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FACULTAD DE POSTGRADO

IMPACTO DE LA INNOVACION TECNOLOGICA PARA
ENTREGAS A DOMICILIO EN SAN PEDRO SULA,
HONDURAS

BESSY CAROLINA ALCERRO HIDALGO
FLOR ALEJANDRA ZELAYA TORO

RESUMEN

Este estudio proporciona una vision integral de la implementacién de tecnologia de la
informacion en los emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras. A través
del andlisis de beneficios, riesgos y estrategias, se ofrece informacion valiosa para los
emprendedores y empresarios que buscan aprovechar el potencial de la tecnologia en sus
operaciones. Tiene un enfoque mixto, uniendo las mejores caracteristicas de lo cuantitativo con lo
cualitativo y adoptando un alcance descriptivo en cuanto al registro de la competitividad e
implementacion de la tecnologia de la informacién en el rubro de entregas a domicilio. Al adoptar
las mejores practicas identificadas y abordar los desafios de manera efectiva, es posible lograr una
mayor eficiencia operativa, una experiencia mejorada para los clientes y una mayor competitividad
en el mercado. Los resultados de la investigacion dieron apertura a una propuesta de proyecto

considerando que este puede ser adoptado a diferentes tipos de industrias.

Palabras claves: Beneficios, Competitividad, Microempresarios, Riesgos, Tecnologia.
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GRADUATE SCHOOL

IMPACT OF THE TECHNOLOGICAL INNOVATION ON THE
DELIVERY FIELD IN SAN PEDRO SULA, HONDURAS.

BESSY CAROLINA ALCERRO HIDALGO
FLOR ALEJANDRA ZELAYA TORO

ABSTRACT

This study provides a comprehensive view of the implementation of information
technology in the delivery field enterprises in San Pedro Sula, Honduras. Through the analysis of
benefits, risks and strategies, valuable information is offered to entrepreneurs and businessmen
who seek to take advantage of the potential of technology in their operations. It has a mixed
approach, uniting the best characteristics of the quantitative with the qualitative focus and adopting
a descriptive scope in terms of registering the competitiveness and implementation of information
technology in the field of home deliveries. By adopting the identified best practices and effectively
addressing the challenges, it is possible to achieve greater operational efficiencies, an improved
customer experience and greater competitiveness in the marketplace. The results gathered from
the investigation provided enough insights to elaborate a project proposal that can be implemented

in different industries.

Key words: Benefits, Competitiveness, Entrepreneurs, Risks, Technology.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Este primer capitulo presenta una introduccidon que proporciona una vision general del
trabajo de tesis, incluyendo los antecedentes del problema que condujeron a la definicion del
problema; se establece la pregunta general y las especificas de investigacion, asi como el objetivo
general y especificos que guiaran el proceso de investigacion. Cerrando este capitulo con la
justificacion de este proyecto al destacar la importancia de comprender como la tecnologia de la
informacion puede mejorar el rendimiento de los emprendimientos en un entorno altamente

competitivo y orientado hacia la innovacion tecnologica.

1.1 INTRODUCCION

El sector de entrega a domicilio ha experimentado un crecimiento significativo impulsado
por los avances tecnoldgicos y la adopcion de soluciones digitales. En este contexto, es crucial
evaluar el impacto de la tecnologia de la informacién en la competitividad de los emprendimientos
del sector de entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras.

La tesis tiene como objetivo principal analizar los efectos de la tecnologia de la informacion
en los emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras. Se examinan los
beneficios concretos y abstractos derivados de su implementacion, asi como los riesgos y desafios.

La investigacion se centra en evaluar como esta tecnologia impacta en la competitividad
de estos emprendimientos, con enfoque en la eficiencia operativa y la experiencia del cliente.
Ademas, se considera la posibilidad de aplicar los hallazgos y recomendaciones a otros sectores.

La justificacion de este proyecto radica en la necesidad de comprender de manera integral
los beneficios y riesgos de la implementacion de tecnologia de la informacion.

En el marco tedrico se examina la situacion actual del sector de entrega a domicilio,
utilizando un enfoque mixto que combina métodos cualitativos y cuantitativos para analizar
tendencias y comportamientos a nivel nacional e internacional.

En el capitulo tres se presenta la matriz metodologica con variables, dimensiones e items,
junto con el esquema que incluye la variable dependiente y las independientes. También se

menciona la matriz de operacionalizacion de las variables con sus definiciones.
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Los datos se obtienen mediante encuestas y entrevistas a emprendimientos del sector, y se

complementan con informacion de fuentes secundarias, tanto cuantitativas como cualitativas. Esto
permite analizar los beneficios, riesgos y estrategias relacionados con la tecnologia utilizada.

Se presentan las conclusiones y recomendaciones alineadas a las conclusiones, ambos
derivados de la investigacion sobre la adopcion de tecnologia de la informacion que ha tenido un
impacto positivo en los negocios de entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras.

Finalmente, se plantea un proyecto aplicable que responde a una necesidad identificada.

durante la investigacion, cerrando asi el estudio.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

A continuacion, se presenta una breve cronologia de la historia de las entregas a domicilio
destacando algunos hitos importantes en su desarrollo. Es importante tener en cuenta que este
campo sigue evolucionando rapidamente, y nuevas innovaciones y servicios contintian surgiendo
para satisfacer las necesidades cambiantes de los consumidores.

En 1994, se lanza Amazon.com, uno de los pioneros del comercio electronico (Carrasco,
2023). La compaiiia revoluciona la forma en que se realizan las compras al permitir a los clientes
ordenar una amplia variedad de productos en linea y recibirlos en sus domicilios.

Seguido de esto, en 2004, se lanza la plataforma de pedidos en linea y entrega a domicilio
Grubhub en los Estados Unidos. Grubhub permite a los clientes ordenar comida de restaurantes
locales y recibir sus pedidos directamente en sus hogares u oficinas (Singla, 2026).

En 2009, se lanza Uber en San Francisco, California. Inicialmente, enfocado en ofrecer
servicios de transporte privado a través de una aplicacion moévil. Sin embargo, en los afios
siguientes, Uber expande su plataforma para incluir servicios de entrega de alimentos (Uber Eats)
y entrega de productos en general (UberRUSH, Uber Connect, entre otros) (Chaves, 2020).

En 2011, se lanza la aplicacion movil Postmates en los Estados Unidos. Postmates permite
a los usuarios solicitar la entrega de alimentos, comestibles, productos farmacéuticos y otros
productos de tiendas locales, ampliando las opciones de entrega a domicilio (Singla, 2015).

En 2019, en Honduras, se observd una creciente necesidad de empleo y una emergente
clase media que buscaba optimizar su tiempo. Como resultado, surgieron en el mercado diversas
empresas de servicios de entrega a domicilio, principalmente enfocadas en la entrega de alimentos.

Estas empresas se posicionaron como una solucidon conveniente para satisfacer las demandas de
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los consumidores y aprovechar el crecimiento de la economia en ese momento. Segun la revista

Proceso Digital (2019) “Las empresas extranjeras de mensajeria como Hugo, Glovo, Uber Eats y
Ryte, entre otras, han incursionado en el mercado hondurefio para competir en el sector de entrega
de alimentos y otros productos de interés para los consumidores” (p. 1).

La pandemia de COVID-19, en 2020, impulsé aun mas la demanda de servicios de entrega
a domicilio en todo el mundo. Las restricciones y el distanciamiento social hacen que mas personas
recurran a la entrega de alimentos, productos de supermercado y otros articulos para evitar salir de
sus hogares. La pandemia provoco la paralizacion de las economias en todo el mundo, lo que ha
llevado a muchas personas a emprender negocios como una respuesta. Por su parte Casco (2020),
menciona el rol de las empresas de entregas a domicilio por consecuencia de la pandemia, “Debido
a las restricciones a la circulacion, los consumidores no pueden ir a tiendas, o centros
comerciales. Se han invertido los papeles, ya que los negocios son los que van a la casa
del consumidor, utilizando servicios de entrega” (p. 102).

A medida que el servicio de entrega a domicilio se ha vuelto mas popular en San Pedro
Sula, se ha desarrollado un crecimiento en la competencia entre emprendedores. Esto 1llevo a la
innovacién y a la mejora de los servicios ofrecidos, como la implementaciéon de tecnologia de
seguimiento en tiempo real, la optimizacion de las rutas de entrega o la inclusion de opciones de
pago en linea.

Sin embargo, se ha descubierto que la falta de innovacion y tecnologia hace que el entorno
empresarial se vuelva incierto y volatil. En este contexto, Ide Solution (2022) San Pedro Sula, una
ciudad en constante crecimiento y desarrollo, ha creado un ambiente propicio para el surgimiento
de emprendedores en varios sectores, incluido el servicio de entrega a domicilio.

Segin Martel y Madrid (2020) la implementacion de aplicaciones méviles en dispositivos
inteligentes ha jugado un papel fundamental en este servicio, ya que ha simplificado su uso al
permitir a los usuarios realizar pedidos con tan solo un clic. La incorporacion de tecnologia en
esta industria refleja la tendencia actual hacia la digitalizacion y la comodidad en el proceso de
compra.

El uso de la tecnologia en las empresas es fundamental para su desarrollo y competitividad
en la industria. Proporciona herramientas que permiten aumentar la productividad, generar
rentabilidad y marcar la diferencia en un entorno empresarial globalizado. Sin embargo, muchas

organizaciones desconocen coOmo obtener ventajas competitivas después de invertir en soluciones
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tecnologicas. La tecnologia ayuda a cubrir las necesidades diarias de manera eficiente,

optimizando procesos manuales y brindando conectividad digital. La transformacion digital se
vuelve imprescindible para la supervivencia de los negocios, y las inversiones tecnoldgicas
representan una ventaja competitiva.
Henriquez (2020), hace una mencion importante en cuanto al papel que juega la tecnologia
en la productividad y relevancia de las PYMES.
La digitalizacion, que antes parecia un “extra” para aumentar la productividad y las
ganancias, hoy se ha vuelto un requisito para que las empresas sobrevivan. En particular,
las mipymes que comienzan a transitar por la ruta de la transformacion digital necesitan
dotarse muy rapidamente de una serie de elementos. Por un lado, necesitan conexiones de
calidad y dispositivos tecnologicos (computadoras y servidores). Por otro, requieren
soluciones digitales, incluyendo sistemas informaticos para ventas, mercadeo y gestion de
clientes adaptados a sus necesidades especificas, soluciones reforzadas de ciberseguridad,
y herramientas para potenciar sus oportunidades de negocio (plataforma de comercio

electronico, medios de pago digitales, etc.) (parr. 5).

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

El avance de la tecnologia de la informacion ha tenido un impacto significativo en diversos
sectores econdmicos, y el sector de entrega a domicilio no es una excepcion. En San Pedro Sula,
Honduras, este sector ha experimentado un crecimiento notable en los ultimos afios, impulsado
por el aumento en la demanda de servicios de entrega a domicilio por parte de los consumidores.

Sin embargo, la adopcidon de la innovacion tecnoldgica en las operaciones de entrega a
domicilio plantea desafios y oportunidades para los microempresarios ya establecidos en el
mercado. Esta tesis tiene como objetivo evaluar el impacto de la tecnologia de la informacion en
la competitividad de los emprendimientos del sector de entrega a domicilio que estan legalmente
constituidos en San Pedro Sula.

El problema principal que se aborda en esta investigacion es la necesidad de comprender
cémo la implementacion de tecnologia de la informacion impacta la competitividad de los
emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula. Se busca identificar los beneficios y
riesgos asociados con la adopcion de estas tecnologias, asi como desarrollar estrategias efectivas

para maximizar los beneficios y mitigar los riesgos.
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El impacto de la tecnologia de la informacion en el sector de entrega a domicilio puede

tener multiples dimensiones, como la eficiencia operativa, la mejora de la experiencia del cliente,
la optimizacion de las rutas de entrega, la gestion de inventario, la automatizaciéon de procesos,
entre otros aspectos relevantes para la competitividad y sostenibilidad de los emprendimientos.

Ademas, es fundamental considerar los riesgos asociados con la implementacion de
tecnologia de la informacion, como la seguridad de los datos del cliente, la dependencia de
sistemas digitales, la capacitacion del personal, la resistencia al cambio y la competencia en el
mercado.

La evaluacion detallada de estos aspectos permitird identificar las oportunidades y desafios
que enfrentan los emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula al adoptar tecnologia
de la informacion en sus operaciones. Con base en estos hallazgos, se pueden desarrollar
estrategias adecuadas para maximizar los beneficios de la innovacidn tecnoldgica y superar los
desafios identificados.

En resumen, esta investigacion se centra en evaluar el impacto de la tecnologia de la
informacion en la competitividad de los emprendimientos del sector de entrega a domicilio ya
establecidos en San Pedro Sula, Honduras. A través de la identificacion de beneficios, riesgos y
estrategias asociados, se busca proporcionar una vision integral y practica para aquellos
emprendedores que buscan mejorar su desempefio y éxito en el mercado actualmente competitivo

de entrega a domicilio.

1.3.1 PREGUNTA GENERAL DE INVESTIGACION

(Cual es el impacto de la tecnologia de la informacidon en la competitividad de los
emprendimientos del sector de entrega a domicilio ya constituidos legalmente en San Pedro Sula,

Honduras?

1.3.2 PREGUNTAS ESPECIFICAS DE INVESTIGACION

e ;Cuadles son los beneficios que la implementacion de tecnologia de la informacion puede
proporcionar a los emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras?
e ;Cuadles son los riesgos asociados con la adopcion de tecnologia de la informacion en los

emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras?
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e ;De qué manera la implementacion de tecnologia de la informacion mejora la eficiencia

operativa y la experiencia del cliente en los emprendimientos de entrega a domicilio en
San Pedro Sula, Honduras?

e ;Como se pueden aplicar los hallazgos y recomendaciones de este estudio sobre el impacto
de la tecnologia de la informacion en la competitividad de los emprendimientos de entrega

a domicilio en San Pedro Sula en otros sectores?

1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo general de este proyecto de tesis es evaluar el impacto de la tecnologia de la
informacion en la competitividad de los emprendimientos del sector de entrega a domicilio ya
constituidos legalmente en San Pedro Sula, Honduras. A través de un andlisis exhaustivo de los
beneficios, riesgos y estrategias asociados a la implementacion de tecnologia de la informacion,
se buscara proporcionar recomendaciones y orientacion para mejorar la competitividad de estos

emprendimientos en un entorno dindmico y altamente competitivo.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir los beneficios que la implementacion de tecnologia de la informacion puede
proporcionar a los emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula,
Honduras.

e Identificar los riesgos asociados con la adopcion de tecnologia de la informacion en los
emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras.

e Determinar de qué manera la implementacion de tecnologia de la informacion mejora
la eficiencia operativa en los emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro
Sula, Honduras.

e Evaluar la transferibilidad de los hallazgos y recomendaciones del estudio sobre el
impacto de la tecnologia de la informaciéon en la competitividad de los
emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula, analizando su aplicabilidad

en otros sectores.
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1.5 JUSTIFICACION

Segtin Roque et al. (2017) “La actividad empresarial y la tecnologia estan estrechamente
vinculadas hoy en dia. La tecnologia apoya a casi todas las operaciones de negocios y resulta muy
importante para el crecimiento de cualquier empresa” (parr. 5).

Con referencia a lo anterior podemos decir que el avance de la tecnologia de la informacion
ha revolucionado diversos sectores empresariales, incluyendo el sector de entrega a domicilio. En
San Pedro Sula, Honduras, se ha observado un crecimiento significativo de emprendimientos
dedicados a la entrega a domicilio formales e informales, los cuales se enfrentan a un entorno
altamente competitivo y en constante evolucion. Por lo tanto, resulta fundamental evaluar el
impacto de la tecnologia de la informacion en la competitividad de estos emprendimientos ya
constituidos legalmente en la ciudad.

La justificacion de este proyecto de tesis radica en la necesidad de comprender de manera
integral los beneficios y la eficiencia que se puede lograr con la implementacion de tecnologia de
la informacion en el sector de entrega a domicilio en San Pedro Sula; asi como los riesgos que se
pueden asumir. Al realizar una evaluacién exhaustiva, se identifican las oportunidades de mejora
y maximiza el potencial competitivo de estos emprendimientos.

De acuerdo con El Consejo Nacional de Inversiones Honduras (2021), es de conocimiento
que las mipyme son uno de los pilares de la economia hondurefia y son protagonistas del desarrollo
del pais. Este sector aporta aproximadamente el 60% del Producto Interno Bruto (PIB) y origina 7
de cada 10 empleos en Honduras.

Por lo anterior expuesto; la implementacion de tecnologia de la informaciéon en los
emprendimientos de entrega a domicilio puede proporcionar beneficios significativos, como la
optimizacion de los procesos operativos, la mejora de la experiencia del cliente, el aumento de la
eficiencia y la reduccion de costos. Sin embargo, también existen riesgos asociados, tales como la
seguridad de los datos del cliente y la dependencia excesiva de la tecnologia. Es esencial
comprender y abordar estos riesgos de manera efectiva para asegurar el éxito y la sostenibilidad
de los emprendimientos.

Ademads, este proyecto de tesis busca llenar un vacio en la investigacion local al
proporcionar un analisis detallado y sisteméatico del impacto de la tecnologia de la informacion en
la competitividad de los emprendimientos del sector de entrega a domicilio en San Pedro Sula. La

informacion que se genera en esta investigacion es de gran relevancia tanto para los emprendedores
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y empresarios del sector, brinddndoles orientacion y recomendaciones practicas, como para la

comunidad académica y los tomadores de decisiones en el ambito empresarial, contribuyendo al
conocimiento existente en este campo.

En conclusion, este proyecto de tesis tiene como objetivo principal evaluar el impacto de
la tecnologia de la informacion en la competitividad de los emprendimientos de entrega a domicilio
en San Pedro Sula, Honduras, analizando en detalle los beneficios, riesgos y asociados. La
importancia de este estudio radica en su contribucion al desarrollo y crecimiento sostenible de los
emprendimientos en un entorno altamente competitivo, asi como en su aporte al conocimiento
académico y empresarial en el 4mbito de la tecnologia de la informacién aplicada a la entrega a

domicilio.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

En el marco tedrico de esta investigacion, se analiza la situacion actual de los
microempresarios del rubro de servicio a domicilio a nivel internacional y nacional, con el objetivo
de comprender las tendencias y comportamientos que se han observado en este sector. Ademas, se
realiza una conceptualizacion de los términos mas utilizados en el ambito del servicio a domicilio.

Con relacion a la estructura y metodologia de la investigacion, se abordan las teorias de
sustento, especificamente la teoria de logistica y la teoria digital, que sirven como base para el
desarrollo del estudio. Por otro lado, se emplea una metodologia mixta, que combina enfoques
cualitativos y cuantitativos, con el fin de obtener una vision completa de la situacion. Ademas, se
establece el alcance de la investigacion como correlacional, permitiendo identificar relaciones
entre variables relevantes.

Asimismo, se realiza un analisis del marco legal, donde se enumeran las regulaciones,
normativas y legislaciones que son pertinentes para este proyecto. Estos aspectos legales son
fundamentales para comprender el entorno en el que se desenvuelven los microempresarios del

rubro de servicio a domicilio y su impacto en sus actividades.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1.1 MICROEMPRESARIOS DEL RUBRO DE SERVICIO A DOMICILIO A NIVEL

INTERNACIONAL

De acuerdo con la Secretaria Ejecutiva para el Desarrollo Integral (SEDI) (2022), los
microempresarios en general a nivel del mundo mostraron un constante crecimiento a nivel de
sector privado. Por ejemplo, Argentina experimentd un incremento de 111,953 puestos de trabajo
durante el primer trimestre de 2022, en Bolivia 148 micro y pequefios empresarios se certificaron
en competencias, en Brasil la apertura de pequefios negocios en el primer trimestre del 2022 es
mayor al 2019 y 2020.

Segun informa SEDI (2022) en Chile una cantidad considerable de microempresarios
recibieron capacitaciones sobre las plataformas: Trade4AMSMEs y Global Trade Helpdesk, en El
Salvador en junio 2022 a través de Comision Nacional de la Micro y Pequefia Empresa
(CONAMYPE) se entregan $158,270.00 en fondos de capital semilla; y muchos paises han

implementado estrategias, inversion y apoyo para el crecimiento de los microempresarios.
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Los microempresarios de entrega a domicilio, especialmente aquellos involucrados en la

entrega de alimentos y bienes de consumo, experimentaron un crecimiento significativo debido al
aumento de la demanda de servicios de entrega. Los avances tecnoldgicos y el auge de las
plataformas de entrega en linea han facilitado la creacion de negocios de entrega a domicilio a
pequenia escala. Sin embargo, es importante tener en cuenta que la situacion puede haber cambiado
desde entonces.

La pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto considerable en los negocios en general,
y las empresas de entrega a domicilio no han sido una excepcion. Durante la pandemia, muchas
personas recurrieron a los servicios de entrega para evitar salir de sus hogares y cumplir con las
medidas de distanciamiento social. Esto ha generado un aumento en la demanda de servicios de
entrega, pero también ha presentado desafios adicionales para los microempresarios.

El rubro de la entrega a domicilio en los alimentos de comidas rapidas ofrece una amplia
variedad de alimentos disponibles y la conveniencia de disfrutarlos con solo unos clics desde la
comodidad del hogar ha impulsado el crecimiento de la compra de alimentos en linea en todo el
mundo. Segun Statista Research Department (2023), en América Latina, la industria culinaria
siempre ha sido dinamica, pero la pandemia de COVID-19 intensificoé considerablemente la
demanda de servicios de encargo y entrega en linea.

En continuacién con el previo autor, entre 2019 y 2021, esta industria experimentd un
crecimiento superior al 42%, superando los $5,000,000 millones; como ejemplo tenemos un
destacado y es la empresa con sede en Bogota, Rappi, que se ha consolidado como la plataforma
lider de envio de alimentos en linea en América Latina, después de una inversion inicial sin
precedentes de aproximadamente $1,000,000 realizada por SoftBank Group Corporate en 2019.
Desde entonces, Rappi ha logrado recaudar $2,200,000, casi cuatro veces mas que su competidor
iFood.

Seglin menciona Statista, gracias a esta inversion y su amplia oferta de servicios, Rappi se
ha consolidado en nueve mercados latinoamericanos, que incluyen México, Brasil, Colombia,
Argentina, Chile, Pert, Ecuador, Costa Rica y Uruguay (2023).

A continuacion, el grafico muestra el valor del mercado de Rappi del 2018 a 2022 en miles

de millones de dblares americanos.
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Figura 1 El valor de mercado de Rappi de 2018 a 2022 (en miles de millones de dolares
estadounidenses)

Fuente: (Statista Research Department, 2023)

Ademas de los restaurantes y negocios de alimentos, otros sectores también se han
beneficiado de los servicios de entrega a domicilio. Por ejemplo, empresas de comestibles,
farmacias, tiendas de conveniencia y minoristas en general han ampliado sus servicios de entrega
para satisfacer la creciente demanda de los consumidores es por ello por lo que no podemos dejar
de hablar de los siguientes.

HUGO: El informe de impacto de Hugo revela que son la primera y unica plataforma
integral de servicios en toda Centroamérica, posicionados como lideres de mercado en seis paises
de la region. Su oferta abarca una amplia gama de productos y servicios entregados directamente
a domicilio, incluyendo comida, bienes de consumo, comercio electronico, pagos digitales,
transporte, entretenimiento y mas (Division de Estrategia e Impacto de Hugo, 2021).

Hugo en la actualidad, cuentan con un equipo compuesto por mas de 800 jovenes
talentosos, asi como miles de emprendedores y empresas visionarias. Juntos, lideran la revolucion
tecnologica con un enfoque solido en generar un impacto positivo en los ambitos social, ambiental

y econdmico; su origen se remonta a octubre de 2016, cuando Hugo fue fundada en El Salvador y
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desde entonces, se han expandido a otros paises de la region, incluyendo Guatemala, Honduras,

Nicaragua, Republica Dominicana y Jamaica (Division de Estrategia e Impacto de Hugo, 2021).

Segun el informe de impacto de Hugo (2021), actualmente, Hugo se destaca como la
empresa lider en toda Centroamérica y estd incursionando con éxito en el Caribe, donde han
experimentado un crecimiento sorprendente. Cerraron el afio 2020 con un aumento del 280% en
sus negocios a nivel regional.

En el entorno actual cada vez mas competitivo, las pequefias empresas que no adoptan
nuevas tecnologias encontraran dificultades para evolucionar; por eso es importante mencionar
que las plataformas de entrega en linea, como Uber Eats, DoorDash, Deliveroo, entre otras, se han
vuelto extremadamente populares y han experimentado un aumento en el nimero de usuarios y
pedidos. Estas plataformas han desempefiado un papel importante al conectar a los consumidores
con una amplia gama de restaurantes y negocios de alimentos, asi como también con otros bienes
y servicios.

