su colaboraciéon y su amable atencidon. Este

instrumento esta relacionado con la adecuada gestion de las tecnologias

de lainformacién en las Empresas de Turismo.

Marque con una X en la alternativa que le corresponde.

N° PREGUNTA SI NO

1 ¢, Sabe Ud. que son las tecnologias de la informacion?

2 ¢Es Ud. consiente de la importancia de las tecnologias de

la informacion?

3 ¢ Sabe que la correcta gestion de las tecnologias de la
informacion genera ventajas competitivas para las

Empresas de Turismo?

4 ¢,Cuenta su Empresas de Turismo con un teléfono fijo o un

teléfono celular para sus actividades?
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¢Cuenta su Empresas de Turismo con una PC para sus

actividades?

¢,Cuenta su Empresas de Turismo con una red local para el

apoyo de sus actividades?

¢,Cuenta su Empresas de Turismo con conexion a Internet

para sus actividades?

¢,Cuenta su Empresas de Turismo con correo electronico

para sus actividades?

¢,Cuenta su Empresas de Turismo con una Pagina Web?

10

¢Cuenta o planea contar con un Sistema de Informacién

para las actividades que realiza su Empresas de Turismo?

11

¢Mediante el uso de su PC, pudo sustituir procesos

manuales en su Empresas de Turismo?

12

¢Mediante el uso de su teléfono fijo o celular, pudo sustituir

procesos manuales en su Empresas de Turismo?

13

¢Mediante el uso de red local, pudo sustituir procesos

manuales?

14

¢Mediante el uso de su correo electronico, pudo sustituir

procesos manuales en su Empresas de Turismo?

15

¢Mediante el uso de una conexion a Internet, pudo sustituir

procesos manuales en su Empresas de Turismo?

16

¢Mediante el uso de su P&gina Web, pudo sustituir

procesos manuales en su Empresas de Turismo?

17

¢El uso de su correo electrénico cumple el objetivo para el
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cual fue destinado?

18

¢La conexion a Internet con la que cuenta, cumple con los

objetivos para lo cual fue instalada?

19

¢Los objetivos de su Empresas de Turismo pueden
alinearse y realizarse con la ayuda de dichas tecnologias de

la informacién?

20

¢El uso de las tecnologias de la informacién logra los

objetivos planteados dentro de su Empresas de Turismo?

21

¢A través del uso de su PC, mejoro el tiempo empleado
para realizar actividades en su Empresas de Turismo

(ejemplo: arqueo diario, semanal y/o mensual)?

22

¢A través del uso de su PC, redujo el tiempo horas/hombre

para realizar actividades en su Empresas de Turismo?

23

(A través del uso de una red local, optimizo el uso de

recursos informéticos en su Empresas de Turismo?

24

¢ A través del uso de su correo electrénico, redujo el tiempo
horas/hombre para realizar coordinaciones relacionadas a

su Empresas de Turismo?

25

¢A través del uso de su correo electrénico, redujo el costo
para realizar coordinaciones relacionadas a su Empresas

de Turismo?

26

(A través del acceso a Internet, se enter6 de nuevas

oportunidades para su Empresas de Turismo?

27

¢A través del acceso a Internet, pudo realizar un estudio de
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mercado para su Empresas de Turismo?

28 | ¢A través del acceso a Internet, pudo auto-informarse de

las nuevas tendencias en el mundo empresarial?

29 | ¢A través de su Pagina Web, pudo optimizar recursos al
momento de conseguir nuevos contactos para su Empresas

de Turismo?

30 | ¢A través de su Pagina Web, pudo optimizar recursos en

material publicitario Empresas de Turismo?
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ANEXO 2: RAZON SOCIAL DE LAS EMPRESAS DE TURISMO QUE
CONFORMAN LA MUESTRA

N° RAZON SOCIAL

1|YAVERI INDUSTRIAS Y SERVICIOS

E.lLR.L.

2| CHASKA TOURS E.I.LR.L

3| URURI TOURS S.R.L.

4| KURMI PUNO TRAVEL SAC

5| KINGDOM TRAVEL AGENCY S.C.R.L.

6 | ALINA TOURS E.I.LR.L.

7 |ROSSELIN SRL

8| BLUE TOURS S.R.L.

9| CREACIONES BRAVO E.I.LR.L

10 |EL PERU EN TUS MANOS E.Il.R.L.

11 | ROQUE TAPIA LUIS ALEXANDRY

12 | CCOSI FLORES ROSA ELVIRA

13 |HOSTAL TITIKAKA E.I.LR.L.

14 | ANDEAN EXPERIENCE S.A.C.

15/HOTEL TUMI E.l.LR.L

16 | ZEGARRA ZEGARRA FELIPA

17 | CREACIONES CANDELARIA SCRL
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18

COLQUE VALDEZ TEODOCIA

19

SERV, TUR. SENOR DE LOS

MILAGROS

20

PUMA MACEDO FELICIANO

21

QUISPE DE CUEVAS FELIPA

22

HUAMAN CUADROS BASILIA

23

GARCIA YAPUCHURA PATRICIO

24

FLORES QUILLI JAIME

25

MENDIBAL ZELA ALAN MARCO

26

APAZA PARI CHARO JULIA

27

ROMY RAISA TOURS E.ILR.L

28

JANY AGENCIA VIAJES E.I.R.L.

29

INKARI TOURS E.I.LR.L

30

TRAVEL PERU E.I.LR.L.
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