Segun Fernandez (2021), presenta informacion sobre la facturaciéon mercado en linea por

canal de entrega 2017-2027:

La facturacion, los ingresos de la compra y entrega de alimentos en linea han presentado
una tendencia al crecimiento durante todo el periodo en sus dos modalidades (ya sea
reparto directo a través del restaurante o de alguna plataforma intermediaria). Asi, de
cumplirse las previsiones realizadas por el Digital Market Outlook de Statista, en 2022 la
facturacion por reparto de pedidos de comida realizados desde plataformas en linea

podria rondar los $200,000,000. (Parr. 1)

A continuacion, la grafica muestra los ingresos del mercado de entrega de comida en linea

a nivel mundial de 2017 a 2027, por canal.
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Figura 2 Ingresos a nivel mundial de 2017 a 2027, por canal

Fuente: (Fernandez, 2022)

Veamos ahora algunas estadisticas importantes segin Juarez (2021), las circunstancias de
la pandemia han influido considerablemente en estas estadisticas, ya que los consumidores se han
visto obligados a buscar estas alternativas como una forma de evitar salir de sus hogares; bajo este
contexto 66% de los mexicanos prefieren la entrega de comida a domicilio, 50% prefieren para
pagar canales digitales como en fisico.

Segtn Juarez (2021), una empresa en México llamada soluciones empresariales Up si vale
asegura que seis de cada diez usuarios han realizado alguna compra en linea. Cabe mencionar que
los comercios mas usados para el servicio a domicilio son: Rappi 18%, Mercado Libre 15%,
Cornershop 12% y Uber East 10%; datos de la AMVO, la pandemia digitaliz6 los habitos de
consumo de los mexicanos. 83% de los internautas utilizan plataformas de servicio a domicilio, de
los cuales: 76% ordenan comida, 60% piden productos del supermercado. 53% realizan envios y

49% adquieren medicamentos.

2.1.2 TENDENCIAS DE ENTREGA A DOMICILIO 2023

Al investigar los negocios de las entregas a domicilio en la actualidad segin Sanchez
(2022), la nueva realidad que nos dejo la pandemia ha generado una serie de cambios en la vida

cotidiana de las personas. Estos cambios se han reflejado en diversos aspectos y en distintas
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industrias a nivel mundial, siendo una de ellas la industria del servicio de entrega a domicilio, que
ha experimentado un crecimiento significativo. Seglin la Asociacion Mexicana de Venta En Linea
(AMVO), la pandemia ha impulsado la digitalizacién de los hébitos de consumo en México, con
un 83% de personas utilizando plataformas de entrega a domicilio; en este contexto digital, la
tecnologia juega un papel fundamental en el proceso de entrega de productos a domicilio.

Con relacion al parrafo anterior nos indica Sanchez (2022), la implementacién de un
sistema de organizacion eficiente resulta crucial, ya que puede ser determinante para reducir
errores que ocasionan pérdidas tanto para los restaurantes como para las empresas que han
adoptado el servicio de entrega a domicilio como parte de su operacion. La digitalizacion de los
hébitos de consumo y la implementacion de tecnologia y sistemas organizativos eficientes se han
vuelto indispensables para satisfacer las demandas de este nuevo paradigma y maximizar los
beneficios para los negocios involucrados en esta industria.

Sanchez (2022) nos explica las siete tendencias en la industria de entrega a domicilio que
son evidentes para el afio 2023:

e Reduccion de tiempos en las entregas a domicilio con mayor visibilidad del pedido:
Es algo que todos anhelamos al pedir productos con entregas a domicilio y es una tendencia
que continuard, pues tu cliente es cada vez mas exigente y tiene expectativas mas altas,
esto es debido a la cantidad de informacion a la que estd expuesto. Cuando pedimos
entregas a domicilio, ya no solo nos importa el tiempo de entrega como tal, sino que
tenemos la necesidad de estar monitoreando nuestro pedido y en caso de demora, es
importante conocer las soluciones estratégicas que ofrecen las empresas que se dedican a
dar el servicio de entregas a domicilio.

e Cocina fantasma: Es una nueva tendencia que llegd para quedarse. Una “dark kitchen” o
cocina fantasma, es un nuevo concepto que consiste en tener cocinas habilitadas para
producir comida, pero la diferencia estd en que Gnicamente se dedican a las entregas a
domicilio.

e Tiendas oscuras: Las nuevas aliadas en las entregas a domicilio son también conocidas
como tiendas oscuras y su objetivo son las ventas en linea al 100%, es decir, no existe un
lugar fisico para que el cliente acuda a comprar sus productos, sino que las compras se
realizan por medio de una aplicacion movil o pagina web y reciben sus pedidos por medio

de entregas a domicilio.
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Experiencias unicas y personalizadas en las entregas a domicilio: Los pequefios

detalles pueden hacer la diferencia y brindar grandes resultados. Cada vez existe una mayor
competencia en la industria de las entregas a domicilio, por lo que brindar experiencias
unicas a los clientes puede marcar una diferencia entre el servicio y la competencia. A los
seres humanos nos encanta la atencion y esto se puede lograr por medio de las nuevas
propuestas personalizadas, que apuntan a ofrecer el producto correcto, por medio del canal
correcto y con las opciones de entrega esperadas; es asi como el cliente se sentira
escuchado. Es una tendencia importante para implementar, pues ayuda a atraer y retener
clientes nuevos en la competida industria de las entregas a domicilio.

Omnicanalidad: Es una tendencia importante de implementar pues permite ofrecer a los
clientes mas opciones de consumo. La omnicanalidad mejora las entregas a domicilio, pues
tiene distintas opciones para hacer llegar los productos a los clientes. Una de ellas, es
realizar las entregas a domicilio desde las propias tiendas fisicas (de acuerdo con la
disponibilidad de cada una). La otra opcidn consiste en que el cliente recoja sus productos
en la tienda, en caso de que la entrega a domicilio no pueda ser realizada en ese mismo dia.
Tecnologia y personal calificado: La clave para lograr entregas a domicilio perfectas el
papel que juega la tecnologia en los servicios de entregas a domicilio es fundamental, asi
como también el personal que realizara el trabajo, por lo que es importante que exista una
fusion entre ambas partes. Esto se refiere a que habra una mayor demanda de personal
calificado para operar con tecnologia.

Experiencia “cero contactos”: Esto es una necesidad que surgio a raiz de la pandemia.
La tecnologia sin contacto ha traido consigo los famosos codigos QR; algunas empresas
incluso han permitido al cliente acceder desde su celular y ver sus productos favoritos en
3D. El implementar esta tecnologia en tu empresa te ayudara también a reducir el consumo
de papel y asi podras contribuir al medio ambiente siendo ecologico, lo cual es importante
para los clientes en la actualidad con respecto a las entregas a domicilio que nos menciona

siendo estas: servicios con la oportunidad de volverse competitivo y adquirir tecnologias.

2.1.3 MICROEMPRESARIOS DEL RUBRO DE SERVICIO A DOMICILIO A NIVEL
NACIONAL
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En 2023, el Instituto Nacional de Estadistica (INE) menciona que la poblacion total en

Honduras es de 9,726,975 personas. Segin Diaz (2022), la poblacion hondurefia en promedio es
joven ya que la edad estimada es de 24 afios, de igual forma la fuerza laboral es de
aproximadamente 4,071,227 personas, de los cuales 348,858 estan desempleadas y 2.5 millones
de personas se encuentran subempleadas.

La situacion actual de los microempresarios del rubro de servicio a domicilio a nivel
nacional en Honduras refleja un panorama de crecimiento y desafios. Con el auge de las
plataformas digitales y el cambio en los habitos de consumo de la poblacidn, el servicio a domicilio
ha ganado popularidad como una forma conveniente de satisfacer las necesidades de productos y
servicios de los hondurefios (Hondudiario Redaccion, 2021).

Segiin Baquedano (2017), “en San Pedro Sula hay 129 mil micros, pequefias y medianas
empresas, sefialando que este nimero crece un 2% mensual. Es decir, que al mes surgen 2,580
mipymes, lo que se traduce en unas 30,000 al afio” (Parr. 7). Cada vez mas emprendedores han
incursionado en este sector, creando microempresas que ofrecen una variedad de servicios, como
entrega de alimentos, compras en linea, servicios de mensajeria y otros.

Como indica Pavon (2020), uno de los aspectos mas relevantes de la situacion actual de los
microempresarios es la dependencia de las plataformas digitales ya que han facilitado la conexion
entre los microempresarios y los consumidores, permitiendo la realizacion de pedidos y
transacciones de manera rapida y sencilla.

De igual forma, Pavon (2020) establece que a pesar de que en Honduras ya existia el
servicio a domicilio, con la pandemia la demanda aument6 tanto que han aparecido muchas
empresas nuevas dedicadas al rubro. Todas buscan generar ganancias y sus motoristas transportan
distintos productos dependiendo de la necesidad del consumidor. De igual forma, se cita “Segun
Daniel Fortin, vicepresidente de la Camara de Comercio e Industria de Tegucigalpa (CCIT), las
entregas a domicilio generan alrededor de 2,500 empleos a nivel nacional” (Parr. 2).

En Honduras, al inicio de la pandemia, solamente los supermercados estaban abiertos y eso
fue una oportunidad para las aplicaciones de servicio a domicilio ya que mas de 140 mil
hondurefios bajaron descargaron dichas aplicaciones (Banegas, 2020). De igual manera, el autor
nos habla de la aceptacion de Glovo en Honduras ya que han tenido mas de 450 mil descargas en
su aplicacion y mas de 500 mil entregas en todo Honduras, los usuarios suelen pedir

aproximadamente de una a dos veces a la semana.
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Sin embargo, también generan una competencia intensa entre los microempresarios, ya que

deben destacarse en un mercado cada vez mas saturado. Otro desafio importante del rubro es la
logistica, ya que la entrega puntual y eficiente de los productos y servicios es crucial para satisfacer
las expectativas de los clientes. Ademas, se enfrentan a desafios regulatorios y legales. Es
importante cumplir con las normativas y regulaciones locales, como los permisos de operacion y
los requisitos sanitarios, para evitar sanciones y garantizar la calidad de los servicios brindados.
En cuanto a las oportunidades, el rubro de servicio a domicilio ofrece un mercado en
crecimiento y posibilidades de expansion. Los consumidores estan cada vez mas interesados en
recibir productos y servicios en la comodidad de sus hogares, lo que crea un espacio para que los
microempresarios desarrollen propuestas innovadoras y se destaquen en el mercado. Ademas, la
digitalizacion y el acceso a herramientas tecnoldgicas brindan oportunidades de promocioén y

mercadeo mas amplias.

2.2 CONCEPTUALIZACION

Servicio a domicilio: DispactchTrack (2023) sefialo “El servicio a domicilio es el que
ofrecen las empresas para hacer las entregas a domicilio de los productos que los clientes compran
via linea o por medios telefonicos”

Su origen se remonta a miles de afios atrds, como se evidencia en la antigua Roma con los
Termopilas y en los mercados aztecas. En India, surgio el servicio de entrega de almuerzos caseros
llamado "dabbawala", que involucra a miles de personas entregando mas de 200,000 almuerzos al
dia en Mumbai.

Actualmente la industria del servicio a domicilio ofrece ventajas tanto para los clientes
como para los empresarios. Para los clientes, facilita la vida al ahorrar tiempo al no tener que
realizar compras en persona. Para los empresarios, implica una inversion menor al no requerir
vendedores ni locales fisicos. Ademas, permite llegar directamente al cliente final y obtener
retroalimentacion (Flexinumber, 2021).

Mipyme: La Gaceta (2009) define “Conjunto de empresas de tamafio micro, pequeia y
mediano, de los sectores urbano y rural” (p. 3).

El concepto de PYMES surgi6 en la década de 1970, cuando la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) comenzé a emplear esta denominacioén para

hacer referencia a las empresas con menos de 500 empleados. Desde entonces, este término se ha
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utilizado ampliamente a nivel global. Actualmente las pequefias y medianas empresas (PYMES)

desempefian un papel esencial en el desarrollo econdmico y la generacion de empleo, siendo una
parte crucial de la economia global. A pesar de los obstaculos que enfrentan, las PYMES siguen
siendo una fuente significativa de innovacion y espiritu emprendedor en todas las regiones del
mundo (Espinoza, 2023).

Microempresa: La Gaceta (2009) define que: Es toda unidad econémica con un minimo
de una persona remunerada laborando en ella, la que puede ser su propietario, y un maximo de
diez empleados remunerados (p. 3).

El término "microempresa" y "microfinanzas" se establecio en la década de 1970 en
Bangladesh como una forma de proporcionar apoyo financiero y econdmico a las personas mas
necesitadas. En 1976, Muhammad Yunus fundé el Grameen Bank con el objetivo de ofrecer
microcréditos, principalmente a mujeres en situacion econdmica desfavorable. Desde entonces,
diversas organizaciones han implementado iniciativas de microempresas, que a menudo atraen a
personas de paises en desarrollo. Con el pasar de los afios, los ciudadanos se vieron obligados a
buscar soluciones por su cuenta, y muchos optaron por establecer negocios familiares o
microempresas. Con el tiempo, estas iniciativas han pasado a formar parte integral de la economia
en diversos paises, incluso llegando a ser consideradas como una componente significativa en
términos econdémicos (AS Consulting Group, 2023).

Competitividad: Medeiros et al. (2019) define “la competitividad se define como la
capacidad de una empresa de crear e implementar estrategias competitivas y mantener o aumentar
su cuota de mercado de manera sostenible.

La competitividad es un concepto complejo que se originé en la década de los 80 con los
andlisis de Michael Porter sobre “ventaja y estrategia competitiva”. Se refiere a la capacidad de
producir bienes y servicios y tener €xito en los mercados internos y externos de una economia.
Esta relacionada con otras dos definiciones importantes en la teoria econdmica: la competencia y
la ventaja comparativa.

La competitividad es un fendmeno que se basa en el concepto de productividad de los
diferentes factores que operan en distintos contextos y momentos. Esto da lugar a la
"competitividad sistémica" o "competitividad estructural" (Arboleda, Diciembre).

Pedido: Quiroa (2021) define: “Son las diferentes formas de solicitud de compra de

materiales o servicios que una empresa realiza a sus proveedores”.
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El proceso de gestion de pedidos comienza cuando un cliente realiza una solicitud y finaliza

cuando el cliente recibe su paquete o servicio. Este proceso permite a las empresas coordinar todas
las etapas, desde la recepcion de los pedidos, el control de inventario y el seguimiento de la entrega,
hasta la disponibilidad de servicios.

Cliente: Quiroa (2019) conceptualiza: “Un cliente es una persona o entidad que compra
los bienes y servicios que ofrece una empresa. La palabra cliente también puede ser utilizada como
sinébnimo de comprador”.

Este término se remonta a la época de la antigua Roma, donde el cliente era una persona
de estatus econdmico inferior que se colocaba al servicio de alguien de mayor posicion. Esta
relacion, que carecia de regulacion, conferia al individuo de mayor rango un gran prestigio social.

El mercadeo hace un amplio uso del concepto de cliente, considerandolo como aquella
persona que adquiere un producto con el propdsito de utilizarlo o obtener beneficios econdémicos
a partir de ¢l. Las organizaciones dependen de los clientes, ya que cada decision de compra que
estos toman contribuye directamente a los ingresos de la empresa (Editorial Etecé, 2021).

Carrito de compras: Obando (2023) define “Un carrito de compras es un programa
informatico que facilita a los consumidores la compra de algin producto o servicio al aceptar el
pedido y el pago correspondiente en pocos pasos, con diferentes formas de cobro y reserva del
producto”.

Un carrito de compras en linea es una herramienta incorporada en la pagina web de un
comercio electronico, que permite a los usuarios recopilar y organizar los productos que desean
adquirir antes de finalizar la compra. Esta funcionalidad se asemeja al proceso de llenar un carrito
de compras fisico en un supermercado, donde se pueden agregar o eliminar productos segun las
preferencias del comprador. La principal diferencia es que el carrito de compras en linea ofrece la
comodidad de realizar las compras desde el hogar (Contreras, 2022).

Direccion de entrega: Law Insider (2023) define “Direccion de Entrega significa la
direccion sefialada en cada pedido, para la entrega de los bienes o para la ejecucion de los servicios
contratados”. El concepto de direccion de entrega se remonta a los primeros sistemas de
intercambio y comercio en la antigiiedad. A medida que las sociedades evolucionaron se hizo
necesario establecer formas de identificar la ubicacion exacta a la que debian llevar los productos
o mercancias. En el siglo XVIII, surgieron los primeros sistemas postales y de mensajeria, que

requerian direcciones claras y especificas para garantizar la entrega de correspondencia y paquetes.
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Seglin Yanoff (2023) en la actualidad, el empleo de tecnologias de seguimiento basadas en

el Sistema de Posicionamiento Global (GPS) con el objetivo de mejorar la gestion logistica de las
entregas a domicilio se ha vuelto esencial para numerosas empresas. Estas tecnologias permiten a
los transportistas y empresas de logistica incrementar la eficiencia de sus entregas, disminuir los
gastos y brindar un servicio de calidad superior a los clientes.

Tiempo de entrega (ETA): Ceupe (2023) define “Es el que transcurre desde la aparicion
de un pedido hasta su entrega final”.

El sitio de Trimble Transport & Logistics, (2021) elabora en el origen del concepto:

El término se ha utilizado durante mucho tiempo en la aviacion y el transporte maritimo,
pero recientemente se estd usando cada vez mas en el transporte por carretera. Gracias a
la aparicion de los ordenadores de a bordo, los sistemas de seguimiento de vehiculos, los
sistemas de planificacion del transporte y la navegacion para camiones relacionada, las
empresas son cada vez mas capaces de determinar el tiempo estimado de llegada de un

camion. (p. 1)

Costo de envio: Mondragon (2023) Define “Esta destinado a encapsular el costo total de
enviar algo desde el punto A al punto B, més alla del precio pagado por el comprador al vendedor
por el producto que se compra”. Los costos de envio solian ser altos debido a la limitada
infraestructura y a la necesidad de utilizar métodos de transporte mas lentos y costosos, como el
transporte maritimo o terrestre a través de caravanas. En la actualidad, existen diversas variables
que influyen en el costo de envio, como la distancia, el peso, el tamafio del paquete y la urgencia
de la entrega; los avances en tecnologias de seguimiento y en logistica han permitido una mayor
transparencia en la gestion de los envios, lo que ha llevado a una mayor competencia y en algunos
casos, a la aparicion de servicios de envio mas econdémicos y rapidos.

Repartidor: Persona encargada de llevar el pedido desde el establecimiento hasta el
domicilio del cliente. (Molina Derteano, 2007)

Seglin el sitio de etimologias de Chile (2023) “La palabra repartidor esta formada con
raices latinas y significa el que distribuye en partes. Sus componentes 1éxicos son: el prefijo re-
(repeticion, reiteracion), partiré (dividir), mas el sufijo -dor (agente, el que hace la accioén)” (p. 1).

Seguimiento del pedido: Any Connector (2021) Define que “Es el proceso de monitoreo
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del estado y el movimiento de un pedido en tiempo real”. En afios pasados, el seguimiento se

debia hacer por medio de visitas a los clientes y llamadas telefonicas hasta asegurar la entrega.
Continua el autor; gracias a los avances tecnoldgicos actuales, se han desarrollado sistemas en la
nube que agilizan la gestion de pedidos y el proceso de adquisicion. El personal tiene la capacidad
de monitorear las entregas de los proveedores de manera remota desde cualquier ubicacion
utilizando un dispositivo con conexidn a internet y seguir una ruta de entrega hasta llegar a su
destino final.

Pago contra entrega: Innovacion Digital (2020) plantea que: “Es el método de pago en el
cual un cliente compra un producto e ingresa la direccion de su destino para que cuando reciba su
producto pueda pagar”. Esta conceptualizacion podemos decir que su evolucion es en funcion de
los negocios que lo incorporan como opcion, ya que este método de pago brinda al cliente la
seguridad de pagar al recibir su compra y asegurarse de su satisfaccion, lo que genera mayor
confianza en el proceso, atrae a mas publico porque da la certeza de seguridad de la compra y para
el negocio garantiza un pago de contado al final del dia.

Confirmacion de pedido: SAP SE (2023) describe como “Una confirmacion del pedido
indica que ha aceptado expedir articulos al cliente. Puede enviar confirmaciones de pedido de
forma manual o automatica”. Anteriormente, solia realizarse de manera manual, a través de
formularios impresos o comunicacion verbal entre el cliente y el vendedor. Con el avance de la
tecnologia, se han desarrollado sistemas automatizados que permiten la confirmacion electronica
de pedidos, como el uso de correos electronicos, mensajes de texto o notificaciones en aplicaciones
moviles. Estos métodos agilizan el proceso de confirmacion, reducen errores y brindan una mayor

comodidad tanto para el cliente como para el vendedor.

2.3 TEORIAS DE SUSTENTO

2.3.1. TEORIA DE LOGISTICA

La logistica desempefia un papel fundamental en la optimizacion de la cadena de suministro
y el éxito en un negocio en un entorno altamente competitivo, es por eso importante basarnos en
la teoria de la logistica, conocer los principios y conceptos claves de este campo; consideramos
valioso comenzar definiendo segun los expertos el término logistica.

Ballou (2004) nos redacta una definicioén de logistica de los negocios:
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La definicion fue promulgada por el Consejo de Direccion Logistica (CLM, por sus siglas

en inglés), organizacion profesional de gerentes de logistica, docentes y profesionales que se formod
en 1962 con el proposito de continuar la educacidon y fomentar el intercambio de ideas. Su
definicion es la siguiente:

La logistica es la parte del proceso de la cadena de suministros que planea, lleva a cabo y
controla el flujo y almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y servicios, asi como de la
informacion relacionada, desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con el fin de
satisfacer los requerimientos de los clientes (p. 4).

La siguiente figura muestra el proceso que se lleva a cabo desde la entrega de los

proveedores hasta llegar al cliente final.

> MATERIAL >
Proveedores o By
Distribuciéon Distribucion
. primaria secundaria
Fabricacién .
I~

, | Centros de
Plantas | distribucion

S CLIENTES

o

x
Centros de “
Plantas — | distribucion N

A

INFORMACION

A

Figura 3 Esquema del Sistema logistico

Fuente: (Ballou, 2004)

Segun Ballou (2004) la logistica se centra en la creacion de valor tanto para los clientes
como para los proveedores y accionistas de una empresa. Este valor se expresa principalmente en
términos de tiempo y lugar. Es decir, los productos y servicios solo tienen valor si estdn disponibles
en el momento y lugar en que los clientes desean consumirlos. Por ejemplo, las entradas para un
evento deportivo careceran de valor si no estuvieran disponibles en el momento y lugar en que se
lleva a cabo el evento, o si los inventarios no satisfacen las demandas de los aficionados.

Como indica el autor previo, en el ambito logistico, se visualiza cada actividad en la cadena

22



‘unitec

de suministro como una contribucion al proceso de agregar valor. Si una actividad solo puede

agregar poco valor, puede cuestionarse su existencia. Sin embargo, se agrega valor cuando los

clientes estan dispuestos a pagar mas por un producto o servicio de lo que cuesta ponerlo en sus

manos. Por diversas razones, la logistica se ha vuelto un proceso cada vez mds importante para

muchas empresas en todo el mundo en términos de agregar valor.

La correcta aplicacion de los principios y conceptos logisticos, tal como se presentan en el

libro "Logistica" de Ronald H. Ballou, puede llevar a la optimizacion de la cadena de suministro.

A continuacion, se presentan los elementos que respaldan esta teoria.

Tabla 1 Elementos de Respaldo de la logistica

Elementos de Sustento

Descripcién

Gestion de inventano eficiente

La gestion adecuada del inventario es crucial para evitar costos innecesarios y garantizar la
disponibilidad de productos. La logistica proporciona herramientas y técnicas para la
optimizacion de los niveles de inventario, el prondstico de la demanda, la gestion de 6rdenes de
compra y la implementacion de sistemas de control y seguimiento. Al aplicar estos conceptos
logisticos, las organizaciones pueden minimizar el exceso de inventario y reducir los problemas
de escasez, lo que resulta en una cadena de suministro mas eficiente y rentable.

Planificacién y coordinacion
del transporte

El transporte juega un papel vital en la cadena de suministro, ya que garantiza el flujo constante
y oportuno de bienes. La logistica proporciona enfoques y técnicas para la planificacion y
coordinacion efectiva del transporte, considerando aspectos como la seleccion del modo de
transporte mas adecuado, la consolidacion de cargas, la optimizacion de rutas y la gestion de los
tiempos de entrega. Al implementar estas practicas logisticas, las empresas pueden reducir los
costos de transporte, minimizar los tiempos de transito y mejorar la calidad del servicio al cliente.

Colaboracién y gestion de la
cadena de suministro

La logistica promueve la colaboracién entre los diferentes actores de la cadena de suministro,
incluyendo proveedores, fabricantes, distribuidores y minonstas. La gestion efectiva de la cadena
de suministro implica compartir informacion en tiempo real, coordinar actividades, optimizar
flujos de informacion y bienes, y anticipar cambios en la demanda. Al establecer una
colaboracion solida y una gestion eficiente de la cadena de suministro, las organizaciones pueden
lograr una mayor sincronizacion, reducir costos, mejorar la flexibilidad y satisfacer las
necesidades del cliente de manera mas efectiva.

Uso de tecnologia y sistemas de
informacion

La logistica moderna se beneficia en gran medida de la aplicacion de tecnologia y sistemas de
informacion. Estos permiten una mayor visibilidad y control de los flujos de la cadena de
suministro, desde el seguimiento de inventario

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

2.3.1.1 LA PLANEACION BASADA EN WEB

La planeacion del pedido basado en la web se ha convertido en una alternativa atractiva
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debido al bajo costo de operar una pagina web en internet. A diferencia de la planeacion tradicional

de suministros, que se basa en pronodsticos de demanda y pedidos, la web permite una
comunicacion efectiva y en tiempo real entre los diferentes actores de la cadena de suministro.
Esto facilita el intercambio de informacion relevante, la coordinacion y la respuesta rapida a la
demanda de envios, escasez de materiales, retrasos en el transporte y errores en el surtido de
pedidos (Ballou, 2004)

Continta el autor mencionando que, al integrar internet en el proceso de planeacion, los
miembros del canal de suministro pueden compartir una base de datos comun, lo que permite un
seguimiento transparente y eficiente de los pedidos. El acceso a internet a bajo costo fomenta la
comunicacion entre los socios del canal, lo que conduce a una mayor coordinacién, menores costos
de pedido y un mejor servicio al cliente; Cada miembro del canal de suministro comparte
informacion crucial para asegurar el funcionamiento continuo y eficiente del sistema.

Un ejemplo de la efectividad de la web es el caso de McDonald’s; las tiendas proporcionan
estimaciones de cuentas de clientes, ventas reales, niveles de inventario y cantidades de pedido.
Los centros de distribucién conocen las cantidades en transito, las existencias en mano y la
disponibilidad en los estantes. Los proveedores suministran informacion sobre la programacion de
produccion, envios y capacidades. La division de mercadeo aporta el plan de ventas, los tiempos
de promocion y los cambios en las tiendas. (Ballou, 2004).

El centro de informacion desempefia un papel central en la toma de decisiones y mantiene
los servidores de internet para la planificacion centralizada de cantidades de pedidos y su entrega
puntual. Sin embargo, la comunicacion en linea entre todas las partes permite una respuesta rapida
a los cambios inesperados en la demanda y el suministro, asi como las variables que requieren
altos niveles de inventario. Este sistema permite a los proveedores y centros de distribucion

responder de manera rapida y eficiente a las necesidades de las tiendas (Ballou, 2004).

2.3.1.2 LOS INDICADORES DE DESEMPENO (KPI'S) MAS IMPORTANTES

EN LOGISTICA
Tal como expone Conexioén Esan (2021) los Indicadores de Desempefio o KPI son
esenciales y fundamentales para evaluar el rendimiento de los procesos logisticos. Estos
indicadores proporcionan informaciéon clave que permite comprender la probabilidad de

comportamiento futuro de los procesos y eliminar posibles errores en el flujo operativo de la
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cadena de suministro; las empresas pueden medir, monitorear y optimizar sus procesos logisticos;

su objetivo es eliminar errores en la entrega de bienes, reducir costos, aumentar la rentabilidad y

mejorar la productividad de los empleados.

A continuacién, se muestran los KPI que la industria logistica considera de gran relevancia.

Tabla 2 KPI mas importantes en logistica

KPI

DEFINICION

Transporte Logistico

Entrega final a tiempo

Muestra la capacidad de los transportistas para entregar a tiempo
un producto al cliente final.

Costo del transporte sobre las ventas

Establece el costo del transporte en relacion con las ventas de la
empresa.

Promedio de dias de retraso

Indica la cantidad de dias de retraso que existe entre la fecha de
vencimiento de |a entrega de un producto y el momento en que el
cliente recibe su pedido.

Costo por conductor

Controla la contribucién de cada conductor dentro de los gastos
totales de transporte y se mide comparando el costo total del
transporte entre el nimero de conductores empleados.

Numero de envios

Mide la cantidad de pedidos que envia una empresa en un periodo
de tiempo determinado.

Tiempo de envio

Cuantifica el tiempo que tarda una organizacion en enviar un
pedido en la fecha solicitada.

Obsolescencia de inventarios

Gestion de Pedidos - - - —
Permite controlar la calidad de los productos/materiales recibidos,
Tasa de entregas perfectas ljunto con la puntualidad y la entrega completa, comparando el
total de productos rechazados entre el total de productos recibidos.
Entregas a destiempo Calcula cuantas entregas no fueron realizadas a tiempo.
Sefiala el nimero de veces que la compafia no ha podido satisfacer
Rotura de stock
la demanda de un producto por carecer o no tener stock.
L. X X Indica el nUmero de veces que el inventario es renovado en un
Rotacion de existencias . . .
periodo de tiempo establecido.
Gestion de
Inventarios Identifica los gastos incurridos como consecuencia de la

regularizacién de los inventarios por obsolescencia técnica de los
mismos.

Contraccion de inventario

Muestra la relacion entre el inventario que se encuentra
tedricamente en almacén y el inventario fisico real.
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Tabla 3 Continuacion de tabla 2

KPI DEFINICION
Considera las entregas del nuevo stock por semana, las
Eficiencia de recepcion devoluciones de articulos nuevos, las devoluciones de productos

dafiados y las devoluciones al stock del proveedor.

Es |la frecuencia con la que se vende un inventario; es decir, la

Rotacion de Inventario . - . .
medida en que el capital invertido en materiales se recupera

Gestién de Almacen — - -
Establece la proporcion entre el inventario final y las ventas

Duracién del inventario promedio del Gltimo periodo, indicando cuantas veces o cuanto
tiempo dura el inventario que se tiene.

Es el tiempo que le toma a los clientes recibir los pedidos una vez
Tiempo de espera de |la orden que son colocados. Cuanto menor sea el tiempo de espera, mas
contentos estaran los clientes.

Mide cuantas entregas fueron dadas con problemas y a qué se
Porcentaje de entregas con problemas |debié. Determinar esta cifra ayuda a las empresas a identificar los
inconvenientes y como solucionarlos.

Cuantifica cudntos problemas se presentaron en cada etapa de la

Calidad Porcentaje de problemas en cada fase .
cadena de suministro.

Opiniones de los clientes Permite conocer la opinion del cliente para mejorar su satisfaccion,

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

2.3.1.3 DESAFIOS LOGISTICOS DEL FUTURO

Segun Viu Roig y Castillo (2022), en la revista de economia OIKONOMICS en nuestra
era de globalizacion, la cadena logistica desempefia un papel fundamental al conectar la
fabricacion de bienes con el resto del mundo. Es crucial garantizar un transporte eficiente en
términos de costo, tiempo y sostenibilidad. Sin embargo, los beneficios de la interconexion global
se ven comprometidos cuando surgen interrupciones, como las causadas por la pandemia de
COVID-19.

De igual forma, el autor nos indica que la crisis sanitaria ha destacado la necesidad de
repensar el modelo logistico, especialmente en relacion con el concepto de desglobalizacion.
Ademas, factores como el crecimiento de la poblacion, el auge del comercio electronico y la
digitalizacion de productos (que requieren materias primas para su fabricacion) pronostican un
aumento del transporte de mercancias en un 400% para el afio 2050, con un incremento del 290%
en las emisiones de CO2. Este escenario plantea desafios significativos, pero atin hay margen para
mejoras.

En estrecha relacion con las tendencias actuales de la logistica y en respuesta al impacto
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de la COVID-19, se pueden identificar una serie de retos logisticos para el futuro. Estos desafios

estan orientados hacia la mejora de la eficiencia y la reduccion del impacto ambiental.

2.3.1.4 SOSTENIBILIDAD Y RESPONSABILIDAD SOCIAL

Nos indica Viu Roig y Castillo (2022) que el sector de la logistica y el transporte se
caracteriza por su compromiso con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) establecidos en
la Agenda 2030 de las Naciones Unidas. El transporte de mercancias es una fuente significativa
de emisiones de gases contaminantes, por lo que la logistica verde o ambiental ha ganado
importancia en los ultimos afios. Estos son los aspectos clave de la gestion sostenible:

e Empaques sostenible: se busca utilizar materiales y disefios de envases que sean
respetuosos con el medio ambiente y reduzcan los residuos generados.

e Optimizacién de rutas: mediante el uso de un programa informatico especializado, se
buscan rutas de transporte mas eficientes que reduzcan el consumo de combustible y las
emisiones de gases de efecto invernadero.

e Cadena de suministro circular: se promueve la transicion de una cadena de suministro
lineal a una circular, donde los productos y materiales se reutilizan, reciclan o valorizan en
lugar de desecharse.

e Vehiculos menos contaminantes: se fomenta el uso de vehiculos y tecnologias de
propulsion mas limpias, como vehiculos eléctricos, hibridos o de bajas emisiones.

¢ Distribucién urbana sostenible: se buscan opciones de recogida y entrega mas sostenibles
en las areas urbanas, como el uso de bicicletas, vehiculos eléctricos pequefios o puntos de
recogida comunitarios.

Concluyendo la teoria de la logistica hablemos de que, en la actualidad, el modelo logistico
que se basa en la entrega de productos a los consumidores desde cualquier parte del mundo se
encuentra en una situacion dificil. Para superar esta crisis, se plantean algunas estrategias como la
formacidn, la innovacion, el uso de nuevas tecnologias de la informacion, la relocalizacion de las
cadenas de suministro, la mayor visibilidad de toda la cadena y el enfoque en la sostenibilidad a
lo largo de todo el proceso.

Es indudable que la sostenibilidad sera el aspecto mas determinante en la logistica del

futuro. Se priorizard el "como" en lugar del "cudnto" (en referencia al costo): ;como podemos
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fabricar de manera sostenible?, ;como podemos enviar sin emitir gases contaminantes?, ;como

podemos eliminar o reutilizar los residuos generados en todo el proceso logistico? Esto implica
una reconfiguracion completa de la cadena de suministro, donde la tecnologia y la capacitacion
seran fundamentales a nivel directivo, técnico y operativo (Viu Roig & Castillo, 2022)

Por lo tanto, los profesionales de la logistica del futuro deberan fortalecer sus habilidades
y competencias tecnologicas para adaptarse a los desafios que se avecinan y, al mismo tiempo,
satisfacer las demandas de los consumidores sin comprometer la sostenibilidad de la cadena de
suministro. Sin embargo, la responsabilidad de iniciar esta transicion hacia una logistica sostenible

es una tarea urgente que se ha demorado, y el tiempo ya juega en su contra.

2.3.2 TEORIA DIGITAL

La Tecnologia de la Informacion (TI) ha transformado drasticamente la forma en que las
empresas operan en todo el mundo. En particular, el sector de entrega a domicilio ha
experimentado un crecimiento significativo en los Gltimos afios, impulsado en gran medida por la
adopcion y el uso de tecnologias digitales. En este contexto, es fundamental comprender como la
utilizacion de la TI afecta la competitividad de los emprendimientos en este sector en San Pedro
Sula, Honduras. Para ello, se propone una teoria de sustento basada en la teoria digital que
permitira evaluar y comprender el impacto de la TI en la competitividad de estos emprendimientos.

Segun Cortés (2019) la tecnologia de la informacién (TI) comprende el proceso de
creacion, almacenamiento, transmision y utilizacion de informacion, asi como los métodos para
aplicar estos procesos. A menudo se asocia con la tecnologia informatica debido a su rapido
desarrollo en conjunto. Sin embargo, el concepto de TI no se limita Unicamente a las
computadoras. La TI abarca diferentes componentes, como los programas informaticos
(herramientas de aplicacion y de sistema), el soporte organizativo y metodologico, y el equipo
informatico.

Existen tres tipos de herramientas de TI: computacionales, organizacionales y de
comunicacion de equipos. Las herramientas computacionales se refieren a dispositivos
automatizados para recopilar y procesar informacion, mientras que las herramientas
organizacionales son diversos equipos utilizados para realizar tareas técnicas. Por otro lado, las
herramientas de comunicacion de equipos incluyen computadoras portatiles, computadoras de

escritorio, teléfonos inteligentes, tabletas y otros dispositivos utilizados en la vida cotidiana
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(Cortés, 2019).

La era de la informatica electronica se caracterizo por el desarrollo de computadoras mas
sofisticadas, sistemas de control automatizados y sistemas de recuperacion de informacion.
Finalmente, en la era actual, la informatica se ha centrado en el uso de computadoras personales
(PC) y programas informaticos para una amplia variedad de tareas. Se ha producido una
personalizacion de los sistemas de control automatizados, las comunicaciones y los equipos de
oficina, y hay un fuerte impacto en el desarrollo de redes informaticas locales y globales (Cortés,

2019).

2.3.2.1 GESTION TECNOLOGICA

La gestion tecnoldgica es una actividad esencial en el mundo empresarial, ya que ayuda a
manejar las operaciones de las empresas y desarrollar capacidades estratégicas para competir en
el mercado. Ademas, la gestion tecnologica prepara a las empresas para el futuro al reducir la
incertidumbre y los riesgos de mercado, al tiempo que aumenta la flexibilidad y la capacidad de
respuesta ante nuevos desafios.

Segun Solleiro y Castafion (2016) la gestion de la innovacidn tecnologica se refiere a la
organizacion y direccion de los recursos humanos y econdémicos con el objetivo de aumentar la
creacion de nuevos conocimientos. y la generacion de ideas técnicas para desarrollar nuevos
productos, procesos y servicios, asi como mejorar los existentes. Ademads, implica el desarrollo de
prototipos y la transferencia de esas ideas a las etapas de fabricacion, distribucion y uso.

Es evidente que la gestion de la tecnologia es un componente fundamental en la gestion
empresarial, ya que impacta directamente en areas clave que generan valor. Una gestion adecuada
de la tecnologia implica tener conocimiento del mercado, las tendencias tecnoldgicas y la
capacidad de los competidores. También implica adquirir tecnologias de manera favorable cuando
no sea conveniente desarrollarlas internamente, asi como contratar tecnologias externas,

asegurando su financiamiento (Solleiro & Castaiidon, 2016).
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Tabla 4 Funciones principales de la gestion tecnoldgica

Funcion

Descripcion

Inventariar

- Recopilar tecnologia disponible en el ambito mundial.
- Conocer las tecnologias utilizadas y dominadas por la empresa
que constituyen su patrimonio tecnologico.

Vigilar

- Alertar sobre la evolucion de nuevas tecnologias.

- Sistematizar las fuentes de informacion de la empresa.

- Vigilar la tecnologia de los competidores.

- Identificar el impacto posible de la evolucién tecnologica sobre
la actividad de la empresa.

Evaluar

- Determinar la competitividad y el potencial tecnolégico propio.

- Estudiar posibles estrategias de evaluacion.
- Identificar posibilidades de alianzas tecnologicas.

Enriquecer

- Disenar estrategias de investigacion y desarrollo.

- Priorizar tecnologias emergentes, clave y periféricas.

- Definir una estrategia de adquisicion de equipo y tecnologias
externas.

- Establecer proyectos conjuntos o alianzas.

- Determinar estrategias de financiamiento a proyectos.

Asimilar

- Explotacion sistematica del potencial tecnologico mediante:

« Patentes, derechos de autor, marcas, disefios industriales y
secretos.

* Documentacion de tecnologias de la empresa.

* Desarrollo de aplicaciones derivadas de tecnologias genéricas.
* Gestion eficiente de recursos.

Proteger

- Establecimiento de la politica de propiedad intelectual:
« Patentes, derechos de autor, marcas, disefos industriales y
secretos.

Fuente: (Solleiro & Castafion, 2016, p. 27)

La tecnologia es una fuente esencial de competitividad y la gestion tecnologica permite a

las organizaciones aprovecharla de manera efectiva. Facilita la introducciéon de innovaciones,

mejora la eficiencia y prepara a las empresas para los desafios futuros. La gestion tecnoldgica

combina recursos y técnicas para lograr los objetivos de la organizacion y mantener o mejorar su

posicion en el mercado.

2.3.2.2 LA COMPETITIVIDAD Y SU RELACION CON LA TECNOLOGIA Y
LA INNOVACION
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Seglin Solleiro y Castafion (2016), la competitividad en la actualidad se compone de

varios elementos que permiten a paises, empresas y organizaciones mantenerse activos en los
mercados. El crecimiento y el éxito en los negocios se logran a través de la busqueda constante de
nuevas formas de hacer negocios y de hacerlo mejor que los demads. La capacidad de adaptacion a
los cambios del mercado y la respuesta rdpida a esos cambios son fundamentales para ser
competitivos.

El autor en mencidén contintia explicando que, en las ultimas décadas, los mercados
globales han requerido que las empresas y los paises desarrollen habilidades avanzadas para
ofrecer productos y servicios que se renueven constantemente a través de la innovacion. La
innovacion se considera crucial para el desarrollo de ventajas competitivas sostenibles, siempre
que sea una parte prioritaria de las estrategias y la filosofia empresarial. La competencia implica
un entorno de cambio constante, con la aparicion continua de nuevos productos, formas de
comercializacién, procesos de fabricacion y segmentos de mercado, lo que impulsa la
competitividad.

En el ambito empresarial, la competitividad se define como la capacidad sostenida para
ganar y mantener una participacion rentable en el mercado. La competitividad se entiende como
un proceso de relacion entre las organizaciones empresariales y los mercados, donde las estructuras
de poder de los gobiernos y los grupos de interés desempefian un papel determinante en el contexto
de la competencia (Solleiro & Castafion, 2016).

La competitividad se genera a nivel de empresa e industria especifica, pero también se ve
influenciada por las politicas publicas y las relaciones entre empresas e instituciones que
conforman el entorno competitivo. Ademas, la competitividad requiere un liderazgo capaz de
construir una organizacion inteligente, estrategias claras y una direccion solida para unir esfuerzos
e intereses y guiar a la empresa hacia el logro de sus objetivos.

Es importante supervisar el desarrollo tecnoldgico y estar preparados para imprevistos.
Evaluar los resultados, proteger adecuadamente la tecnologia generada y obtener los mayores
rendimientos de su explotacion también forman parte de una gestion tecnoldgica efectiva. Ademas,
se busca lograr la optimizacion de los procesos productivos y otras areas relacionadas.

Tal como lo indica Solleiro y Castaiion (2016) la administracion estratégica es fundamental
para determinar la estrategia orientada a la competitividad y contribuye a generar ventajas

competitivas; tales como:
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Vision estratégica y mision del negocio: Implica identificar la direccion en la que la
empresa se dirigira en el futuro cercano y lejano para orientar sus esfuerzos.

Definicion de objetivos: Los objetivos representan los resultados cuantificables y medibles
que se desean alcanzar en el futuro.

Estrategia para seguir: Establece como la empresa actuard para lograr los objetivos
establecidos.

Ejecucion de la estrategia: Consiste en implementar los planes definidos a través de la
estrategia adoptada. Implica llevar a cabo de manera eficiente y efectiva las acciones
necesarias.

Monitoreo y control: Implica evaluar las actividades definidas en la estrategia y detectar
desviaciones en relacion con los planes establecidos.

Retroalimentacion y ajustes: En caso de ser necesario, se pueden realizar ajustes y
validaciones en cualquiera de las tareas anteriores para mejorar el proceso.

El apoyo metodologico es crucial para definir estrategias y estructurar el camino a seguir.
No es posible lograr el crecimiento y la competitividad sin definir claramente los objetivos,
codmo se alcanzaran, el tiempo requerido y los recursos necesarios. Esto forma parte de la
inteligencia empresarial de los lideres y requiere una colaboracion efectiva de los recursos

humanos.

2.3.2.3 TRANSFORMACION DIGITAL

La tecnologia digital ha generado cambios fundamentales en la forma en que las

organizaciones operan, interactian y compiten en el mercado. La adopcion de tecnologias de

informacion y comunicacion, como aplicaciones moviles, plataformas en linea y sistemas de

gestion, ha llevado a una transformacion digital en el sector de entrega a domicilio.

Da Silva (2021) nos dice que la transformacion digital en las empresas consiste en

incorporar la tecnologia digital en todas las areas del negocio para mejorar su funcionamiento y

ofrecer mayor valor a los clientes. Ademads, implica un cambio cultural que fomenta la innovacion,

la experimentacion y el aprendizaje a partir de los errores.

Este proceso de transformacion implica que las empresas adopten un enfoque centrado en

el cliente, utilicen metodologias 4giles y sean capaces de adaptarse a un entorno en constante
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cambio para mantener su competitividad; a medida que las empresas avanzan en su transformacion

digital, implementan tecnologia, procesos y utilizan el analisis de grandes volimenes de datos para
resolver problemas tradicionales. Estas estrategias digitalizadas y los nuevos modelos de negocio
generan nuevas oportunidades de ingresos.

Continta el autor y nos dice la transformacion digital requiere adaptarse a diferentes
situaciones en el mercado, que pueden variar desde cambios suaves hasta una reestructuracion
completa de la empresa; El progreso de la transformacion digital ha sido significativo, con el 70%
de las organizaciones implementando una estrategia de transformacion digital o trabajando en ella.
Este hecho explica por qué a partir de 2020 esta evolucion se ha vuelto indispensable para la
mayoria de las empresas.

La pandemia de COVID-19 ha acelerado el proceso de desarrollo digital en las empresas.
Las que ya contaban con bases tecnoldgicas solidas lograron enfrentar la situacion de manera
exitosa, mientras que las empresas mas '"conservadoras" se vieron obligadas a adoptar
herramientas digitales para mantener su negocio. Un estudio realizado por la consultora McKinsey
reveld que, entre las empresas que experimentaron una disminucion en sus ingresos debido a la
pandemia, el 45% afirmé que estan aumentando su enfoque en la transformacion digital, ya que
no encontraron otra solucién viable (Da Silva, 2021).

Continua el autor, las empresas que implementaron la transformacion digital informaron
un crecimiento durante la crisis. De acuerdo con el estudio mencionado:

El 75% de las empresas tiene la capacidad de llenar puestos de trabajo relacionados con la
tecnologia durante la pandemia. E1 67% de las empresas estd mas adelantado que sus competidores
en el uso de la tecnologia. El 56% de las empresas fueron las primeras en experimentar con
tecnologias digitales durante la crisis.

Para concluir este tema; la transformacion digital nos ofrece varias ventajas para las
empresas:

e Reduccion de costos y tiempo: La implementacion de tecnologias digitales permite una
mayor eficiencia operativa, lo que conduce a una reduccion de costos y un tiempo de
comercializacién mas rapido.

e Mayor eficiencia e innovacion: Las empresas pueden aprovechar las aplicaciones
digitales para mejorar su eficiencia interna, impulsar la innovacion y ofrecer una mejor

experiencia al cliente.
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e Mayor competitividad: La transformacion digital permite a las empresas adaptarse a las

cambiantes preferencias del consumidor y destacarse en el mercado, lo que les brinda una

ventaja competitiva.

En resumen, al aplicar la teoria de sustento basada en la teoria digital para evaluar el
impacto de la Tecnologia de la Informacion en la competitividad de los emprendimientos del sector
de entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras, se obtendra una comprension mas profunda
de como la TI puede mejorar la eficiencia, la calidad del servicio y la capacidad de adaptacion,

brindando asi una ventaja competitiva en un mercado cada vez mas digitalizado.

2.3.3 METODOLOGIAS DESARROLLADAS
2.3.3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Sampieri et al. (2014) explica a detalle en que se basa el enfoque de la investigacion en su
libro Metodologia de la Investigacion:

A lo largo de la historia de la ciencia han surgido diversas corrientes de pensamiento (como
el empirismo, el materialismo dialéctico, el positivismo, la fenomenologia, el estructuralismo) y
diversos marcos interpretativos, como el realismo y el constructivismo, que han abierto diferentes
rutas en la busqueda del conocimiento. Sin embargo, y debido a las diferentes premisas que las
sustentan, desde el siglo pasado tales corrientes se ‘“polarizaron” en dos aproximaciones
principales de la investigacion: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo (p. 4).

De igual forma el autor recalca las diferencias de ambas metodologias “enfoque cualitativo
busca principalmente la dispersion o expansion de los datos e informacion, mientras que el enfoque
cuantitativo pretende acotar intencionalmente la informacién (medir con precision las variables
del estudio, tener “foco”)” (p. 10).

El enfoque de esta investigacion es mixto ya que combina elementos del enfoque
cuantitativo y cualitativo. La combinacion de datos cuantitativos y cualitativos permitird un
analisis mas completo y enriquecedor de la situacion, ya que se podran establecer relaciones entre
los datos numéricos y las experiencias reales de los emprendimientos. Esto ayudard a comprender
coémo la innovacion tecnoldgica ha afectado la competitividad, identificar patrones y tendencias
emergentes, y obtener una imagen mas precisa de los factores clave que influyen en el éxito de los

emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula.
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Se realiza un andlisis cuantitativo mediante la recopilacion de datos estadisticos

relacionados con los emprendimientos de entrega a domicilio ya establecidos legalmente en San
Pedro Sula basados en el crecimiento del sector en los ultimos afios. Se recolectan datos
relacionados con el nimero de empresas que ofrecen este servicio, la adopcidn de tecnologias de
la informacidn, la utilizacion de aplicaciones moéviles para pedidos y seguimiento y los sistemas
de gestion de inventario y logistica. Estos datos cuantitativos proporcionardn una vision general
de la prevalencia y el grado de adopcion de tecnologias en el sector, asi como posibles
correlaciones entre su uso y la competitividad de los emprendimientos.

A su vez, se realizan entrevistas en profundidad con diversos actores clave del sector de
entregas a domicilio en San Pedro Sula, como gerentes de empresas de entrega, repartidores y
clientes con el fin de comprender las percepciones, experiencias y opiniones sobre el impacto de
la innovacidn tecnologica en la competitividad del rubro de servicio de entregas a domicilio. De
igual forma se abordaran temas como los beneficios que han experimentado al adoptar tecnologias
de la informacion, los desafios que han enfrentado durante el proceso de implementacion, los
cambios en su estrategia y operaciones, y las posibles mejoras futuras que podrian derivarse de la

innovacion tecnologica.

2.3.3.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

Segun Sampieri et al. (2014) “El estudio descriptivo busca especificar propiedades y
caracteristicas importantes de cualquier fendémeno que se analice. Describe tendencias de un grupo
o poblacion” (p. 92). Es por esto por lo que el alcance de la investigacion se define como
descriptivo ya que a través de este enfoque se obtiene una descripcion detallada y completa de las
caracteristicas y propiedades de la adopcion de tecnologias de la informacion en el sector de
entregas a domicilio en San Pedro Sula.

Para llevar a cabo esta investigacion descriptiva, se utilizan diferentes métodos de
recopilacion de datos, como cuestionarios, entrevistas y analisis documental. Estos métodos
permiten obtener informacion precisa y actualizada sobre como los microempresarios estan
utilizando las tecnologias de la informacion con relacion a lo investigado.

Se recolectan datos sobre la frecuencia y el grado de utilizacion de diferentes tecnologias,
como aplicaciones modviles para pedidos y seguimiento, sistemas de gestion de inventario, logistica

y sistemas de seguimiento de entregas en tiempo real. Con el proposito de investigar como se han
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implementado estas tecnologias en los procesos de entrega a domicilio y coémo han influido en la

eficiencia operativa, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

De igual forma Sampieri et al. (2014) nos explica el objetivo de la investigacion descriptiva
“...Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre
los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se
relacionan estas” (p. 92).

Asi mismo se analizan los beneficios y desafios que los emprendimientos han
experimentado al utilizar estas innovaciones tecnologicas. Se exploran los impactos positivos,
como el aumento de la productividad, la optimizacién de los procesos de entrega, la mejora en la
precision de los pedidos y la reduccion de los tiempos de entrega. A su vez, se consideran los
desafios encontrados, como la resistencia al cambio, las dificultades de implementacion, la
capacitacion del personal y la inversion econdmica requerida.

Al obtener una descripcion completa de la adopcion de tecnologias de la informacion en el
sector de entregas a domicilio en San Pedro Sula, se identifican patrones y tendencias en la
utilizacion de estas tecnologias. Esto permite comprender coémo se estan aprovechando
actualmente las innovaciones tecnoldgicas en el sector y evaluar su impacto en la competitividad
de los emprendimientos.

Para finalizar, en pocas palabras, el enfoque descriptivo permite obtener una descripcion
detallada y completa de la adopcion de tecnologias de la informacion en el sector de entregas a
domicilio en San Pedro Sula. Al recopilar y analizar datos sobre la implementacion de estas
tecnologias, se puede comprender como se estan utilizando actualmente, identificar los beneficios
y desafios asociados y sentar las bases para investigaciones futuras en relacion con el impacto de

la innovacion tecnologica en la competitividad de los emprendimientos en esta region.

2.4 MARCO LEGAL

En esta seccion se presentan todas las regulaciones, normativas y legislaciones que son

relevantes para este proyecto.

2.3.5.1 LEYES, CODIGOS Y REGLAMENTOS

Ley de Fomento y Desarrollo de la Micro, Pequeiia y Mediana Empresa (MIPYME)
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Decreto No. 135-2008. 14 de enero de 2009. No. 31,811. Esta ley en todos sus articulos establece

los lineamientos para el apoyo y promocion de las micro, pequefias y medianas empresas en
Honduras, lo cual es relevante para comprender el contexto y las politicas de apoyo a los
emprendimientos en el sector de entrega a domicilio. El articulo nimero 3 define su aplicacion de
acuerdo con factores productivos, nuimero de empleados y capital.

Ley de Comercio Electronico. Decreto No. 149-2014. 27 de abril de 2015. No. 33,715.
Esta ley regula las transacciones comerciales realizadas a través de medios electronicos,
estableciendo los requisitos legales para las operaciones comerciales en linea, la proteccion de
datos personales y otros aspectos relacionados con el comercio electronico. El capitulo 1,
disposiciones generales Articulo 1 define el dmbito de aplicacion de la ley, El capitulo 3,
Aplicacion de los requisitos juridicos a los mensajes de datos, Articulo 5, 6, 9, 10, y 11. Todo el
capitulo IV, Todo el Titulo II comercio electronico en materias especiales.

Ley de Proteccion al Consumidor. Decreto No. 24-2008, 07 de julio de 2008. No.
31,652. Esta ley establece los derechos y obligaciones de los consumidores en Honduras,
incluyendo aspectos como la calidad de los productos o servicios ofrecidos, la informacion al
consumidor y las practicas comerciales justas. Todo lo contenido en esta ley es aplicable a los
microempresarios de entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras.

El Reglamento General de Medidas Preventivas de Accidentes de Trabajo y Enfermedades
Profesionales: Acuerdo Ejecutivo No. STSS-053-04. Gaceta No. 30,523. 19 de octubre de 2004.
Es una normativa que establece las medidas y disposiciones para prevenir accidentes laborales y
enfermedades relacionadas con el trabajo. Su objetivo principal es garantizar la seguridad y salud
de los trabajadores, promoviendo la prevencion de accidentes y enfermedades profesionales en el
entorno laboral. Considerando su ambito de aplicacion, a los microempresarios de servicio a
domicilio le aplican todos los articulos.

El Codigo de Trabajo en Honduras. Decreto No. 189 de 1959(Honduras). Es una
legislacion que regula las relaciones laborales y establece los derechos y obligaciones tanto de los
empleadores como de los trabajadores; en general a los microempresarios de servicio de entrega a
domicilio aplica la mayoria de los articulos; a continuacion, se mencionan algunos de los articulos
aplicables

e Articulo 36: Este articulo establece que todo contrato de trabajo debe celebrarse por escrito,

lo que implica que los emprendimientos del sector de entrega a domicilio deberian tener
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contratos de trabajo documentados con sus empleados

Articulo 95: Este articulo establece las obligaciones de los patronos y en particular sobre
pagar la remuneracion pactada en las condiciones, periodos y lugares convenidos en el
contrato. Condiciones de higiene y seguridad.

Articulo 96: Indica todas las prohibiciones de los patronos, en general trata de influir en
libertad politica o religiosa, Exigir o aceptar compensacion, deduccion de salarios sin
autorizacion, restringir derechos, imponer sanciones no autorizadas y exigir trabajos no
peligrosos.

Articulo 97: Las obligaciones de los trabajadores, ademas de las establecidas en otros
articulos del Codigo de Trabajo, reglamentos y leyes de prevision social, en general regula
lo que los trabajadores deben acatar y cumplir, el cuidado de los materiales y la
comunicacion con el patrono, acatar medidas de seguridad, no poner en peligro su
seguridad, etc.

Articulo 98: Habla en general de las prohibiciones de los trabajadores, en cuanto a faltar o
abandonar su trabajo, portar armas, sustraer equipos materiales, utiles, asi como disminuir
su ritmo de trabajo, suspender o abandonar su trabajo, hacer politica, etc.

El capitulo VII en los articulos 99 al 106 trata de las causas de la suspension de los contratos
de trabajo y establece todo el contexto desde diferentes circunstancias que amparan al
patrono a realizar suspensiones de contrato.

El capitulo VIII desde el articulo 111 al 115 redacta la facultada desde la ley para la
terminacion de los contratos de trabajo y las causas justas que facultan al patrono para la
terminacion de los contratos de trabajo.

Constitucion de la Republica. Decreto No. 131 del 11 de enero de 1982. (Tegucigalpa,

Honduras: Ediciones Ramsés, 2012) Es la norma suprema que rige actualmente en Honduras. Es

el hacer politico y legal para la organizacion del gobierno de Honduras, los ciudadanos y todas las

personas que viven o visitan el pais.

Articulo 78: Establece la libertad de asociacion y de reunion siempre que no sean contrarias
al orden publico.

Aplica todo el Capitulo V del Trabajo desde el Articulo 127 al 141: Trata de los derechos
de los trabajadores, las leyes que rigen las relaciones laborales y sobre las garantias.

Articulo 127: Establece que toda persona tiene derecho al trabajo, a escoger libremente su
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ocupaciéon y a renunciar a ella, y también a que goce de condiciones equitativas

satisfactorias de trabajo, asi como a la proteccion contra el desempleo.

e Articulo 128: Establece que las leyes que rigen las relaciones entre patrono y trabajadores
son de orden publico. Y establece las garantias que aplican al proyecto de estudio.

e Aplicatodo el Capitulo VI de la seguridad Social desde el Articulo 142 a 144: Trata de los
derechos que tienen todas las personas a la seguridad de sus medios econdomicos de
subsistencia en caso de incapacidad para trabajar u obtener trabajo retribuido.

e Articulo 145: Establece la proteccion del ambiente y la obligacion del Estado y la sociedad
de conservarlo y utilizarlo de manera sostenible.

Ley del seguro Social. Decreto No. 080-2001. 10 de junio del afio 2001. Que contiene
sus reformas. Trata de la cobertura de las siguientes contingencias: Enfermedad, accidente
comun, maternidad, accidente de trabajo, enfermedad profesional, invalidez, vejez y muerte.
Regula lo relativo a maternidad y orfandad. Aplica a este proyecto todo lo contenido en dicha ley.

Ley del Régimen de Aportaciones Privadas (RAP). Decreto No. 107-2013. 6 de
septiembre de 2013. No. 33,222. Esta ley establece que la institucion de RAP recaudara y
administrard las aportaciones obrero-patronales contempladas en la ley y otros fondos o recursos

cedidos en su administracion. Aplican todos los Articulos contemplados en dicha ley.

2.3.5.1 INSTITUCIONES A LAS QUE SE DEBE AFILIAR Y REALIZAR
PAGOS.
Instituto Hondurefio de Seguridad Social (IHSS): Es obligacion del patrono afiliarse a
dicha institucion cumplir la Ley y reglamentos del IHSS.
1. Inscribir a cada uno de los nuevos empleados en la fecha que ingresan a la compaiia
2. Reportar altas y bajas de forma mensual al IHSS en las fechas establecidas por dicha
institucion.
3. Retener el 3.5% a cada colaborador de sus salarios percibidos y enterarlos al IHSS en las
fechas correspondientes.
4. Aportar el 7.2% de los ingresos mensuales de cada colaborador al IHSS en las fechas
correspondientes.
5. Actualizar datos de la empresa y de los colaboradores en las fechas que el IHSS lo

establece.
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Instituto de Formacion Profesional (INFOP): Es obligacion de los patronos inscribirse

al INFOP cumplir la Ley que rige a dicha institucion en la cual indica: que las empresas que ocupen
cinco o mas trabajadores aportaran mensualmente a favor del Instituto el 1% del monto de los
sueldos y salarios devengados; dicha pagos deben enterarse al INFOP en las fechas estipuladas.

Régimen de Aportaciones Privadas (RAP): Los microempresarios que tienen mas de un
colaborador estan obligados a inscribirse a dicha institucion y realizar las aportaciones obligatorias
que establece la ley.

El RAP ha manejado diferentes fondos a lo largo de su existencia:

e Fondo de vivienda: Este fondo es el fondo obligatorio y vigente para todas las empresas,

excepto las que pertenecen al régimen ZOLI. Las empresas estan obligadas a retener el
1.5 % de salarios ordinarios y aportar como patrono otro 1.5% de los salarios ordinarios
percibidos por los empleados, ambos montos.

Camara de Comercio e industrias de Cortés (CCIC): Es una entidad de Derecho
Publico, fundada en 1931 que asocia de forma voluntaria, a personas naturales y juridicas
dedicadas al comercio, la industria, y la prestacion de servicios, con el fin de promover, mediante
el desarrollo empresarial, el progreso social de Honduras. Al afiliarse obtiene beneficios de
capacitacion, asesorias, actualizacion de leyes, comunicados de prensa y gobierno, etc.

Municipalidad: Es una corporacién autonoma de derecho publico, con personalidad
juridica y patrimonio propio. Su principal objetivo es satisfacer las necesidades de la comunidad
local, asegurando su participacion en el progreso econdmico, social y cultural. Los
microempresarios estan obligados a pagar:

e Impuestos Municipales: Industria, Comercio y Servicios conocido como volumen de

venta.

e Las empresas estan obligadas a retener el impuesto personal de sus empleados, este se
calcula de acuerdo con una tabla establecida por la municipalidad segtn los ingresos
percibidos en el afio anterior y debe enterarse en los meses de abril a la municipalidad.

e Permiso de Operaciones: Cada empresa que opera en San Pedro Sula debe reportar las
ventas del afno anterior y de acuerdo con ese volumen la municipalidad hace un cobro

y posterior entrega el permiso de operaciones.

Servicio de Administracion y Rentas (SAR): Es una institucion desconcentrada adscrita
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a la presidencia, tiene autonomia funcional, técnica y administrativa y de seguridad nacional, es

responsables del control, verificacion, fiscalizacién y recaudacion de los tributos, esta tiene

autoridad a nivel nacional. Las obligaciones que los microempresarios tienen con la SAR son:

Impuesto Sobre Renta (Juridica): Este es un impuesto anual que grava con un porcentaje
los ingresos que provienen del capital, del trabajo o la combinacion de ambos. Su calculo
es en funcion de las utilidades obtenidas en un afio fiscal.

Impuesto Sobre Venta: Las empresas estan obligadas a retener a sus clientes el 15% sobre
los valores brutos de los productos o servicios que venden (aplica excepciones de productos
y servicios). Este impuesto es enterado a la SAR, a través de una declaracion de ventas y
compras en cada mes.

Impuesto Sobre la Renta (Personal): Los microempresarios estan obligados a retener el
impuesto sobre la renta a sus empleados que devengan ingresos de acuerdo con la tabla
establecida cada afo del impuesto sobre la renta personal, este impuesto es retenido mes a

mes a los empleados y enterado a la SAR con la misma frecuencia de pago.
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CAPITULO III. METODOLOGIA

En este capitulo, se presenta una descripcion detallada de la metodologia utilizada en la
investigacion, garantizando la coherencia y la efectividad en el desarrollo del estudio. Dentro del
capitulo se abordan los temas de congruencia metodologica, el enfoque y el método de
investigacion, el disefio de la investigacion, las técnicas e instrumentos aplicados y las fuentes de
informacion para la recopilacion de datos utilizados en el capitulo.

La matriz metodologica, presentada en primer lugar, organiza de manera estructurada los
aspectos fundamentales de la investigacion, como los objetivos generales y especificos, las
variables definidas, las dimensiones y los items que conforman el cuestionario. Esta herramienta
facilita la comprension del proceso de investigacion y contribuye al éxito del estudio. En el
esquema de variables de estudio se destaca la diferenciacion entre la variable dependiente y las
variables independientes, establecidas previamente en la matriz metodologica. Esto proporciona
una vision clara de las relaciones entre las variables y su impacto en el fendmeno de estudio.

La operacionalizaciéon de las variables se aborda definiendo tanto conceptual como
operacionalmente las variables, junto con sus dimensiones e items correspondientes. Esta seccion
garantiza la consistencia en la medicion y la recopilacion de datos, asegurando la precision y la
confiabilidad en los resultados obtenidos. En cuanto al enfoque y los métodos utilizados, se ha
empleado un enfoque mixto que combina métodos cuantitativos y cualitativos. Esta combinacion
de enfoques enriquece la comprension del tema y proporciona una vision mas completa del
fenémeno estudiado.

La seccion de poblacion y muestra aborda la seleccion de la muestra utilizada en el estudio,
mientras que la seccion de técnicas, instrumentos y procedimientos aplicados describe las
herramientas utilizadas para recopilar y analizar los datos. El enfoque mixto y descriptivo adoptado
en esta investigacion se complementa con un disefio no experimental, permitiendo la recoleccion
de datos en condiciones naturales. Por ultimo, se presentan las fuentes de informacion utilizadas,
incluyendo encuestas, entrevistas, el libro de "Metodologia de la Investigacion" y un sitio web
especifico. Ademads, se realizO una revision bibliografica exhaustiva. Estas fuentes han

proporcionado una base solida para el estudio.
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Esta seccion se enfoca en la coherencia y solidez de la metodologia utilizada en el estudio.

Se compone de tres elementos clave: la matriz metodologica, el esquema de variables de estudio

y la operacionalizacion de las variables.

La matriz metodoldgica organiza de manera estructurada los aspectos metodoldgicos

esenciales, como los objetivos, variables, dimensiones e items del cuestionario. El esquema de

variables muestra la distincion entre la variable dependiente y las variables independientes, lo que

ayuda a comprender las relaciones entre ellas. La operacionalizacion de las variables define y mide

las variables, estableciendo definiciones conceptuales y operacionales respaldadas por la teoria

utilizada. Ademas, se consideran dimensiones e indicadores que permiten cuantificar los atributos

de la poblacién o muestra.

3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

En el presente apartado se presenta una matriz metodoldgica para la investigacion; siendo

esta una herramienta que organiza y presenta de manera estructurada los diferentes aspectos

metodolégicos como el objetivo general, los objetivos especificos, las variables definidas,

dimensiones y los items que nos serviran de base para construir el cuestionario que se utilizaran

en el estudio. Al presentar la informacion en una tabla o matriz facilitard la comprension de como

se llevara a cabo el estudio, el seguimiento del proceso de investigacion y por consiguiente el éxito

de la investigacion.

Tabla 5 Matriz Metodologica

Titulo de la

investigacion

Objetivos de Investigacién

General

Variables

Dimensiones

IMPACTO DE LA
INNOVACION
TECNOLOGICA
PARA
ENTREGAS A
DOMICILIO EN
SAN PEDRO
SULA,
HONDURAS

El objetivo general de este proyecto de tesis es evaluar
el impacto de la tecnologia de la informacion en la
competitividad de los emprendimientos del sector de
entrega a domicilio ya constituidos legalmente en San
Pedro Sula, Honduras. A través de un anélisis
exhaustivo de los beneficios, riesgos y estrategias
asociados a la implementacion de tecnologia de la
informacion, se buscara proporcionar
T daci 6n para mejorar la
competitividad de estos emprendimientos en un
entorno dindmico y altamente competitivo.

PQy ori

Especificos

Describir los beneficios que
la implementacién de
tecnologia de la informacion
puede proporcionar a los
emprendimientos de entrega
a domicilio en San Pedro
Sula, Honduras.

Automatizacion de
los procesos.

Sistema de gestion de pedidos.

Porcentaje de emprendimientos que utilizan
sistemas de gestion de pedidos.

Seguimiento en tiempo real.

Porcentaje de emprendimientos que utilizan
sistemas de seguimiento en tiempo real.

Reduccion de la distancia
recorrida por el repartidor.

Tiempo promedio de viaje por entrega antes
y después de la imp tacion de
tecnologia de la informacion.

Mejora en la eficiencia de
entrega.

Porcentaje de entregas realizadas dentro del
tiempo estimado.
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Tabla 6 Continuacion de tabla 5

Titulo de la

investigacién

Objetivos de Investigacién

General

Especificos

Variables

‘unitec

Dimensiones

IMPACTO DE LA
INNOVACION
TECNOLOGICA
PARA
ENTREGAS A
DOMICILIO EN
SAN PEDRO
SULA,
HONDURAS

El objetivo general de este proyecto de tesis es
evaluar el impacto de la tecnologia de la informacion
en la competitividad de los emprendimientos del
sector de entrega a domicilio ya constituidos
legalmente en San Pedro Sula, Honduras. A través de
un andlisis exhaustivo de los beneficios, riesgos y
estrategias iados a la impl ion de
tecnologia de la informacion, se buscara
proporcionar recomendaciones y orientacion para
mejorar la competitividad de estos emprendimientos
en un entorno dinamico y altamente competitivo.

Identificar los riesgos
asociados con la adopcion de
tecnologia de la informacién

en los emprendimientos de
entrega a domicilio en San

Pedro Sula, Honduras.

Costos y recursos.

Inversion econémica requerida
para adquirir e implementar la
tecnologia de la informacion.

Costos para adquirir e implementar la
tecnologia de la informacion en su
empresa.

Disponibilidad y acceso a
recursos técnicos y de personal
capacitado para gestionar y
mantener los sistemas de
informacion.

Recursos técnicos y personal capacitado
necesarios para gestionar y mantener los
sistemas de informacion.

Determinar de qué manera la
implementacion de
tecnologia de la informacién
mejora la eficiencia
operativa en los

Uso de
.

Eficiencia en la gestion de
pedidos.

Tiempo promedio desde que se realiza un
pedido hasta que se ingresa al sistema.

Experiencia del cliente.

Nivel de satisfaccion del cliente con la
facilidad de uso de la aplicacion movil.

p
moéviles para

Tiempo promedio de entrega desde que se

ord pedidos y Coordinacién de la logistica. realiza el pedido hasta que se entrega al
emprendimientos de entrega L. cliente.
. seguimiento. -
a domicilio en San Pedro
Sula, Honduras. Porcentaje de reduccion en la distancia
Eficiencia en la gestion de la recorrida por los vehiculos de entrega
flota. después de la implementacion del sistema
de seguimiento en tiempo real.
ibili , . Nivel de infraestructura tecnolégica
Evaluar la transferibilidad de Infraestructura tecnolégica. ‘ ° g
los hallazgos y disponible.
recomendaciones del estudio
solbre’el unlpa.ct;) de la. Herramientas y soluciones Utilizacién de herramientas tecnologicas
tecnologfa de ; f‘ m ormacion Factores tecnologicas. especificas.
en la competitividad de los .
tecnologicos.

emprendimientos de entrega
a domicilio en San Pedro
Sula, analizando su
aplicabilidad en otros
sectores.

Cultura empresarial y la
adaptabilidad al cambio.

Nivel de cultura empresarial orientada a la
innovacion.

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

A través de la ilustracion presentada se muestra la distincion entre la variable que se

encuentra sujeta a la influencia de otras variables, conocida como variable dependiente, y las

variables que actiian de manera independiente, establecidas en la matriz metodologica.

Variable dependiente: Nivel de competitividad de los emprendimientos de entrega a

domicilio en San Pedro Sula, Honduras.
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Figura 4 Esquema de Variables de Estudio

Automatizacién de los
procesos

Costos y Recursos . o
Nivel de competitividad de

los emprendimientos de
entrega a domicilio en San
Pedro Sula

|

Uso de aplicaciones méviles
para pedidos y seguimiento

Factores tecnol6ogicos

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

En esta seccion se aborda la definiciéon y medicion de las variables del estudio. Se
establecen las definiciones conceptuales y operacionales, basadas en la teoria utilizada. También
se identifican las dimensiones de las variables, que reflejan los componentes teéricos relevantes.
Se mencionan los items o indicadores que permiten cuantificar o medir los atributos de la
poblacion o muestra. Ademas, se destacan variables adicionales, como las caracteristicas
especificas del sector, los factores tecnologicos y el contexto organizacional. Esta seccion
proporciona una comprension precisa y confiable de las variables, esencial para el analisis riguroso

del estudio.
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Tabla 7 Matriz de operacionalizacion de variables

Variables

Automatizacié
ndelos
procesos

Definicién Conceptual

Se refiere a la utilizacion de tecnologia
y sistemas para llevar a cabo tareas y
actividades de forma automatica, con el
objetivo de aumentar la eficiencia, la
precision y la productividad en
diversas éreas y sectores (Clavijo,
2023).

Definicién Operacional

Involucra analisis, evaluacion, disefio,
implementacion, monitoreo y medicion de
soluciones tecnolégicas para reemplazar
tareas manuales en procesos especificos,
logrando mayor eficiencia y productividad

unitec

Dimensiones

Sistema de gestion de pedidos.

ftems

Porcentaje de emprendimientos que utilizan
sistemas de gestion de pedidos.

Seguimiento en tiempo real.

Porcentaje de emprendimientos que utilizan
sistemas de seguimiento en tiempo real.

Reduccién de la distancia
reccorrida por el repartidor

Tiempo promedio de viaje por entrega antes
y después de laimplementacion de
tecnologia de la informacion.

Mejora en la eficiencia de
entrega

Porcentaje de entregas realizadas dentro del
tiempo estimado

Costos y
recursos

Se refiere a los gastos financieros y los
elementos necesarios, como materiales,
personal y tiempo, que se requieren
para llevar a cabo una actividad o
proyecto (AACE®, 2023).

Implica larecoleccion de datos sobre los
costos directos e indirectos, como salarios,
materiales y equipos, asi como la
identificacion de los recursos disponibles,
como el personal capacitado y los vehiculos
de entrega. Ademas, se aplican métodos de
contabilidad y anélisis financiero para
calcular y evaluar los costos totales, el
rendimiento de los recursos y la eficiencia
en el uso de estos.

Inversion econémica requerida
para adquirir e implementar la
tecnologia de la informacion.

Costos para adquirir e implementar la
tecnologia de la informacion en su empresa

Disponibilidad y acceso a
recursos técnicos y de personal
capacitado para gestionar y
mantener los sistemas de
informacion.

Recursos técnicos y personal capacitado
necesarios para gestionar y mantener los
sistemas de informacion

Uso de
aplicaciones
moéviles para

pedidos y
seguimiento

Se refiere a la adopcién y utilizacion de
aplicaciones moviles por parte de los
usuarios para realizar pedidos de
productos o servicios y realizar un
seguimiento en tiempo real del estado
y la ubicacion de dichos pedidos
(Patel, 2023).

Se opera mediante la seleccion e
implementacion de una aplicacion
adecuada, capacitacion de usuarios y
recopilacion de datos. Facilita el proceso de
pedidos y seguimiento en las entregas a
domicilio en San Pedro Sula, evaluando su
eficiencia y calidad.

Eficiencia en la gestion de
pedidos

Tiempo promedio desde que se realiza un
pedido hasta que se ingresa al sistema

Experiencia del cliente

Nivel de satisfaccion del cliente con la
facilidad de uso de la aplicacion movil.

Coordinacion de la logistica

Tiempo promedio de entrega desde que se
realiza el pedido hasta que se entrega al
cliente

Eficiencia en la gestion de la
flota

Porcentaje de reduccion en la distancia
recorrida por los vehiculos de entrega
después de laimplementacion del sistema
de seguimiento en tiempo real

Factores
tecnologicos

La variable "Factores tecnolégicos" se
refiere a los aspectos relacionados con
la tecnologia que influyen en un
determinado contexto o fendmeno de
estudio (Ulmanen & Bergek,2021).

Implica identificar y evaluar las
caracteristicas y capacidades tecnologicas
aplicadas, como el uso de aplicaciones
moviles, sistemas de seguimiento,
inteligencia artificial, Internet de las cosas y
otras herramientas tecnologicas relevantes.

Infraestructura tecnologica

Nivel de infraestructura tecnologica
disponible

Herramientas y soluciones
tecnologicas

Utilizacion de herramientas tecnoldgicas
especificas

Cultura empresarial y la
adaptabilidad al cambio

Nivel de cultura empresarial orientada a la
innovacién

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

3.1.4 HIPOTESIS

La investigacion adopta un enfoque descriptivo para obtener una comprension detallada de

la adopcion de tecnologias de la informacion en entregas a domicilio en San Pedro Sula. Tal como

lo incluyen los escritores en los libros de investigacion:
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Es decir, tnicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o

conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es

indicar como se relacionan éstas. (Sampieri et al. 2014, p. 92)

No se plantea una hipotesis, ya que el objetivo principal es describir y analizar las
caracteristicas y propiedades de esta adopcidn, identificar patrones y tendencias, y evaluar los
beneficios y desafios asociados. El enfoque busca proporcionar una vision completa de la situacion
actual en el sector.

No, en todas las investigaciones cuantitativas se plantean hipdtesis. El hecho de que

formulemos o no hipotesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del estudio. Las

investigaciones cuantitativas que formulan hipotesis son aquellas cuyo planteamiento
define que su alcance serd correlacional o explicativo, o las que tienen un alcance

descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho. (Sampieri et al. 2014, p.

104)

3.2 ENFOQUE Y METODOS

Para desarrollar esta investigacion se utilizo el enfoque mixto, esto implica que se
combinaron métodos cuantitativos y cualitativos para abordar el fendémeno de estudio desde
diferentes perspectivas, recopilar y analizar los datos. Se utiliza un enfoque cuantitativo para
recopilar datos estadisticos relacionados con la adopcidn de tecnologias de informacién en el sector
de entregas a domicilio en San Pedro Sula.

Por otro lado, se emplea un enfoque cualitativo mediante entrevistas en profundidad con
actores clave del sector para comprender las percepciones y experiencias relacionadas con la
innovacioén tecnoldgica. Esto permitié obtener una comprension mas completa del fendmeno
estudiado; la inclusion de ambos enfoques permitid obtener una comprension mas completa y
enriquecedora del tema, al combinar datos numéricos y narrativos.

El alcance de la investigacion fue descriptivo, ya que se busca obtener una descripcion
detallada y completa de las caracteristicas y propiedades de la adopcion de tecnologias de
informacion en el sector de entregas a domicilio. El objetivo principal fue describir y analizar las
caracteristicas, variables y relaciones presentes en el fenomeno de estudio; se indagd sobre

diversas variables y se examinaron las relaciones entre ellas; se buscd obtener una imagen
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detallada y precisa de los elementos involucrados. Sin enfocarse en establecer causalidad o

explicar relaciones causales. Se opt6 por un disefio no experimental.

Esto significa que no se realizaron intervenciones ni manipulaciones deliberadas de
variables. En cambio, se recolectaron datos en condiciones naturales, sin alterar la situacion o
contexto en el que se encontraban los participantes. Este disefio permitié observar y analizar la

realidad tal como se presentaba, sin interferencias externas.

Cuantitativo
— Enfoque Mixto I
Cualitativo
— Alcance Descriptivo
Poblacién Finita
Enfoque y Método Disefio No experimental {

Muestreo Estratificado

Cuestionario
Estructurado

Entrevista Semi
estructurada(Informal)

— Instrumentos

— Analisis Documnetal

Figura 5 Diagrama de Enfoque y Método

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

En esta seccion se presenta el disefio de investigacion utilizado, enfocandose en la
poblacion, el proceso de muestreo y las técnicas empleadas. La poblacion estudiada son los
microempresarios que brindan servicio a domicilio en San Pedro Sula, con una base de datos
integral de 163 microempresarios.

Para el muestreo, se utilizé un enfoque estratificado que dividi6 la poblaciéon en cuatro
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sectores geograficos de la ciudad, considerando otras caracteristicas relevantes. Se aplicé una
formula para obtener una muestra de 50 microempresarios, distribuidos proporcionalmente en cada
sector. En cuanto a los datos cualitativos, se utiliz6 un muestreo intencional para seleccionar 32
empresas con servicio a domicilio, teniendo acceso a ellas y aplicando entrevistas

semiestructuradas.

3.3.1 POBLACION

Para esta investigacion la poblacion a estudiar son los microempresarios que brindan
servicio a domicilio en la ciudad de San Pedro Sula, para ello hemos obtenido una base de datos
integral que incluye 163 microempresarios en total.

Considerando que esta base de datos proporciona informacion detallada sobre los
productos o servicios ofrecidos, direccion y contacto; se convierte crucial para llevar a cabo

encuestas y entrevistas.

3.3.2 MUESTRA

Utilizaremos un muestreo estratificado en esta investigacion; el muestreo estratificado es
una técnica que divide la poblacion de interés en diferentes estratos o subgrupos basados en ciertas
caracteristicas relevantes. En este caso, se pueden considerar diferentes estratos en funcion de la
ubicacion geografica, dividiendo la ciudad de San Pedro Sula en 4 sectores; norte, sur, este y oeste
de la ciudad, entre otros factores relevantes.

Para obtener datos cuantitativos utilizaremos una formula de muestra cuando la variable es
categorica: a continuacion, el célculo de la muestra para una poblacién de 163 empresas que
utilizan servicio a domicilio:

n= PQZ’N

PQZ2+ 2N

En la cual al sustituir la féormula en valores tenemos:

P=95%
Q=5%
Z=196
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e=5%
N= 163
n= 0.95X0.05X1.962X163 =50.41

(0.95X0.05X1.96> X163) + 0.052 X163

La muestra para la aplicacion del cuestionario estructurado es de 50 microempresarios
divididos en cada sector: de San Pedro Sula:

Zona norte: 13 empresas a encuestar

Zona Sur: 12 empresas a encuestar

Zona Este: 12 empresas a encuesta

Zona QOeste: 13 empresas a encuestar

Para obtener datos cualitativos a través de la aplicacion de la entrevista emplearemos un
enfoque de muestreo intencional, donde utilizaremos nuestro propio criterio para seleccionar las
empresas que participaran en el estudio. En este sentido, elegiremos conscientemente las empresas
que ofrecen servicios a domicilio y a las cuales tenemos acceso, siendo un total de 32 empresas.

En pocas palabras, aplicaremos la entrevista semiestructurada a 32 empresas que tienen

servicio a domicilio en la ciudad de San Pedro Sula.

3.3.3 TECNICAS DE MUESTREO

La técnica de muestreo utilizada en esta investigacion es un muestreo estratificado ya que
se basa en la necesidad de representar de manera adecuada las diferentes caracteristicas y
propiedades de los emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula. El muestreo
estratificado es una técnica que divide la poblacion de interés en diferentes estratos o subgrupos
basados en ciertas caracteristicas relevantes. En este caso, se pueden considerar diferentes estratos
en funcidon de variables como el tamafio de la empresa, el tipo de tecnologias utilizadas, la
ubicacion geografica, entre otros factores relevantes.

La utilizacion del muestreo estratificado permitird obtener una muestra representativa de
cada estrato, asegurando que se incluyan emprendimientos de diferentes caracteristicas en la

investigacion. Esto es importante porque cada estrato puede tener particularidades significativas
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en cuanto a la adopcidn de tecnologias de informacién y su impacto en la competitividad.

Al seleccionar muestras de cada estrato, se garantiza que los resultados de la investigacion
reflejen de manera mas precisa la realidad de los emprendimientos de entrega a domicilio en San
Pedro Sula. Ademas, al considerar la diversidad de los emprendimientos en la muestra, se podran
identificar patrones y tendencias especificas de cada estrato, lo que permitira obtener conclusiones

mas robustas y aplicables a diferentes contextos.

3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

Los instrumentos utilizados para recopilar los datos fueron los siguientes:

Cuestionario estructurado: Se disefi6 un cuestionario que consistia en preguntas cerradas
con opciones de respuesta predefinidas para obtener informacidon cuantitativa sobre variables
especificas. Ademads, se incluyen preguntas de opcion multiple y preguntas de respuesta cerrada
para obtener informacion adicional sobre variables especificas. Este cuestionario se administro a
una muestra representativa de participantes.

Entrevistas semiestructuradas: Se realizaron entrevistas en profundidad con un grupo
seleccionado de participantes para recopilar informacion cualitativa. Las entrevistas se basaron en
un conjunto de preguntas generales, pero se permitid la exploracion y el seguimiento de temas
emergentes durante la entrevista. Las respuestas de los participantes se registraron y analizaron
posteriormente para obtener informacion cualitativa detallada sobre sus experiencias, percepciones
y perspectivas.

Analisis documental: Se llevo a cabo un andlisis exhaustivo de documentos relevantes
relacionados con el tema de investigacion, esto incluyd informes previos, estudios anteriores y
literatura académica y otras fuentes de informacién pertinente. Este andlisis documental
complement6 los datos recopilados mediante los cuestionarios y las entrevistas proporcionando
una base adicional de conocimiento y contexto para el estudio.

En resumen, el enfoque mixto permitié6 combinar métodos cuantitativos y cualitativos para
obtener una comprension mas completa del fendmeno de estudio. El alcance descriptivo se centrd
en la descripcion detallada de las caracteristicas y variables involucradas. El disefio no
experimental facilitd la recopilacion de datos en condiciones naturales. Y los instrumentos
utilizados, como el cuestionario estructurado, las entrevistas semiestructuradas y el analisis

documental, proporcionaron datos cuantitativos y cualitativos para el andlisis y la interpretacion
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del estudio.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

Dentro de esta seccion se presentan las fuentes de informacioén utilizadas en la
investigacion, las fuentes primarias incluyen encuestas y entrevistas aplicadas a empresas y
profesionales del sector, asi como el libro "Metodologia de la Investigacion" como base tedrico-
metodoldgica. Por otro lado, se destaco el sitio web "Servicios a domicilio en San Pedro Sula"
para recopilar datos de microempresarios y generar una base de datos para sacar la poblacion y
muestra. Ademas, se realizd una revision bibliografica exhaustiva que incluy¢ sitios web, tesis,
articulos cientificos e informes relacionados con la industria de servicio a domicilio. Estas fuentes

proporcionaron informacion valiosa para el estudio.

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Uno de los recursos clave es la aplicacion de encuestas y entrevistas a empresas y
profesionales del sector de entregas a domicilio en San Pedro Sula. De igual forma, dentro de las
fuentes se encuentra el libro "Metodologia de la Investigacion" escrito por el Dr. Roberto
Hernandez Sampieri, el Dr. Carlos Ferndndez Collado y la Dra. Maria del Pilar Baptista Lucio. El
libro proporciona una base so6lida en cuanto a los fundamentos metodolégicos necesarios para
llevar a cabo la investigacion cientifica de manera rigurosa y abarca aspectos importantes como el
disefio de la investigacion, la recoleccion y analisis de datos, y la interpretacion de los resultados
los cuales son fundamentales para decidir el enfoque y alcance de la investigacion.

Ademas, se lleva a cabo un analisis detallado utilizando estos datos primarios para
identificar los puntos criticos de mejora para las empresas de entregas a domicilio en San Pedro
Sula. La utilizacion de estas fuentes primarias destacadas en la investigacion garantiza la
incorporacion de enfoques tedricos solidos y métodos rigurosos de andlisis, fortaleciendo la

validez y confiabilidad de la investigacion.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Destacando como fuente secundaria primordial, se encuentra el sitio web "Servicios a

domicilio en San Pedro Sula" encontrado en NEXDU.com. Este sitio web es estratégicamente

52



unitec

seleccionado y empleado para la creacion y compilacion de una base de datos que engloba a los

microempresarios que ofrecen servicios de entrega a domicilio en San Pedro Sula. Se obtienen
datos detallados sobre los emprendedores y negocios locales que participan activamente en la
prestacion de servicios de entrega a domicilio, lo cual resulta ser fundamental para la aplicacion
de las encuestas y entrevistas como también para el analisis exhaustivo y la evaluacion precisa del
impacto de la innovacion tecnologica en dicho sector.

Ademas de lo anterior, se llevo a cabo una exhaustiva revision bibliografica que abarcé
diversas fuentes de informacion. Entre ellas se incluyeron otros sitios web, tesis, articulos
cientificos, informes y libros relacionados con la industria del servicio a domicilio, factores de

produccion y competitividad que son mencionadas en la bibliografia.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En este capitulo, se presentan los resultados y analisis de los instrumentos utilizados en la
recoleccion de datos de la investigacion; basado en un disefio de muestreo estratificado para
obtener una muestra representativa de microempresarios que brindan servicio a domicilio en
diferentes sectores de San Pedro Sula. Se emplean como primer instrumento un cuestionario
estructurado para datos cuantitativos y la entrevista semiestructurada para recopilar informacion
cualitativa sobre sus actividades y percepciones sobre el uso de la tecnologia.

Consideramos importante recordar que la poblaciébn objetivo consistio en 163
microempresarios ubicados en diversos puntos cardinales de San Pedro Sula. A través de un
proceso de muestreo estratificado, se logré una muestra representativa de 50 microempresarios

(anexo 2: Tablas de Empresas Encuestadas).

4.1 INFORME DE RECOLECCION DE DATOS

En el proceso de recoleccion de datos, se adoptd un enfoque personal y directo para obtener
informacion precisa y contextualizada. Se llevo a cabo una encuesta cara a cara con los encargados,
gerentes o jefes de los negocios de microempresarios, involucrando un nivel de interaccion directa;
la herramienta utilizada fue la plataforma Forms de Google para administrar el cuestionario
estructurado y la entrevista, lo que permitié una comunicacioén fluida y enriquecedora con los
participantes.

La mayoria de los microempresarios que utilizan plataformas tecnologicas para entrega a
domicilio se dedican principalmente a la venta de alimentos; Esta metodologia de recoleccion de
datos permitié no solo recopilar informacién cuantitativa sobre el impacto de la innovacioén
tecnoldgica en las entregas a domicilio, sino también capturar perspectivas y experiencias
individuales, enriqueciendo asi la comprension global de este fendémeno en el contexto de los
negocios de microempresarios en la ciudad.

Una vez concluida la aplicacion de las encuestas y las entrevistas, se garantizo que toda la
informacion estuviera debidamente registrada en la plataforma. A continuacion, se procedid a
generar una base de datos que se origind en la plataforma Google Forms, la cual demostro ser
altamente eficaz en la creacion y administracion de las encuestas. Asimismo, permitio la

exportacion de los datos en formato Excel que da paso al andlisis. Para examinar en profundidad
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los resultados de la encuesta, se emplearon diversas estrategias, como la representacion grafica y

tabular de los datos, asi como el analisis descriptivo y comparativo.

En paralelo, la herramienta ATLAS.ti desempefié un papel fundamental en el analisis de
las entrevistas semiestructuradas aplicadas a 32 microempresarios en San Pedro Sula. Utilizando
esta herramienta, se realiz6 un andlisis cualitativo exhaustivo de las respuestas obtenidas en las
entrevistas, permitiendo identificar patrones, tendencias y temas emergentes en las experiencias y
perspectivas de los participantes.

Este proceso de andlisis cualitativo enriquecié aun mdas la comprension de como la
innovacién tecnologica afecta las entregas a domicilio en el contexto de los negocios de
microempresarios en la ciudad. En conjunto, estos enfoques de analisis cuantitativo y cualitativo
brindaron una vision integral y completa de los impactos y desafios de la innovacién tecnologica

en este ambito empresarial especifico en San Pedro Sula.

4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LA ENCUESTA

A continuacion, se presentan resultados de una encuesta realizada a 50 microempresarios

en San Pedro Sula. Dichos resultados estan estructurados y analizados por cada variable estudiada.

4.2.1 DATOS GENERALES

Como primer interrogante se solicita conocer el género de la persona encuestada. El género
femenino es el mas representado en la encuesta, con un 64% del total de encuestados. El género
masculino representa el 36% del total de encuestados. No se registran encuestados que se
identifiquen como "No Binario". Lo anterior demuestra que las personas a cargo de los negocios

de microempresarios con servicio a domicilio estan a cargo del género femenino.

Tabla 8 Género de personas encuestadas

Género Encuestados Porcentaje
Femenino 32 64%
Masculino 18 36%

No Binario 0 0%
Total general 50 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Figura 6 Género de personas encuestadas

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

La mayoria de los encuestados se encuentran en el rango de edad de 25 a 34 afios, con un
total de 26 encuestados (52% del total). El rango de edad de 18 a 24 afios es el segundo mas grande
en términos de cantidad de encuestados, con 11 personas (22% del total). Los grupos de edad de
35 a 44 anos y de 45 a 54 afos tienen menos encuestados, con 8 personas (16%) y 5 personas
(10%) respectivamente.

En resumen, el rango de edad de 25 a 34 anos es el mas representado, mientras que los

otros grupos de edad también tienen una presencia significativa pero menor.

Tabla 9 Rango de edad de las personas encuestadas

Rango Encuestados Porcentaje
18 afios a 24 afios 11 22%
25 anos a 34 afios 26 52%
35 afios a 44 afios 8 16%
45 anos a 54 afios 5 10%
Total general 50 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Figura 7 Rango de edad de personas encuestadas

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.2.2 AUTOMATIZACION DE LOS PROCESOS
4.2.2.1 USO DE SISTEMAS DE GESTION DE PEDIDOS

El 80% de los encuestados afirmé que utiliza sistemas de gestion de pedidos, mientras que
el 20% indic6 que no los utiliza. Se puede concluir que estos sistemas son ampliamente adoptados
por los microempresarios. Esto podria deberse a los beneficios que ofrecen estos sistemas en
términos de eficiencia, precision y automatizacion en el proceso de gestion de pedidos. Esto
sugiere que estos sistemas son valiosos para mejorar la eficiencia y la precision en la gestion de
pedidos. Aquellos que no utilizan estos sistemas podrian considerar explorar sus beneficios

potenciales para optimizar sus operaciones.

Tabla 10 Utilizacion de sistemas de gestion de pedidos

Utiliza Encuestados Porcentaje
No 10 20%
Si 40 80%
Total general 50 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Figura 8 Utilizacion de sistemas de gestion de pedidos

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.2.2.2 POBLACION QUE NO UTILIZA UN SISTEMA DE GESTION DE
PEDIDO

Un 10% de los encuestados menciona que no utilizan un sistema de gestion de pedidos
debido a la "adaptabilidad a los procesos". Esto podria indicar que perciben que los sistemas
disponibles no se ajustan adecuadamente a los flujos de trabajo especificos de la empresa, lo que
podria dificultar su implementacion efectiva.

Otro 10% de los encuestados sefiala que la razon es el "costo y los recursos". Esto sugiere
que algunos encuestados consideran que la inversién econdmica y los recursos necesarios para
adquirir e implementar un sistema de gestion de pedidos son un obstaculo significativo.

Un 20% de los encuestados menciona que la razon es el "tamafio y complejidad de la
empresa". Esto podria sugerir que, para algunas empresas, su tamafio y la complejidad de sus
operaciones pueden hacer que la implementacién de un sistema de gestion de pedidos sea mas
desafiante.

20% de los encuestados elige la opcion de "combinacion". Esto indica que algunos
encuestados consideran que varias respuestas a esta pregunta en combinacion influyen en la
decision de no utilizar un sistema de gestion de pedidos, posiblemente una combinacion de las
mencionadas anteriormente.

La respuesta mas comun, con un 40% de los encuestados, es la "falta de necesidad
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percibida". Esto sugiere que una gran proporcion de los encuestados siente que no requieren un

sistema de gestion de pedidos en este momento, ya sea porque sus operaciones son lo
suficientemente simples o porque no ven los beneficios tangibles de implementarlo.

En resumen, las respuestas indican que las principales razones por las que los encuestados
no utilizan un sistema de gestion de pedidos son la falta de necesidad percibida y el
tamafio/complejidad de la empresa, seguidas de razones como adaptabilidad a los procesos, costo
y recursos, y combinacion de factores. Estas razones proporcionan una vision completa de los

factores que influyen en la decision de no implementar este tipo de sistema.

Tabla 11 Razo6n de no utilizar sistema de gestion de pedidos

Por qué Encuestados Porcentaje
Adaptabilidad a los procesos 1 10%
Costo y recursos 1 10%
Tamafio y complejidad de la empresa 2 20%
Combinacioén 2 20%
Falta de necesidad percibida 4 40%
Total general 10 100%
Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Figura 9 Razon de no utilizar sistema de gestion de pedidos

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.2.2.3 USO DE SISTEMAS DE SEGUIMIENTO EN TIEMPO REAL

Del total de encuestados 11 respondieron "No" representa el 27.5% y el 72.5%
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de los encuestados (29 personas) afirmaron que si utilizan sistemas de seguimiento en

tiempo real. En resumen, la mayoria de los encuestados (72.5%) afirmaron que utilizan sistemas
de seguimiento en tiempo real. Sin embargo, durante la interaccion al momento de levantar la
encuesta se identifica que el seguimiento en tiempo real queda Gnicamente hasta la entrega del

repartidor, esto significa que no pueden medir el tiempo que tarda en llegar al cliente.

Tabla 12 Utilizacion de sistemas de seguimiento en tiempo real

Utiliza Encuestados Porcentaje
No 11 27.5%
Si 29 72.5%
Total general 40 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Figura 10 Utilizacion de sistemas de seguimiento en tiempo real

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.2.2.4 ENTREGAS QUE SE REALIZAN DENTRO DEL TIEMPO ESTIMADO

La respuesta mas comun fue que mas del 25% de las entregas se realiza dentro del tiempo
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estimado, con un 42.5% de los encuestados seleccionando esta opcion. Esto puede indicar que hay

un problema generalizado con las entregas puntuales, ya que una mayoria significativa de los
encuestados cree que la mayoria de las entregas se retrasan.

No sabe: Un 12.5% de los encuestados afirm6 que no sabia cudl era el porcentaje de
entregas dentro del tiempo estimado. Esto podria reflejar una falta de transparencia o
comunicacion sobre los datos de entregas por parte de la organizacion; esto se debe a que no tiene
retroalimentacion sobre el tiempo que se tarda el pedido en llegar hasta el cliente. Por lo puede

indicar la necesidad de mejorar la comunicacidon y la recopilacion de datos precisos sobre las

entregas.

Tabla 13 Porcentaje de entregas en tiempos estimados

Porcentaje Encuestados Porcentaje

5% 3 7.5%

10% 7 17.5%
15% 4 10.0%
20% 4 10.0%
mas de 25% 17 42.5%
No sabe 5 12.5%
Total general 40 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Figura 11 Porcentaje de entregas en tiempos estimados

20 17 50.0%
15 40.0%
30.0%
10
5 20.0%
5 12.5% 10.0%
0 0.0%

5% 10% 15% 20% masde 25%  No sabe

mmm Encuestados === Porcentaje

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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4.2.3 COSTO Y RECURSOS

4.2.3.1 COSTO DE ADQUIRIR E IMPLEMENTAR LA TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION EN LA EMPRESA

La respuesta revela que los encuestados tienen opiniones diversas sobre el costo de adquirir
e implementar tecnologia de informacion en la empresa. Aproximadamente un cuarto de ellos lo
ve como accesible, otro cuarto como alto, otro cuarto como intermedio y el ultimo cuarto declara
desconocer el costo. Esto refleja variabilidad en las percepciones y conocimiento financiero sobre
la inversion en tecnologia de la informacion.

En resumen, la distribucion de respuestas muestra que los encuestados tienen diferentes

percepciones sobre el costo de adquirir e implementar tecnologia de la informacion en la empresa.

Tabla 14 Calificacion del costo de adquirir e implementar la tecnologia de la informacion

Calificacion Encuestados Porcentaje
Accesible 10 25%
Alto 10 25%
Intermedio 10 25%

Lo desconoce 10 25%
Total general 40 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

= Accesible Alto = Intermedio = Lo desconoce

Figura 12 Calificacion del costo de adquirir e implementar la tecnologia de la informacion

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

62



unitec

4.2.3.2 CAPACITACION Y RECURSOS PARA GARANTIZAR UN
ADECUADO MANEJO Y MANTENIMIENTO DE LOS SISTEMAS DE
INFORMACION

La mayoria de los encuestados, un 57.5%, considera que la empresa no brinda suficiente
capacitacion y recursos para asegurar un manejo adecuado de los sistemas de informacion. Esto
sugiere que mas de la mitad de los encuestados siente que hay una falta de apoyo en términos de
formacion y recursos para el buen funcionamiento de los sistemas de informacioén; por lo que se
considera area de mejora en términos de apoyo y recursos para los sistemas de informacion en la
empresa.

El 42.5% de los encuestados consideran que la empresa si brinda capacitacion y recursos
para garantizar un manejo adecuado de los sistemas de informacion. Aunque es una cifra menor
que la opcion "No", atin representa una porcion significativa de los encuestados que sienten que la
empresa estd cumpliendo en este aspecto.

Esto podria indicar una posible area de mejora en términos de apoyo y recursos para los

sistemas de informacién en la empresa.

Tabla 15 Capacitacion y recursos

Capacitacion y recursos Encuestados Porcentaje
No 23 57.5%
Si 17 42.5%
Total general 40 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

si I 42.5%
No | 57.5%
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Figura 13 Capacitacion y recursos

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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4.2.4 USO DE APLICACIONES MOVILES PARA PEDIDOS Y SEGUIMIENTOS

4.2.4.1 TIEMPO PROMEDIO DESDE QUE UN CLIENTE REALIZA UN
PEDIDO HASTA QUE ESTE SE REGISTRA ,EN EL SISTEMA DESPUES DE
LA IMPLEMENTACION DE LA APLICACION MOVIL

La opcion mas seleccionada es "Inmediato”, con un 67.5% de los encuestados eligiéndola.
Esto sugiere que una mayoria considerable de los encuestados experimenta que los pedidos se
registran en el sistema sin demoras notables después de la implementacion de la aplicacion movil.
Un 15% de los encuestados indicéd que el tiempo promedio para que los pedidos se registren en el
sistema es de "5 minutos"; representa una parte significativa de los encuestados.

Alrededor del 12.5% de los encuestados menciona que el tiempo promedio es "mas de 15
minutos". Esto sugiere que un segmento minoritario de los encuestados experimenta retrasos
notables en el registro de los pedidos en el sistema. Finalmente, un 5% de los encuestados
selecciona "15 minutos". Aunque es la opcidon menos elegida, todavia hay una pequefia cantidad
de encuestados que siente que el tiempo de registro de pedidos se encuentra en el rango de 15
minutos. Esto podria indicar que la mayoria de los clientes siente que el sistema es eficiente en el

procesamiento de pedidos, aunque un grupo menor puede enfrentar retrasos en el proceso.

Tabla 16 Tiempo promedio desde que un cliente realiza un pedido hasta que este se registra
en el sistema

Tiempo Encuestados Porcentaje
Inmediato 27 67.5%
5 minutos 6 15.0%
mas de 15 minutos 5 12.5%
15 minutos 2 5.0%
Total general 40 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Figura 14 Tiempo promedio desde que un cliente realiza un pedido hasta que se registra en
el sistema

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4242 SATISFAC(;ION DE LOS CLIENTES CON LA FACILIDAD DE USO
DE LA APLICACION MOVIL PARA REALIZAR PEDIDOS Y HACER
SEGUIMIENTO DE ESTOS

El 42.5% de los encuestados indic6 estar "muy satisfechos" con la facilidad de uso de la
aplicaciéon movil para realizar pedidos y seguimiento. Esto es una proporcion significativa y
sugiere que casi la mitad de los encuestados tienen una experiencia altamente positiva con la
aplicacion. Un 15% de los encuestados declara que "no lo hemos medido". Esto podria significar
que la empresa atin no ha evaluado la satisfaccion de los clientes en relacion con la facilidad de
uso de la aplicacion movil.

Otro 42.5% de los encuestados indico estar simplemente "satisfechos" con la facilidad de
uso de la aplicacion. Esto refleja una proporcion igual a la de los "muy satisfechos", lo que sugiere
que un porcentaje considerable de los encuestados tiene una experiencia general positiva, aunque
quizas no tan entusiasta como los "muy satisfechos". Estos resultados indican en su conjunto una
respuesta mayormente positiva de los clientes hacia la aplicacion movil en términos de facilidad

de uso.
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Tabla 17 Satisfaccion con la facilidad de uso de la aplicacion movil

Satisfaccion Encuestados Porcentaje
Muy satisfechos 17 42.5%
No lo hemos medido 6 15.0%
Satisfechos 17 42.5%
Total general 40 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Muy satisfechos

No lo hemos medido

Satisfechos

Figura 15 Satisfaccion con la facilidad de uso de la aplicacion movil

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.2.4.3 TIEMPO PROMEDIO QUE TRANSCURRE DESDE QUE SE REALIZA
UN PEDIDO HASTA QUE ESTE SE ENTREGA AL CLIENTE

Un pequeiio porcentaje, el 5% de los encuestados, informa que el tiempo promedio de
entrega después de la implementacion del sistema es de 10 minutos. Esto sugiere una eficiencia
notable en el proceso de logistica y entrega. El 13% de los encuestados senala que el tiempo
promedio de entrega es de 15 minutos. Aunque este intervalo es un poco mas largo que el anterior,
aun indica una entrega relativamente rapida.

Un 15% de los encuestados experimenta un tiempo de entrega promedio de 20 minutos.
Esta cifra también refleja una eficiencia considerable en la cadena de suministro y la logistica. El
10% de los encuestados indic6 que el tiempo promedio de entrega es de 5 minutos. Esto muestra

una entrega alin mas rapida en comparacion con los intervalos anteriores. La mayoria de los
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encuestados, un 40%, reporta que el tiempo promedio de entrega es de mas de 20 minutos. Esto

podria indicar cierta variabilidad en la eficiencia del sistema de gestion de inventario y logistica
en diferentes casos.

Un 18% de los encuestados declara que no han medido el tiempo de entrega después de la
implementacion del sistema. Esto podria sugerir falta de seguimiento o una falta de atencion a esta
métrica en parte de los encuestados. En resumen, la distribucion de respuestas muestra que existe
una variedad de tiempos de entrega después de la implementacion del sistema de gestion de
inventario y logistica. Aunque hay casos con entregas muy rapidas (como 5 o 10 minutos), la
mayoria reporta tiempos mas largos (mas de 20 minutos), lo que podria indicar desafios o

variabilidad en la eficiencia del sistema en diferentes situaciones.

Tabla 18 Tiempo promedio desde que se realiza un pedido hasta que se entrega al cliente

Tiempo Encuestados Porcentaje
10 minutos 2 5.0%
15 minutos 5 12.5%
20 minutos 6 15.0%
5 minutos 4 10.0%
mas de 20 minutos 16 40.0%
No lo han medido 7 17.5%
Total general 40 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Figura 16 Tiempo promedio desde que se realiza un pedido hasta que se entrega al cliente

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.2.5 FACTORES TECNOLOGICOS
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4.2.5.1 UTILIZACION DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
ESPECIFICAS, COMO APLICACIONES MOVILES DE PEDIDOS Y
SEGUIMIENTO, LOS EMPRENDIMIENTOS DE ENTREGA A DOMICILIO
EN SAN PEDRO SULA

La mayoria de los encuestados, un 78%, indic6 que utilizan estas herramientas tecnologicas
siempre. Se considera que una parte significativa de los emprendimientos de entrega a domicilio
en San Pedro Sula confia y depende consistentemente de las aplicaciones moviles de pedidos y
seguimiento para llevar a cabo sus operaciones.

Un 20% de los encuestados afirm6 que utiliza estas herramientas tecnologicas "a veces".
Esto podria indicar que, aunque no son la unica forma en que realizan sus operaciones, aun
encuentran utilidad en las aplicaciones moéviles de pedidos y seguimiento en ciertos momentos.

Solo el 3% de los encuestados indicd que nunca utiliza estas herramientas tecnologicas.
Esta cifra es relativamente baja y sugiere que la mayoria de los emprendimientos de entrega a
domicilio en San Pedro Sula estan adoptando tecnologias para mejorar sus operaciones.

En resumen, estos resultados indican una alta adopcion y dependencia de la tecnologia para

mejorar y gestionar sus servicios de entrega a domicilio.

Tabla 19 Utilizacion herramientas tecnologicas especificas

Utilizan Encuestados Porcentaje
A veces 8 20.0%
Nunca 1 2.5%
Siempre 31 77.5%
Total general 40 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Figura 17 Utilizacion herramientas tecnoldgicas especificas

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.2.5.2 ORIENTACION DE LOS EMPRENDEDORES HACIA LA )
INNOVACION Y LA ADAPTABILIDAD AL CAMBIO TECNOLOGICO

El 25% de los encuestados considera que los emprendedores de entrega a domicilio en San
Pedro Sula no tienen orientacion hacia la innovacion y la adaptabilidad al cambio tecnolédgico.
Esto indica que un cuarto de los encuestados percibe que los emprendedores no estan enfocados
en utilizar nuevas tecnologias ni en adaptarse a los cambios tecnologicos.

El 75% de los encuestados responde afirmativamente, indicando que los emprendedores de
entrega a domicilio en San Pedro Sula si tienen orientacion hacia la innovacion y la adaptabilidad
al cambio tecnoldgico. Esto sugiere que la gran mayoria de los encuestados perciben que los
emprendedores estan interesados en utilizar nuevas tecnologias y en adaptarse a las
transformaciones tecnoldgicas.

En resumen, la distribucion de respuestas muestra que la mayoria de los encuestados, el
75%, considera que los emprendedores de entrega a domicilio en San Pedro Sula tienen una

orientacion positiva hacia la innovacion y la adaptabilidad al cambio tecnolédgico.
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Tabla 20 Orientacion hacia la innovacion y la adaptabilidad al cambio tecnolégico

Orientacion Encuestados Porcentaje
No 10 25%
St 30 75%
Total general 40 100%

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

=No = Si

Figura 18 Orientacion hacia la innovacion y la adaptabilidad al cambio tecnologico

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.2.6 ANALISIS GENERAL DE LA ENCUESTA

El analisis general de los resultados de la encuesta revela que existe una alta adopcion de
tecnologia de informacion en los emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula,
Honduras. Aproximadamente el 80% de los encuestados utiliza sistemas de gestion de pedidos, lo
que sugiere que estas tecnologias son ampliamente implementadas y valoradas por los
microempresarios para mejorar la eficiencia y precision en la gestion de pedidos. Sin embargo, un
20% aun no utiliza estos sistemas, principalmente debido a la falta de necesidad percibida y a las

consideraciones relacionadas con el tamafo y la complejidad de la empresa.

4.2.6.1 TENDENCIA IDENTIFICADA

Una tendencia destacable es que la mayoria de los encuestados (72.5%) utiliza sistemas de
seguimiento en tiempo real para monitorear sus entregas. Aunque esta es una cifra positiva, surge

la preocupacién de que el seguimiento en tiempo real solo se extiende hasta la entrega del
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repartidor y no abarca el tiempo de llegada al cliente. Ademas, mas del 40% de los encuestados

cree que la mayoria de las entregas se retrasan, lo que indica posibles desafios en la puntualidad

de las entregas.

4.2.6.2 CONCLUSION EN BASE A LOS DATOS ANALIZADOS DE LA
ENCUESTA

En base a los datos analizados, se puede concluir que la tecnologia de informacion
desempefia un papel crucial en la competitividad de los emprendimientos de entrega a domicilio
en San Pedro Sula. La adopcidn de sistemas de gestion de pedidos y seguimiento en tiempo real
contribuye a la eficiencia operativa y a la mejora de la experiencia del cliente. Sin embargo,
persisten desafios en la puntualidad de las entregas y en la percepcion del costo de implementacion
de tecnologias. Aunque la mayoria de los encuestados esta satisfecha con la facilidad de uso de las
aplicaciones moviles, se identifican areas de mejora en cuanto a la capacitacion y recursos
proporcionados por las empresas.

En términos de orientacion hacia la innovacion, la mayoria de los encuestados percibe que
los emprendedores de entrega a domicilio en San Pedro Sula estin comprometidos con la
adaptabilidad al cambio tecnologico y la busqueda de nuevas soluciones. Esto refuerza la
importancia de continuar explorando y adoptando tecnologias emergentes para mantener y mejorar

la competitividad en un entorno de negocios dinamico y competitivo.

4.3 RESULTADOS Y ANALISIS DE LA ENTREVISTA

La revolucion tecnoldgica ha transformado de manera significativa la forma en que las
empresas, independientemente de su tamano, llevan a cabo sus operaciones y se relacionan con
sus clientes. En este contexto, el uso de aplicaciones moviles para la gestion de pedidos se ha
establecido como una herramienta fundamental para la optimizacion de los procesos empresariales
y la mejora de la experiencia del cliente. Esta seccion se centra en analizar los resultados de la
entrevista realizada a 32 encargados de microempresas que han implementado un sistema de
gestion de pedidos en sus negocios con el objetivo de gestionar pedidos de manera eficiente y
efectiva.

El analisis exhaustivo de las respuestas proporcionadas por estos microempresarios ofrece

una vision integral sobre los beneficios especificos que han experimentado al incorporar
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aplicaciones moéviles en sus operaciones. Los datos recopilados revelan patrones comunes de

mejora, resaltando cémo estas tecnologias han generado un incremento en las ganancias, la
rentabilidad y la base de clientes. La comodidad para los clientes al poder realizar pedidos desde
sus hogares o lugares de trabajo, asi como la agilidad en los tiempos de entrega, también emergen
como aspectos clave que impulsan la satisfaccion del cliente y la fidelizacion.

Ademas, se abordan las principales ventajas que los clientes resaltan al utilizar estos
sistemas de manejo de pedidos de forma digital. La comodidad, la rapidez y la transparencia son
aspectos clave que emergen de las respuestas, subrayando como estos sistemas han transformado
la experiencia del cliente en términos de facilidad de acceso, eleccion de productos y visibilidad
del proceso de entrega.

La adopcion de tecnologias de la informacion también ha impactado en los procesos
internos de las microempresas, optimizando la gestion de inventarios, agilizando los tiempos de
respuesta y brindando una mayor organizacion en la administracion de los pedidos. A pesar de
ciertos desafios, la mayoria de los empresarios considera que la implementacion de estas
tecnologias ha sido valiosa para el crecimiento y la eficiencia de sus emprendimientos.

En ultima instancia, estos resultados muestran como la adopcion de aplicaciones moéviles
y sistemas para la gestion de pedidos ha revolucionado los procesos empresariales y mejorado la
experiencia del cliente en las microempresas, destacando la importancia de la tecnologia como
motor de crecimiento y competitividad en el mundo actual.

A continuacion, se muestra un diagrama que contiene los conceptos mas utilizados en la
totalidad de la entrevista incluyendo sus respuestas y de igual forma un breve cuadro que incluye

los codigos utilizados para el andlisis de las respuestas.
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Figura 19 Conceptos mas destacados de la entrevista

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

Adaptabilidad 21
Comodidad 23
Complicado de usar 10
Disminucion de errores 7
Entrenamiento de personal 2
Incremento en productividad 10
Incremento en ventas 25
Mejoramiento en procesos 7
No aplica 5
Organizacion 12

Poca demanda 1

Posicionamiento de mercado a4
Reduccion en tiempos de entrega 5
Satisfaccion de clientes
Sin metrica 3
Tecnologia a4

Tecnologia: Digitalizacién 1
Tecnologia: Eficiencia 1
Tecnologia: Facilidad de uso 1
Tecnologia: Redes sociales 2
Tecnologia: Transparencia 1

Visibilidad de productos 6

22 Codel(s)

Figura 20 Codigos utilizados para analisis

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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4.3.1 BENEFICIOS ESPECIFICOS QUE HAN EXPERIMENTADO LOS
EMPRENDEDORES AL UTILIZAR APLICACIONES MOVILES PARA LA
GESTION DE PEDIDOS

El uso de aplicaciones moviles y plataformas digitales ha generado varios beneficios a los
negocios, no solo para los propietarios al generar mayores ganancias, rentabilidad y clientes,
también se suma a los beneficios los empleados al aprender manejo de aplicaciones tecnologicas,
interactuar con mas clientes y sentirse actualizados y a la vanguardia, no dejando de menos a los
clientes con satisfaccion por la comodidad y seguridad.

A continuacion, se presenta un diagrama con los conceptos claves para resumir las

respuestas de cada entrevistado.

TN

Mayor
Rentabilidad organizacion
del negocio en los

pedidos

Mayor reconocimineto

Clientes satisfechos ya Reduccién
qus.slddeg desde la clientes ' de .
comodidad de su casa inventarios

manejo en Aumento en
tiempos de las ventas
entrega

Aprendizaje

g

Figura 21 Beneficios especificos al usar un sistema de gestion de pedidos

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.3.2 IMPACTADO EN LOS CLIENTES CON LA MEJORA DEL TIEMPO DE

ENTREGA DE LOS PEDIDOS

Los clientes estan contentos con el tiempo de respuesta mejorado y la comodidad de pedir
desde su casa. Han notado que reciben los productos mas rapido y sin tener que moverse, lo cual
les hace sentir bien atendidos. Ademads, los tiempos de entrega han mejorado, lo que ha
incrementado la productividad y las ventas. Los clientes se sienten satisfechos con las entregas a

domicilio y la calidad de los envios, lo que genera confianza. En general, el impacto ha sido
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positivo y los clientes valoran la rapidez y eficiencia del servicio.
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Figura 22 Impacto en la reduccion de tiempos de entrega

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

433 PRINCIPALES YENTAJAS QUE LOS CLIENTES DESTACAN AL UTILIZAR

LA APLICACION MOVIL PARA REALIZAR PEDIDOS Y HACER SEGUIMIENTO

Los clientes encuentran numerosas ventajas en el uso de la aplicacion moévil para realizar
pedidos y seguimiento. La satisfaccion general y la valoracion positiva de aspectos como la rapidez
y la facilidad de uso son también destacados por los clientes.

A continuacion, se presenta un cuadro comparativo con los conceptos claves para resumir

las respuestas de cada entrevistado.

Tabla 21 Ventajas y aspectos valorados por los clientes

Ventajas Destacadas Aspectos Valorados por los Clientes

Reduccion de tiempos de entrega y Rapidez, costo, variedad de productos,
comodidad desde casa facilidad de acceso

Percepcion de pedidos puntuales y en Confianza en la empresa, validez de los
buena calidad productos

Satisfaccion general sin reclamos . .
Eficiencia, rapidez en el proceso de entrega

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Tabla 22 Ventajas y aspectos valorados por los clientes

Ventajas Destacadas Aspectos Valorados por los Clientes

Transparencia en los procesos y Conocimiento de disponibilidad,
facilidad para adquirir productos organizacion en inventario, confianza

Seguimiento de paquetes y visibilidad de | Facilidad para hacer pedidos, corta espera,
productos confianza en los envios

Transparencia en los procesos, monitoreo de

Comodidad y seguridad pedidos, rapidez

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.3.4 IMPACTO DE LA ADOPCION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION EN

LOS PROCESOS INTERNOS

En general los empleados, jefes y duefios de los negocios estan contentos con los cambios
realizados y consideran que han sido beneficiosos para la empresa y los empleados en general.

A continuacion, se presenta un diagrama con los conceptos claves para resumir las

respuestas de cada entrevistado.

*Gestionar tareas diarias con mas eficiencia

Efi C i enc i a «Facilidad en toma de pedidos

*En la gestion y manejo de los Inventarios

* De tiempo en la preparacion de los pedidos
*De tiempo para entregas a los repartidores
¢ Los tiempos de entrega a los clientes

Reduccion

*A la tecnologia

Ad a pta C i O, n * Al manejo de la aplicacion y responder de inmediato

* A cambios internos en la estructura para atender la demanda

Figura 23 Impacto de la adopcion de la tecnologia

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.3.5 EXPERIENCIA IMPLEMENTANDO NUEVAS TECNOLOGIAS EN LOS
EMPRENDIMIENTOS

Los entrevistados expresan una variedad de experiencias con la tecnologia, desde

felicitaciones por su utilidad y capacidad para aumentar las ventas, hasta criticas por los problemas
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técnicos y la falta de entrenamiento. Algunos consideran que la tecnologia es practica y facil de

adaptar, mientras que otros encuentran dificultades y una curva de aprendizaje. Adicionalmente
puntualizan una diversidad de riesgos a los que se estan enfrentando como constantes problemas
y fallas en el sistema, seguridad de los datos, depender siempre de la tecnologia para operar, los
costos y contar con recursos, la resistencia al cambio del personal y como mantenerse en constante
evolucion. Sin embargo, en general, reconocen la importancia de innovar y actualizar sus negocios

para satisfacer las necesidades cambiantes de los consumidores.

A continuacion, se presenta un diagrama con los conceptos claves para resumir las

respuestas de cada entrevistado.
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Figura 24 Experiencia implementando nuevas tecnologias

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.3.6 ANALISIS GENERAL DE LA ENTREVISTA

El anélisis exhaustivo de las respuestas de la entrevista a 32 encargados de microempresas
que han implementado sistemas de gestion de pedidos a través de aplicaciones moviles revela
varios hallazgos clave. Estos hallazgos demuestran un impacto significativo de la adopcion de
tecnologia de la informacion en los emprendimientos del sector de entrega a domicilio en San
Pedro Sula, Honduras. Los resultados indican que la implementacion de tecnologia de la
informacion, en forma de aplicaciones mdviles y sistemas de gestion de pedidos, ha llevado a una

serie de beneficios tangibles para las microempresas, los empleados y los clientes. Estos beneficios
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incluyen el aumento de las ganancias y la rentabilidad, la comodidad para los clientes al pedir

desde su hogar, el aumento de la base de clientes y la mayor visibilidad y reconocimiento del

negocio.

4.3.6.1 TENDENCIA IDENTIFICADA

La tendencia mas destacada en los resultados es la influencia positiva y transformadora de
la tecnologia de la informacion en los emprendimientos de entrega a domicilio. Esta tendencia se
manifiesta en la mejora de la eficiencia operativa, la optimizacion de la gestion de inventarios y la
creacion de una experiencia de cliente mas conveniente y agil. Los encuestados resaltan la
comodidad de los clientes y la agilidad en la gestion de pedidos como aspectos clave que impulsan

la satisfaccion del cliente y la lealtad a 1a marca.

4.3.6.2 CONCLUSION EN BASE A LOS DATOS ANALIZADOS DE LA
ENTREVISTA

En base a los datos analizados, se puede concluir que la adopcidon de tecnologia de la
informacion, como aplicaciones moviles y sistemas de gestion de pedidos, ha generado un impacto
positivo y significativo en los emprendimientos del sector de entrega a domicilio en San Pedro
Sula. Los beneficios experimentados, como el aumento de ganancias, la mejora de la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente, destacan como la tecnologia ha impulsado la competitividad
y el crecimiento de estas microempresas. A pesar de ciertos desafios y curva de aprendizaje, la
mayoria de los encuestados considera que la adopcion de tecnologia ha sido beneficiosa para la

empresa y los empleados en general.

4.4 CRUCE DE VARIABLES

4.4.1 PRIMER CRUCE: VARIABLE 1 Y VARIABLE 3

Variables cruzadas:
e Variable 1: Automatizacién de los procesos

e Variable 3: Uso de aplicaciones moviles para pedidos y seguimiento

Preguntas utilizadas:
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e Utiliza sistemas de seguimiento en tiempo real?

e (Enqué medida los clientes estan satisfechos con la facilidad de uso de la aplicacion

movil para realizar pedidos y hacer seguimiento de estos?

A primera vista, se pueden observar algunas tendencias y patrones interesantes. Tales
como:

En la satisfaccion de uso de aplicaciones méviles: La mayoria de los usuarios (29 de 40)
afirmaron que si utilizan aplicaciones moviles, lo que representa un 72.5% del total. De los
usuarios que utilizan aplicaciones moviles, 11 estan "Muy satisfechos" y 12 estan "Satisfechos".
Por otro lado, 11 de los 40 usuarios encuestados no utilizan aplicaciones méviles, lo que representa
un 27.5% del total.

En los microempresarios que utilizan sistemas en tiempo real: La totalidad de los
usuarios que afirmaron utilizar aplicaciones moviles (29 de 40) también indicaron que utilizan el
sistema en tiempo real, lo que sugiere una fuerte correlacion entre estas dos variables. E1 100% de
los usuarios "Muy satisfechos" y "Satisfechos" con el uso de aplicaciones méviles también utilizan
el sistema en tiempo real.

Los microempresarios que no han medido: Se observa que 6 usuarios no han medido la
satisfaccion de uso de aplicaciones moviles ni si utilizan el sistema en tiempo real. Esta categoria
representa el 15% del total general y sugiere que algunos usuarios pueden no estar seguros o no
han considerado estos aspectos.

La mayoria de los usuarios encuestados utilizan aplicaciones moviles y también utilizan el
sistema en tiempo real. Ademas, aquellos que estan satisfechos o muy satisfechos con el uso de
aplicaciones moviles tienden a utilizar el sistema en tiempo real. Sin embargo, es importante
destacar que un grupo minoritario de usuarios no utiliza aplicaciones moviles y no se proporciona
informacion sobre su uso del sistema en tiempo real. Ademas, algunos usuarios no han medido su
satisfaccion en absoluto, lo que podria requerir una investigacion adicional para comprender mejor

sus necesidades y expectativas.

79



‘unitec

Tabla 23 Cruce de variables 1y 3

Satisfaccion de uso de Utiliza sistema en
Respuestas aplicaciones moviles tiempo real
No 11 11
Muy satisfechos 6 6
Satisfechos 5 5
Si 29 29
Muy satisfechos 11 11
No lo hemos medido 6 6
Satisfechos 12 12
Total general 40 40
Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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Figura 25 Cruce de variables 1y 3

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)

4.4.2 SEGUNDO CRUCE: VARIABLE 2 Y VARIABLE 3

Variables cruzadas:

e Variable 2: Costos y recursos
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e Variable 3: Uso de aplicaciones moviles para pedidos y seguimiento

Preguntas utilizadas:
e Como calificarias el costo de adquirir e implementar la tecnologia de la
informacion en tu empresa?
e (Enqué medida los clientes estan satisfechos con la facilidad de uso de la aplicacion

movil para realizar pedidos y hacer seguimiento de estos?

A continuacion, se pretende mostrar un analisis que evalua dos aspectos clave: el costo de
adquirir e implementar tecnologia de la informacion y la satisfaccion de los clientes con la facilidad

de uso de una aplicacion movil para realizar pedidos y seguimiento.

Calificacion del costo de adquirir e implementar tecnologia de la informacion en la
empresa: Este indicador mide la percepcion de los encuestados sobre el costo asociado con la

adquisicion e implementacion de tecnologia de la informacion:

"Accesible" obtuvo una calificacion de 10 por parte de todos los encuestados.
"Alto" también obtuvo una calificacion de 10 por parte de todos los encuestados.
"Intermedio" fue calificado con 10 por todos los encuestados.

"Lo desconoce" recibio una calificacion de 10 de todos los encuestados.

En general, todos los encuestados parecen tener una opinidon positiva sobre el costo de
adquirir e implementar tecnologia de la informaciéon en la empresa, ya que asignaron las
calificaciones mas altas en todas las categorias posibles. Esto indica una percepcion
uniformemente positiva en términos de accesibilidad financiera, independientemente de si el costo
se considera alto, intermedio o desconocido.

Satisfaccion de los clientes con la facilidad de uso de la aplicaciéon movil para realizar
pedidos y hacer seguimiento de estos: Este indicador mide la satisfaccion de los clientes con la
facilidad de uso de la aplicacion moévil para realizar pedidos y seguimiento. Los resultados son los

siguientes:
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"Muy satisfechos" recibio una calificacion de 5 por parte de todos los encuestados.

"Satisfechos" también obtuvo una calificacién de 4 por parte de todos los encuestados.

"No lo hemos medido" recibi6 calificaciones de 1, 1, 1 y 3 de los encuestados.

En este caso, la mayoria de los encuestados expresaron altos niveles de satisfaccion con la
facilidad de uso de la aplicacion movil, ya que asignaron las calificaciones mas altas ("Muy
satisfechos" y "Satisfechos"). Sin embargo, un pequefio grupo de encuestados indicoé que "No lo
hemos medido", lo que sugiere una falta de seguimiento o analisis en esta area.

Aunque ambas variables se analizaron por separado, hay una relacion potencial entre ellas.
La alta calificacion en la percepcion del costo de la tecnologia de la informacion puede influir
positivamente en la satisfaccion de los clientes con la aplicacion movil. Si los costos son
considerados accesibles o intermedios, es mas probable que los microempresarios puedan invertir
en una aplicacién movil de calidad, lo que podria conducir a una mejor experiencia del cliente y,
por lo tanto, a mayores niveles de satisfaccion. Sin embargo, es importante que la empresa no se
base unicamente en la percepcion del costo y contintie evaluando activamente la satisfaccion de

los clientes para mantener y mejorar su aplicacion movil.

Tabla 24 Cruce de variable 2y 3

Cuenta de ;Cémo Cuenta de ;En qué medida los
calificarias el costo de clientes estan satisfechos con la
Respuesta o T e
adquirir e implementar la facilidad de uso de la aplicacion
tecnologia de la informacién mévil para realizar pedidos y
en tu empresa? hacer seguimiento de estos?
Accesible 10 10
Muy satisfechos 5 5
No lo hemos medido 1 1
Satisfechos 4 4
Alto 10 10
Muy satisfechos 5 5
No lo hemos medido 1 1
Satisfechos 4 4
Intermedio 10 10
Muy satisfechos 5 5
No lo hemos medido 1 1
Satisfechos 4 4
Lo desconoce 10 10
Muy satisfechos 2 2
No lo hemos medido 3 3
Satisfechos 5 5
Total general 40 40

Fuente: (Elaboracion propia, 2023)
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo, se pretende concluir y recomendar basdndose en los resultados de la
investigacion sobre el impacto de la tecnologia de la informacion en la competitividad de los
negocios de entrega a domicilio en San Pedro Sula. El objetivo principal fue explorar los beneficios
y riesgos de adoptar tecnologias de informacion para desarrollar estrategias que maximicen los
beneficios y reduzcan los riesgos.

Se establecieron cuatro objetivos especificos. En primer lugar, se describieron los
beneficios que la tecnologia de la informacion aporta a los negocios de entrega a domicilio en la
region. También se identificaron los posibles riesgos asociados con su adopcién. Ademads, se
evalud como estas tecnologias afectan la eficiencia operativa de los emprendimientos. Por tltimo,

se analiz6 la aplicabilidad de los hallazgos y recomendaciones en otros sectores empresariales.

5.1 CONCLUSIONES

Los resultados de la investigacion ilustran como la adopcion de tecnologia de la
informacion ha generado un impacto positivo en la competitividad de los negocios de entrega a
domicilio en San Pedro Sula, Honduras. Estos resultados ofrecen una vision holistica de como la
tecnologia ha transformado varios aspectos de estos emprendimientos, mejorando la eficiencia
operativa, la satisfaccion del cliente y generando un crecimiento econdémico. Esto ha contribuido

al éxito en un entorno empresarial dindmico y altamente competitivo.

1. La implementacion de tecnologia de la informacion ha brindado beneficios notables a los
negocios de entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras. prueba de ellos es que El
80% de los encuestados utiliza sistemas de gestion de pedidos y el 72.5% de los
encuestados (29 personas) utilizan sistemas de seguimiento en tiempo real en sus servicios
de entrega a domicilio; estas tecnologias son ampliamente adoptados debido a los
beneficios de incremento en ventas, rentabilidad y clientes, asi como mejoras en la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Las aplicaciones moéviles han agilizado la
experiencia del cliente, optimizando la gestion de inventarios y logistica, y contribuyendo
al crecimiento econdmico. En un entorno competitivo y tecnoldgico, la adopcion de estas

herramientas es crucial para el éxito y la competitividad de estos negocios.
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2. Durante la identificacion de riesgos en la adopcion tecnoldgica en los negocios de entrega

a domicilio, se han identificado diversos riesgos uno muy importante asociado a los costos

de implementacion y curiosamente de los 40 microempresarios que utilizan tecnologia un

25% lo considera accesible, otro 25% lo ve como alto, el 25% como intermedio, y el tiltimo

25% no sabe cuanto cuesta; Esta falta de consenso refleja la variedad de perspectivas sobre

la viabilidad econdémica de la tecnologia en las empresas. Ademads, durante la entrevista a

32 microempresarios se han resaltado diversos riesgos que ofrecen una comprension

completa de los desafios y obstaculos potenciales que pueden surgir al implementar

tecnologia en este sector.

a.

Problemas técnicos y fallas en el sistema: La implementacion de tecnologia puede
conllevar interrupciones en el sistema de gestion de pedidos, problemas de
conectividad o caidas del servidor, lo que afectaria la operacion diaria y la
satisfaccion del cliente.

Brechas de seguridad y privacidad: La adopcion tecnoldgica expone a los
negocios a riesgos de seguridad cibernética y violaciones de privacidad. Datos
sensibles de clientes podrian estar en peligro si no se aplican medidas de seguridad
adecuadas.

Capacitacion insuficiente: La introduccion de nuevas tecnologias requiere
adaptacion por parte de los empleados. La falta de capacitacion puede llevar a
errores en la operacion y resistencia al cambio.

Dependencia tecnoldogica: Aunque mejora la eficiencia, la dependencia excesiva
en la tecnologia puede dejar a los emprendimientos vulnerables ante fallas del
sistema, afectando las operaciones y la satisfaccion del cliente.

Costos y recursos: La inversion en tecnologia, incluidos los programas
informaticos, equipos informaticos y capacitacion, puede ser significativa.
Presupuestos inadecuados o subestimacion de gastos pueden causar dificultades
financieras.

Adaptabilidad y resistencia al cambio: Algunos empleados y duefios pueden
resistirse a adoptar nuevas tecnologias, ralentizando la implementacion y limitando

los beneficios potenciales.

85



unitec

g. Competencia y evolucion tecnolégica: La industria de entrega a domicilio es

competitiva y en constante evolucion. La falta de adopcion tecnoldgica puede dejar

a los negocios rezagados en comparacion con la competencia.

3. La implementacion de tecnologia de la informaciéon ha demostrado una mejora en la
eficiencia operativa de los emprendimientos de entrega a domicilio. El 42.5% estd "muy
satisfecho" con la facilidad de uso de la aplicacion movil para pedidos y seguimiento,
42.5% esta "satisfecho". Esto indica que 34 de los 40 encuestados tiene una experiencia
positiva con la aplicacion en términos de facilidad de uso. Estas tecnologias han permitido
la automatizacién de procesos, la reduccion de tiempos de espera y la mejora en la precision
y rapidez en la gestion de pedidos y entregas. La adopcion de estas herramientas
tecnoldgicas ha sido clave para lograr una operacion mas eficiente y competitiva en un

entorno empresarial dindmico.

4. Lamayoria de los encuestados, un 63% que equivale a 25 microempresarios, considera que
la infraestructura tecnologica esta disponible. Un 13% la califica como muy disponible.
Por lo anterior, aunque los resultados de este estudio son especificos para la industria de
entrega a domicilio en San Pedro Sula, los principios subyacentes sobre la importancia de
la tecnologia, la mejora de procesos y la satisfaccion del cliente pueden ser transferibles y
aplicables en otros sectores empresariales. Al adaptar los hallazgos y recomendaciones a
las necesidades y contextos especificos de cada industria, es posible aprovechar los
conocimientos obtenidos en este estudio para impulsar la competitividad y el éxito en otros

ambitos empresariales.

5.2 RECOMENDACIONES

En vista de los resultados y conclusiones obtenidas en este estudio sobre el impacto de la
innovacion tecnologica en las entregas a domicilio en San Pedro Sula, Honduras, se desprenden
valiosas recomendaciones que pueden guiar a los negocios de este sector hacia un futuro mas

competitivo y sostenible.

1. Para mantener y maximizar los beneficios de la tecnologia de la informacion en los
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negocios de entrega a domicilio en San Pedro Sula, se sugiere una cultura de innovacion

continua. Esto abarca la revision periddica de las tecnologias existentes, la atencion activa
a las opiniones de los clientes para mejorar la experiencia digital, la adopcion de las ultimas
tendencias tecnoldgicas relevantes, la colaboracion con expertos tecnoldgicos y la

formacion constante del personal en las nuevas herramientas.

Esta estrategia asegurara que las empresas sigan siendo competitivas en un entorno
empresarial en constante evolucion y permitira la adaptacion eficaz a las cambiantes
demandas del mercado y las expectativas de los clientes. Ademds, esta cultura de
innovacion puede fomentar la exploracion de oportunidades adicionales para el
crecimiento y la eficiencia, contribuyendo aun mas al éxito continuo de los negocios de

entrega a domicilio en la region.

Para mitigar los riesgos asociados con la adopcion tecnologica en los negocios de entrega
a domicilio, se recomienda la implementacion de un enfoque integral de gestion de riesgos.
Esto implica la creacion o contratacion externa de un equipo dedicado a la identificacion,
evaluacion y respuesta a los riesgos tecnoldgicos mencionados. Se debe desarrollar un plan
de contingencia so6lido que incluya medidas especificas para abordar problemas técnicos,
brechas de seguridad y capacitacion insuficiente, entre otros. Ademas, se debe promover
una cultura de seguridad cibernética y conciencia entre los empleados, respaldada por una
formacion continua. Para manejar la dependencia tecnologica y los costos, se aconseja una
planificacion financiera estratégica que considere presupuestos realistas y estrategias de

escalado.

La gestion de la resistencia al cambio y la adaptabilidad puede lograrse mediante la
comunicacion transparente y la participacion del personal en el proceso de adopcion
tecnoldgica. Finalmente, para mantener la competitividad en una industria en evolucion
constante, se insta a una vigilancia continua de las tendencias tecnoldgicas y a la inversion
en investigacion y desarrollo. Esta estrategia ayudara a garantizar una adopcion tecnologica
efectiva y segura en los negocios de entrega a domicilio y puede ser aplicable a otros

sectores empresariales.
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3. Dado que la implementacion de tecnologia de la informacion ha demostrado mejorar

significativamente la eficiencia operativa en los emprendimientos de entrega a domicilio,
se sugiere una estrategia continua de optimizacion tecnologica. Esto implica la evaluacion
regular de las soluciones tecnoldgicas utilizadas, la identificacion de nuevas oportunidades

de automatizacion y la adaptacion a las demandas del mercado.

Se recomienda la inversion en sistemas de seguimiento y analisis de datos avanzados para
una comprension mas profunda de las operaciones y la satisfaccion del cliente. Ademas, se
debe fomentar la capacitacion continua de los empleados en el uso eficiente de la tecnologia
y la adopcién de mejores précticas operativas respaldadas por herramientas digitales. De
igual forma, estos principios pueden extenderse a otras industrias que buscan optimizar sus

operaciones mediante la tecnologia de la informacion.

4. Debido a que los resultados de estudio destacan las mejoras de procesos y satisfaccion del
cliente y como estas son aplicables en diversas industrias, se recomienda que las empresas
de diferentes sectores consideren la adaptacion de estos conceptos a sus propios contextos.
Realizando un andlisis mas detallado de como estos principios pueden aplicarse a industrias
especificas. Este enfoque permitira una transferencia mas efectiva de los conocimientos
obtenidos en este estudio hacia otros sectores empresariales, impulsando la competitividad

y el éxito en un entorno empresarial en constante evolucion.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

En el ultimo capitulo de esta investigacion, se presenta una propuesta de proyecto que
aborda un problema identificado: la falta de capacitacion de los empleados de microempresarios
en el uso de recursos tecnologicos. Esta propuesta sigue las directrices del PMBOK y se basa en
los conocimientos adquiridos durante el desarrollo de la carrera. Se justifica la propuesta, se
establecen sus objetivos y se presenta el Project Charter. Ademas, se incluye el enunciado del
alcance del proyecto, el plan de direccion de este, la EDT (Estructura de Desglose del Trabajo), la
gestion del cronograma y se abordan los riesgos asociados. Finalmente, se realiza una
recapitulacion que destaca la relacion de cada capitulo de la tesis con los segmentos del proyecto

propuesto.

6.1 PROPUESTA DE PROYECTO

Entrenamiento a Colaboradores de Microempresas de Servicio a Domicilio en SPS Sobre

el Uso de Recursos Técnicos para Gestion de Pedidos.

6.1.1 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

El proyecto de capacitacion propuesto surge de un hallazgo clave a partir de una encuesta
realizada a colaboradores de microempresas de servicio a domicilio en SPS. Segun los resultados,
el 57.5% de los encuestados expresé que su empresa no brinda suficiente capacitacion y recursos
para asegurar un manejo adecuado de los sistemas de informacion. Esta cifra refleja una clara
insatisfaccion y una percepcion de falta de apoyo en términos de formacion y recursos para el
funcionamiento efectivo de los sistemas de informacion.

Adicionalmente, aunque el 42.5% de los encuestados considera que la empresa si brinda
capacitacion y recursos para garantizar un manejo adecuado de los sistemas de informacion, esta
cifra, aunque menor, sigue siendo significativa. Esto sugiere que existe un margen para mejorar
aun mas la calidad de los recursos y la formacion proporcionada por las empresas en esta area
critica; esta iniciativa tiene un fundamento solido y puede marcar una diferencia significativa en

la competitividad y el desempeio de las microempresas de servicio a domicilio en San Pedro Sula.
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6.1.2 OBJETIVOS DEL PROYECTO

6.1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar un programa integral de capacitacion que permita a los colaboradores utilizar
eficazmente los recursos técnicos para la gestion de pedidos y sistemas de informacién mejorando

la competitividad y el desempeio de las microempresas de servicio a domicilio en San Pedro Sula.

6.1.2.2 OBJETIVO ESPECIFICO

1. Identificar los entrenamientos necesarios para uso de los recursos técnicos en la gestion de
pedidos.

2. Diseiiar el programa de formacion para los colaboradores que se adapte a las necesidades
de los microempresarios.

3. Definir un sistema de seguimiento y evaluacion que permita medir la efectividad del

programa de formacion a través de indicadores de desempefio.

6.2 PROJECT CHARTER

6.2.1 DESCRIPCION DEL PROYECTO
La propuesta de proyecto consiste en disefiar, implementar y evaluar un programa

de capacitacion integral para los colaboradores de las microempresas de servicio a
domicilio en San Pedro Sula (SPS) en el uso de recursos técnicos para la gestion de
pedidos. Este programa se desarrollard en respuesta a las conclusiones de una encuesta
que reveld una clara necesidad de mejorar la capacitacion y los recursos técnicos para la
gestion de pedidos y sistemas de informacion en este sector. El objetivo general es permitir
que los colaboradores utilicen eficazmente estos recursos, lo que se traducira en una mayor
competitividad y un mejor desempefio de las microempresas. Este trabajo busca cerrar la
brecha de conocimiento y recursos identificada en la encuesta, mejorando asi la capacidad
de las microempresas para satisfacer las demandas del mercado y ofrecer un servicio de

calidad en SPS.
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6.2.2 PROBLEMA A RESOLVER

El problema por resolver en esta propuesta de proyecto es la falta de capacitacion
y recursos adecuados en el uso de sistemas de informacion y gestion de pedidos en las
microempresas de servicio a domicilio en San Pedro Sula. Esto se basa en el hallazgo clave
de que el 57.5% de los colaboradores encuestados siente que sus empresas no
proporcionan la capacitacion y los recursos necesarios para garantizar un manejo eficiente
de los sistemas de informacion. Esta carencia genera ineficiencias operativas y afecta la

competitividad de estas microempresas en un mercado en constante evolucion.

6.2.3 CONDICION DESEADA

Establecer un entorno en el que todos los colaboradores de las microempresas
encuestadas tengan acceso a capacitacion y recursos adecuados para gestionar eficazmente
los sistemas de gestion de pedidos. Se aspira a que, en un futuro cercano, el 100% de los
colaboradores se sienta plenamente capacitado y respaldado en el uso de estas
herramientas.

Esto permitira aprovechar al maximo los recursos disponibles y garantizar la
eficiencia en la entrega a domicilio, mejorando asi la competitividad y el servicio ofrecido
por estas microempresas en San Pedro Sula. La implementacion exitosa de este proyecto
llevara a un equilibrio donde la falta de capacitacion y recursos actuales se transforme en

un conocimiento solido y una gestion eficiente de los sistemas de gestion de pedidos.

Operativamente: Se espera una reduccion de tiempos al momento de manejar los
sistemas de gestion de pedidos, haciendo el uso de cada caracteristica del sistema y
teniendo un conocimiento profundo de como operarlo.

Ventas: Se anticipa que la implementacion exitosa del proyecto aumentard la
satisfaccion del cliente y, en tltima instancia, conducira a un aumento en las ventas, ya
que los clientes experimentan un servicio de entrega a domicilio mas eficiente y confiable.

Mercado: Las microempresas capacitadas tendran una ventaja competitiva en el
mercado, lo que les permitira ampliar su cuota de mercado y atraer a mas clientes debido

a su capacidad para brindar un servicio mas eficiente.

6.2.4 REQUERIMIENTOS A CUMPLIR
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1. Identificacion precisa de las necesidades de entrenamiento.
2. El programa de capacitacion debe ser disefiado de manera que se adapte a las
necesidades identificadas en el primer requerimiento.
3. La aprobacion y firma del proyecto por parte de los propietarios.
6.2.5 LIMITANTES
1. El entrenamiento puede no estar alineado con las necesidades especificas.
2. Posibles cambios en el liderazgo del proyecto debido a situaciones cémo despidos,
fallecimientos o renuncias.
3. Problemas de falta de claridad y comunicacion, incluyendo la definicion incorrecta
de entregables.
4. Riesgos relacionados con el seguimiento del proyecto.
5. Riesgos asociados a la generacion y presentacion de informes.
6.2.6 EQUIPO DE PROYECTO
Director de
Proyecto
|
i | |
O o ©
Lider de entrenamineto Administrador Lider de RRHH
1 1 1
~——" r——" A r——"
O o O ® o o
Entrenador Entrenador Contador Coordinador Asistente Especialista en
. Ventas Capacitaciones
6.2.7 ENTREGABLES DEL PROYECTO
1. Identificacion de necesidades de entrenamiento.
2. Disefio de programa de entrenamiento.
3. Implementacion del programa de entrenamiento
4. Monitoreo del programa de entrenamiento
5. Cierre del programa de entrenamientos
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6.2.8 ESTIMACION PRELIMINAR DE LA DURACION

[y

N

w

. Microempresario

-Propietarios de negocios
- Emprendedor
Colaboradores
-Administradores
-Equipo de servicio al cliente y ventas
-Equipo operativo
-Personal de Recursos Humanos
Proveedores
-Formales
-Informales
Clientes
-Clientes digitales

-Clientes presenciales

6.2.9 ESTIMACION PRELIMINAR DE LA DURACION

Meses
FASE Descripcion 1[2(3]4]|5
1 |Identificacion de necesidades de entrenamiento
2 |Disefio de programa de entrenamiento
3 | Implementacion del programa de entrenamiento
4 |Monitoreo del programa de entrenamiento
5 |Cierre del programa de entrenamientos

Total de 5 meses
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6.2.10 ABORDAJE DEL CRONOGRAMA

+ MNombre de tarea » Duracién  » Comienzo  « Fin ~ Predecescras » | 7 10 13 16 19 22 25 28 9 |12]15 |1
4 Entrenamiento a Colaborador 150 dias lun9/10/23 vie 3/5/24 I
4 |dentificacion de 30 dias lun 9/10/23  vie 17/11/23 [ T
Necesidades de
Recopilacion de Datos 10 dias lun 9/10/23  vie 20/10/23
sobre las Necesidades
Revision y Categorizacion 7 dias lun 23/10/23 mar 31/10/23 3 )’
de Necesidades
Analisis de Datos 10 dias mié 1/11/23 mar 14/11/23 4 s
Recopilados
Informe de Necesidades 3 dias mié 15/11/23 vie 17/11/23 5 i
de Capacitacion
4 Disefio de Programa de 30 dias lun 20/11/23 vie 29/12/23 2 N T
Entrenamientos J'
Disefio de Objetivos de 10 dias lun 20/11/23 vie 1/12/23 2
Aprendizaje
Seleccion de Contenido 5 dias lun 4/12/23  vie 8/12/23 ¥
Definir la Metodologia de 5 dias lun 11/12/23 vie 15/12/23 b’
Entrenamiento
Definir la Cantidad de 5 dias lun 18/12/23 vie 22/12/23 10 1
Entrenamientos y
Participantes
Establecer calendario de 5 dias lun 25/12/23 vie 29/12/23 11 1
Entrenamientos
4 Implementacion del 60 dias lun 1/1/24  vie 22(3/24 7 T
Programa de
Recutamiento de 16 dias lun 1/1/24 lun 22/1/24 7
Instructores
Socializacion del Plan con 14 dias mar 23/1/24 vie 9/2,/24 14 T
los Microempresarios
Comunicacién del Plan de 14 dias mar 23/1/24 vie 8/2/24 14 [©
Entrenamiento a
Participantes
Ejecucion de 30 dias lun 12/2/24  vie 22/3[24 16 ¥
Entrenamientas
Implementacion de 5 dias lun 12/2/24  vie 16/2/24 16 1
Indicadores de
Desempefio
4 Monitoreo del Programa de 60 dias lun 1/1/24  vie22/3j2a 7 'l
Entrenamiento
Recopilacion de Datos de 17 dias lun 1/1/24  mar 23/1/24 7
Desempefia
Evaluacion de Satisfaccion 30 dias mié 24/1/24 mar 5/3/28 20 -
de Participantes
Documentacion de 13 dias mié 6/3/24  vie22/3/24 21
Lecciones Aprendidas
4 Cierre del Programa de 30 dias lun 25/3/24  vie 3/5/24 19 “l 1
Entrenamiento
- Revision de Indicadores 14 dias lun 25/3/24  jue 11/4/24 19 )’
del Programa
= Analisis de Resultados 16 dias vie 12/4/24  vie 3/5/24 24 T
Finales
Entrega de 2 dias vie 12/4/24  lun 15/4/24 24 [
Reconecimiento por
- Cierre del Programa de 1dia mar 16/4/24 mar 16/4/24 26 i

Entrenamiento
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6.2.11 ESTIMACION PRELIMINAR DEL COSTO

No. DETALLE COSTO OBSERVACION

1 Inversion (activos fijos del proyecto) 1.24,000.00|Tablet para entrenamientos

2 Gastos de Gestion L 15,000.00 [Reclutamiento de instructores

3 Gastos de Operacion L 5,000.00 |Combustible y alimentacion

4 Gastos Administrativos L 6,000.00 |Papeleria, Evaluaciones

5 Gastos Financieros N/A

6 Gastos Legales N/A

7 Gastos de Cierre L 5,000.00 |Gastos de cierre

8 Gastos de entrega del proyecto N/A

9 Sueldos y Salarios 25,000.00

10 Reserva de contingencia 3,440.00 |Matriz de Riesgos
PRESUPUESTO ESTIMADO L 83,440.00

6.2.12 ASPECTOS DE CALIDAD

Se establece un proceso de gestion de calidad que se aplica desde la fase de

planificacion hasta la ejecucion del proyecto. Este proceso incorpora directrices de calidad

que deben seguirse para cada entrega y tarea, con el propdsito de fomentar la mejora

constante de los procesos y garantizar, de esta manera, el éxito del proyecto.

o | . . s
Por Patrocinador/ Direccion

Gerente

del Proyecto
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6.3 ENUNCIADO DEL ALCANCE DEL PROYECTO

6.3.1 DESCRIPCION DEL ALCANCE DEL PRODUCTO

El proyecto tiene como enfoque principal abordar la falta de entrenamiento en el
manejo de los recursos técnicos para gestion de pedidos en las microempresas que brindan
el servicio a domicilio en San Pedro Sula. Basado en los hallazgos de la encuesta, donde
el 57.5% de los colaboradores expreso su insatisfaccion por la carencia de formacion y

recursos, se propone una iniciativa de capacitacion integral.

6.3.2 ENTREGABLES DE LAS FASES

FASE DEL PROYECTO

ENTREGABLES

1. Identificacidn de

necesidades de entrenamiento

Realizar un andlisis detallado para determinar
las habilidades y conocimientos técnicos requeridos por
los colaboradores en la gestion de pedidos y sistemas de

informacion.

2. Disefio de programa

de entrenamientos

Desarrollar un programa de entrenamiento
completo que aborde las necesidades especificas en el
ambito de recursos técnicos de gestion de pedidos para
las microempresas que brindan el servicio a domicilio

en San Pedro Sula.

3. Implementacion del

programa de entrenamientos

Llevar a cabo la implementacion del programa

de formacién en las microempresas participantes.

4. Monitoreo del

programa de entrenamiento

Definir indicadores de desempefio clave que
permitan evaluar el impacto del entrenamiento en la

competitividad y el desempefio de las microempresas.

5. Cierre del programa

de entrenamientos

Analisis de los resultados finales y entrega de

reconocimiento por participacion.
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6.3.3 EXCLUSIONES DEL PROYECTO

1. El proyecto se centra exclusivamente en el entrenamiento relacionado con el uso
de recursos técnicos en el ambito de la gestion de pedidos para las microempresas que
brindan servicio a domicilio en San Pedro Sula. Por lo tanto, no incluye la capacitacion
en areas no relacionadas, como la formacion en habilidades generales de negocios,

habilidades blandas y temas no pertinentes para la gestion de pedidos.

2. El proyecto no abarca la adquisicion de nuevos equipos informaticos, programas
informaticos, o equipos informaticos. Si las microempresas requieren recursos técnicos

adicionales, deberan adquirirlos por separado.

3. El proyecto no proporciona asistencia técnica continua a largo plazo después de
la finalizaciéon del programa de capacitacion. Cualquier soporte técnico continuo

requerido por las microempresas debera gestionarse de manera independiente.

6.3.4 SUPUESTOS DEL PROYECTO

INTERNOS AMBIENTALES O EXTERNOS
Se considera que las microempresas Se supone que el proyecto se desarrollara
involucradas en el proyecto otorgaran su segun el cronograma establecido sin

aprobacion y apoyo a la implementacion del | retrasos significativos que puedan afectar
programa de entrenamientos, incluyendo el la implementacion y evaluacion del
acceso a sus colaboradores y la colaboracion programa de capacitacion.

en la evaluacion.

Se supone que los colaboradores de las Se parte del supuesto de que las
microempresas estaran disponibles y microempresas ya cuentan con una
dispuestos a participar en el programa de infraestructura minima de recursos
entrenamientos sin obstaculos significativos. | técnicos necesarios para la gestion de

pedidos, como dispositivos mdviles o

computadoras.
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Se considera que los entrenamientos

Se supone que las mejoras resultantes de

mejoraran la satisfaccion de los los entrenamientos, como la reduccion de

colaboradores y su disposicion para aplicar tiempos en la gestion de pedidos y el

los conocimientos adquiridos en sus aumento de la satisfaccion del cliente,

actividades laborales. seran aplicables y medibles en el contexto

de las microempresas en San Pedro Sula.

Se asume que habra facilitadores o Se toma como supuesto que la presencia

instructores capacitados disponibles para de virus letales que causen la
llevar a cabo la formacion, asi como recursos | continuacion de la pandemia COVID

educativos relevantes para desarrollar el | pueda incapacitar al personal involucrado

programa de entrenamientos.

en el proyecto.

6.4 PLAN PARA LA DIRECCION DEL PROYECTO

6.4.1 CICLO DE VIDA DEL PROYECTO Y ENFOQUE MULTIFASE

CICLO DE VIDA DEL PROYECTO ENFOQUES MULTIFASE
Fase del Proyecto | Entregable Principal SZ’}‘ZZZZ;Z”;; 5 ;Zla Consideraciones para El
(1° Nivel de la EDT) de la Fase Fase Cierre de esta Fase
Identificacion de Informe de las Responsable entienda | Un andlisis correcto de
necesidades de necesidades de los objetivos las necesidades
entrenamiento. capacitacion propuestos del encontradas
proyecto
Disefio de programa Seleccion del El contenido debe Se cumplié con el
de entrenamiento contenido responder a las objetivo del disefio de
necesidades aprendizaje
encontradas.
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Implementacion del Que el equipo esté

Ejecucion de

Culminacion de todo el
programa de

entrenamientos preparado y tenga la

entrenamiento
entrenamiento

voluntad de
involucrarse
plenamente en el

proyecto
Monitoreo del

Evaluacion de Cumplimiento del Resultados de
programa de participantes entrenamiento en

evaluaciones
entrenamiento

tiempo y forma
Cierre del programa

Analisis de resultados | Cumplimiento de Cumplimiento de las
de entrenamientos finales

indicadores expectativas del
proyecto
6.4.2 PROCESOS DE LA DIRECCION DE PROYECTOS
NIVEL DE HERRAMIENT
Mobo DE
PROCESO IMPLEMENT ASY INPUTS OUTPUTS
] ] TRABAJO
ACION TECNICAS
Planificaciéon | Una sola Reportes Reporte de las | Se revisara Lograr
vez, al inicio necesidades las identificar las
del proyecto | Registro de | encontradas | necesidades | necesidades
informacion encontradas | puntuales para
y se auditara disefiar el
Programa el informe programa de
informatico de final entrenamiento
entrevista
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Planificaciéon | Unasola | Contenido de | Informesde | Validacién |Obtener un plan
y ejecucion | vez, al inicio | capacitaciones | programas de de los apegado a
del proyecto capacitacion | programas cumplir los
Planes de objetivos del
presentados. capacitacion | programa de
entrenamiento
Ejecucion | Semanalmen | Reportes de | Programade | Auditarla |Personal dotado
te, a lo largo | capacitaciones | capacitacion | ejecucion de de
del proyecto en ejecucion los conocimientos
programas
Informes de
seguimiento
Seguimiento | Al finalizar | Reporte de Proceso de Auditar las | Garantizar el
el programa | evoluciones |evaluaciones e | evaluaciones | aprendizaje
de informe final | y resultados durante el
entrenamient | Informe final de los finales entrenamiento
0 resultados de
evaluaciones
Cierre del Reporte de Proceso de | Auditar los Validar los
Cierre proyecto indicadores analisis de indicadores | conocimientos
indicadores | y su analisis puesto en
practica

100



unitec

6.5 ESTRUCTURA DE DESGLOSE DE TRABAJO (EDT)

4. Monitoreo del
programa de
entrenamiento

3. Implementacion
del programa de
entrenamientos

2. Disefio de
programa de
entrenamientos

1. Identificacién
de necesidades
de entrenamiento

5. Cierre del
programa de
entrenamientos

-
3.5 Implementacion
de indicadores de
desempefio

4 )
2.5 Establecer
calendario de
entrenamientos

6.6 PLAN DE GESTION DEL CRONOGRAMA

. ) " ( ) ( )
1.1 Recopilacién de 2.1 Diseno de ) 4.1 Recopilacion de 5.1 Revision de
L 3.1 Reclutamiento e
e datos sobre las e objetivosde e datos de et indicadores del
- o de Instructores -
necesidades aprendizaje desempeno programa
-~ @ J —
(" oo ) ( ) e ) e , ) e )
1.2 Revision y 5 ST e 3.2 Socializacién 4.2 Evaluacién de S e
 categorizacion de — ) p=={ el plan con los pml  satisfaccion de ) )
TEEii e contenido ) : . resultados finales
microempresarios participantes
-— -—
( N\ . 3.3 Comunicacion e ~ ) ' )
L 2.3 Definir la 4.3 Documentacion 5.3 Entrega de
{13 Anakk de == metodologia de del plan de — de lecciones == reconocimiento
datos recopilados - 8 " entrenamientoa did rticinacié
entrenamiento participantes aprendidas por participacion
— — —
)
1.4 Informe de (" 24Definirla ) [ S B )
el necesidadesde - cantidadlde - 3.4 Ejecuc!on e h 5.4 Cierre
capacitacién entrenamientosy entrenamientos \ y,
participantes ~—
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6.6.1 DESARROLLO DEL MODELO DE PROGRAMACION DEL
PROYECTO

En la primera fase, se identificaran y definiran todas las actividades necesarias
para la implementacion del programa de entrenamiento, lo que incluira la planificacion
detallada de cada paquete de trabajo de la Estructura de Desglose de Trabajo (EDT).
Posteriormente, se procederd a la secuenciacion de actividades, estableciendo el orden
en que deben llevarse a cabo y determinando las dependencias entre ellas para establecer
una secuencia logica de ejecucion.

La estimacion de la duracién de las actividades se realizard con la ayuda de juicio
de experto, basdndose en proyectos similares y la experiencia de lideres del proyecto,
asignando plazos realistas a cada tarea. Finalmente, se desarrollard un cronograma
detallado utilizando la herramienta Microsoft Project, representando visualmente la
secuencia de actividades, sus duraciones, y las fechas de inicio y finalizacion previstas,
convirtiéndose en la linea base de programacion del proyecto.

Las herramientas que se utilizardn para administrar y controlar el cronograma
del proyecto incluye Microsoft Project, reuniones periddicas para obtener el juicio de
expertos y compartir experiencias, analisis de datos para identificar desviaciones y
registros de capacitaciones impartidas para rastrear el avance del programa de
entrenamiento. El control del cronograma serd una tarea continua, asegurando que el
proyecto se mantenga en curso y se cumplan los objetivos de capacitacion en el tiempo

previsto.

6.6.2 PERIODO DE LANZAMIENTO E ITERACION

Meses
FASE Descripcion 1(2(3/4|5

Identificacidon de necesidades de entrenamiento

Disefio de programa de entrenamiento

Implementacidn del programa de entrenamiento

Monitoreo del programa de entrenamiento

v W N

Cierre del programa de entrenamientos
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6.6.3 NIVEL DE EXACTITUD

Fase 1: Identificacion de Necesidades de Entrenamiento
Se considerard un rango de estimacion de + 15 dias cémo aceptable, lo que
significa que la duracion real de esta fase puede rondar entre 15 dias antes y 15 dias
después del mes estimado. Se asignara un 10% de contingencia para abordar posibles

retrasos inesperados.

Fase 2: Disefio de Programa de Entrenamientos

Se considerard un rango de estimacion de + 10 dias cémo aceptable, lo que
significa que la duracion real de esta fase puede rondar entre 10 dias antes y 10 dias
después del mes estimado. Se asignara una contingencia del 10% para manejar posibles

variaciones en la duracion.

Fase 3: Implementacion del Programa de Entrenamientos
En esta fase, dado su mayor alcance, se utilizard un rango de estimacion de + 30
dias y se asignard una contingencia del 15% para tener en cuenta posibles desafios

durante la implementacion.

Fase 4: Monitoreo del Programa de Entrenamiento
Se aplicard un rango de estimacion de + 20 dias y una contingencia del 15%

debido a su duracion y a la ejecucion en paralelo con la fase 3.

Fase 5: Cierre del Programa de Entrenamientos
Se considerara el mismo rango de estimacion de + 5 dias y una contingencia del

5% para cubrir posibles retrasos al finalizar las fases 3 y 4.

6.6.4 UNIDADES DE MEDIDA
RECURSO UNIDAD DE MEDIDA

Personal (recurso humano interno) Horas de trabajo (dias o semanas)
Recursos Técnicos Unidades
Espacio Fisico Metros cuadrados
Materiales para el Entrenamiento Unidades
Medios de Comunicacion y Colaboracion Horas de uso
Herramientas de Evaluacion Unidades
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Recursos Econdmicos Monetario (lempiras)

6.6.5 UMBRALES DE CONTROL

Fase 1: Identificacion de Necesidades de Entrenamiento
Cualquier desviacion que exceda los £+ 15 dias del mes estimado requerird una

revision y accion inmediata para restablecer el cronograma en el rango aceptable.

Fase 2: Disefio de Programa de Entrenamientos
Se aplicard un umbral de + 10 dias, y cualquier desviacion fuera de este rango

requerira una revision y ajuste del cronograma.

Fase 3: Implementacion del Programa de Entrenamientos
Dado que esta fase es mas extensa, el umbral de control se ampliard a + 30 dias.
Cualquier retraso que exceda este margen requerira una revision y acciones correctivas

inmediatas.

Fase 4: Monitoreo del Programa de Entrenamiento
Se aplicara un umbral de + 20 dias debido a su duracion y ejecucion en paralelo
con la fase 3. Cualquier desviacion significativa requerird una revision y ajuste del

cronograma.

Fase 5: Cierre del Programa de Entrenamientos
Se mantendra el umbral de & 5 dias, y cualquier desviacion fuera de este rango

implica una revision y accion inmediata para mantener el proyecto en curso.

6.6.6 REGLAS PARA LA MEDICION DEL DESEMPENO
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REGLAS PARA ESTABLECER

EL % COMPLETADO

TECNICAS PARA MEDIR EL

VALOR GANADO

MEDIDAS DE DESEMPENO DEL

CRONOGRAMA

Fase 1: Identificacion de
Necesidades de
Entrenamiento y Fase 2:
Diseiio de Programa de

Entrenamientos

Se considerara completado
el trabajo de acuerdo con
el porcentaje de
actividades y tareas

ejecutadas con éxito.

Se comparara el costo y
la duracion real
acumulados con los
planificados en cada fase
y en el proyecto en su

conjunto.

Se utilizara el Indice de
Desempefio del Cronograma
(SPI) y se calculara
dividiendo el Valor Ganado
(EV) entre el Valor
Planificado (PV).

Segiun Guerrero (2018), un
SPI igual a 1 indica que el
proyecto estd en linea con el
cronograma planificado (p.

11).

Fase 3: Implementacion
del Programa de
Entrenamientos y Fase 4:
Monitoreo del Programa

de Entrenamiento

En estas fases, el
porcentaje completado se
basara en los hitos
alcanzados y la cantidad
de actividades ejecutadas
en comparacion con el

total planificado.

El Valor Ganado se
calcularé periddicamente
(de forma bisemanal)
para evaluar el
rendimiento y determinar
si se esta siguiendo el

plan establecido.

Se considerara calcular la
Varianza del Cronograma
(SV), restando el Valor
Planificado (PV) del Valor
Ganado (EV).

Segtn Guerrero (2018), una
SV positiva indica que el
proyecto estd adelantado

segun lo planeado, mientras

que una SV negativa indica

retraso (p. 12).
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Fase 5: Cierre del
Programa de

Entrenamientos

Se considerara completada
esta fase cuando todas las
actividades y tareas
planificadas para el cierre
se hayan realizado con

éxito.

Se realizara un seguimiento
continuo del SPI y SV para
identificar tendencias a lo

largo del proyecto.

Si el SPI disminuye o la SV se
vuelve més negativa, se

tomaran medidas correctivas.

6.6.7 FORMATOS DE LOS INFORMES

INFORME

FRECUENCIA DE

PRESENTACION

Informe de Avances

Resumen del progreso de cada fase, actividades
e hitos alcanzados, porcentaje completado, SPI, SV,
acciones correctivas tomadas (si es necesario) y

proyecciones para las proximas semanas.

Bisemanal

Presentado al final de las dos

semanas laborales.

Informe de Desviaciones
Resumen de las desviaciones significativas en

el cronograma, causas de retrasos o adelantos, analisis

Mensual

Presentado al final de cada

de tendencias SPI/SV a lo largo del mes y acciones mes.
correctivas planificadas.
Informe de Cierre de Proyecto Una vez

Resumen final del cronograma, incluyendo el
cumplimiento de plazos, hitos y objetivos del proyecto,

analisis de desempefio, lecciones aprendidas y

recomendaciones para proyectos futuros.

Al finalizar el proyecto.
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urgentes.

cronograma,

Informe de Emergencia

Descripcion de la emergencia, impacto en el

acciones inmediatas

solicitudes de recursos adicionales o decisiones

tomadas 'y

Indefinida

Cuando se identifiquen
desviaciones criticas o
problemas imprevistos que

requieran atencion inmediata.

6.7 PLAN DE GESTION DE LOS RIESGOS

6.7.1 ESTRATEGIA DE RIESGOS

este proceso.

Dado que la mejor manera de prevenir los riesgos en un proyecto es abordarlos con
anticipacion, nuestra estrategia se basa en una planificacion proactiva. Esto implica la
identificacion, analisis y respuesta proactiva a los diversos tipos de riesgos potenciales del

proyecto. Ademas, incluimos a todo el equipo de trabajo y a todas las partes interesadas en

6.7.2 METODOLOGIA DE GESTION DE RIESGOS

PROCESO DESCRIPCION DEL RIESGO HERRAMIENTAS FUENTES DE
INFORMACION
Planificacién Que en la elaboracion de los Analisis de datos Programa de
programas de entrenamientos el Entrenamiento
contenido de capacitacion no Reunién Contenido de
esté de acorde con las Check List Capacitaciones
necesidades. Retroalimentacion
entrenadores
Planificaciéon | Egresos de lideres del proyecto Identificacion de | Reporte RRHH
Ejecucion (despido, muerte, renuncia). Reemplazo
Planificacién | Falta de claridad y comunicacion Reunion Actas de
(entregables definidos de manera reunion
incorrecta). Seguimientos Informes de
avances
Ejecucion Ejecucion de entrenamientos. Andlisis de datos Indicadores
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Reuniones Informes
Seguimiento Riesgos de seguimiento. Reunion Reporte de
reuniones
Check List de Reportes de
pendientes auditorias
6.7.3 ROLES Y RESPONSABILIDADES DE GESTION DE RIESGOS
PROCESO RIESGO ROLES PERSONAS RESPONSABILIDADES
Planificacion Que en la elaboracion de | Microempresario Definir al Se debe asegurar que los
los programas de Lider del implementar | planes de entrenamiento
entrenamientos el proyecto abarquen todas las
contenido de capacitacion necesidades encontradas.
no esté de acorde con las
necesidades.
Planificacion Egresos de lideres del Responsable de Definir al Informar en tiempo y
Ejecucion proyecto (despido, muerte, RRHH implementar | forma una probable baja si
renuncia). es planificada o inmediata.
Planificacion Falta de claridad y Microempresario Definir al Asegurar la comunicacion
comunicacion (entregables Lider del implementar | que sea clara, llegue a los
definidos de manera proyecto receptores
incorrecta). correspondientes en tiempo
y forma.
Ejecucion Ejecucion de Entrenadores Definir al Impartir las capacitaciones
entrenamientos. implementar apegadas a objetivos en
tiempo y forma.
Seguimiento Riesgos de seguimiento. | Microempresario Definiral | Asegurar de cumplir con el
Lider del implementar | seguimiento de cada una de
Proyecto las tareas, asi como las

correcciones a tiempo.
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DESCRIPCION DEL EVENTO DE RIESGO

Implementar un proceso de evaluacién exhaustivo de las necesidades de
capacitacion al comienzo del proyecto

PROBABILIDAD

OCURRENCIA

unitec

6.7.4 PRESUPUESTO DE GESTION DE RIESGOS

DE

0.3 L.

COSTO
ESTIMADO DE
CONSECUENCIA

EXPOSICION
AL RIESGO

2,400.00 | L. 720.00

Implementar un enfoque de gestién de recursos humanos que incluya la
identificacion y el desarrollo de lideres de proyecto contingentes

0.5 L.

3,000.00 | L. 1,500.00

Establecer un sistema de gestion de proyectos solido que incluya la
definicion clara de roles y responsabilidades

0.3 L.

1,200.00 | L. 360.00

Se llevara a cabo una cuidadosa planificacion y coordinacion. Esto
incluira la seleccion de instructores altamente calificados y la
programacion de sesiones de capacitacion en horarios convenientes para
los colaboradores

0.3 L.

2,700.00 | L. 810.00

5

Se implementara un sistema de seguimiento y control solido que incluira
la revision regular de los indicadores clave de desempefio (KPIs)
establecidos al inicio del proyecto

0.1 L.

500.00 | L. 50.00

CONTINGENCIA ESTIMADA DEL PROYECTO

L. 9,800.00 | L.

3,440.00

Categoria

6.7.4.1 ANALISIS CUALITATIVO

Descripcion

®X D

Marcador de
Riesgo

Muy Alto

Respuesta

(plan de accion)

Implementar un proceso de
evaluacion exhaustivo de las
necesidades de capacitacion al
comienzo del proyecto

Responsable

Microempresario Lider

del Proyecto Por definir

Implementar un enfoque de gestion

de recursos humanos que incluya la

identificacion v el desarrollo de
lideres de proyecto contingentes

Responsable de RRHH | Por definir

Establecer un sistema de gestion de

proyectos solido que incluya la
definicion clara de roles y
responsabilidades

Microempresario Lider

del Proyecto Por definic

Se llevara a cabo una cuidadosa

planificacion y coordinacién. Esto

incluira la seleccion de instructores
altamente calificados y la

programacion de sesiones de
capacitacion en horarios
convenientes para los
colaboradores

Entrenadores Por definir

Que en la elaboracion de los

programas de entrenamientos -
RAOl ¢l contenido de capacitacion | [cmPLmiento del Aleance |, 5 09 | 027

del proyecto
no este de acorde con las -
necesidades
Clausulas de contratos con

Egresos de lideres del proveedores sin llevarse a
REIO1 proyecto (despido, muerte, cabo, que se incumpla, 0.5 0.7 0.35

renuncia) siendo estos un impacto en el

proyecto
Falta de claridad y
comunicacion (entregables | Comunicacion distorsionada
. .7 .

RA02 definidos de manera en el proyecto 03 0 0-21

incorrecta)
RI01 Ejecucion de entrenamientos | Atrasos en el cronograma 03 0.7 021

Atrasos en el cronograma y
RAO03 Riesgos de seguimiento cumplimiento de objetivos y 0.1 0.5 0.05
alcance

Moderado

Se implementara un sistema de
seguimiento y control solido que
incluira la revision regular de los
indicadores clave de desempefio
(KPIs) establecidos al inicio del

proyecto

Microempresario Lider|

del Proyecto Por definic
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6.7.4.2 ANALISIS CUANTITATIVO

Actividad DESCRIPCION OPTIMISTA L.CRITICA PESIMISTA g T.ESPER Var. ACTIV  Prob.Cump.

(0) (ML) (P) I (Te) (S) (Src)
( dias) (dias) ( dias)

(dias) (dias) (dias)

Implementar un proceso de evaluacién exhaustivo de las
necesidades de capacitacion al comienzo del proyecto

Implementar un enfoque de gestion de recursos humanos que
incluya la identificacion y el desarrollo de lideres de proyecto
2 contingentes 5 7 10 7.2 0.83 0.69
Establecer un sistema de gestion de provectos sélido que
incluya la definicion clara de roles y responsabilidades

Se llevara a cabo una cuidadosa planificacion v coordinacion.
Esto incluira la seleccion de instructores altamente calificados y
la programacion de sesiones de capacitacion en horarios
convenientes para los colaboradores
4 8 10 12 10.0 0.67 0.44
Se implementara un sistema de seguimiento y control sélido que
incluira la revision regular de los indicadores clave de
desempefio (KPIs) establecidos al inicio del proyecto

5 4 6 9 6.2 0.83 0.69
TOTALES | 28 | 38 | 0 | 3.7 2.72 | 1.65|

6.7.4.3 VALOR ESTIMADO DE RIESGO

Actividad DESCRIPCION VALOR

Implementar un proceso de evaluacion exhaustivo de las necesidades de

1 capacitacion al comienzo del proyecto L.  8,000.00

Implementar un enfoque de gestion de recursos humanos que incluya la

2 identificacion y el desarrollo de lideres de proyecto contingentes L. 6,000.00

Establecer un sistema de gestion de proyectos solido que incluya la definicion

3 clara de roles y responsabilidades L.  4,000.00

Se llevara a cabo una cuidadosa planificacion y coordinacion. Esto incluird la
seleccion de instructores altamente calificados y la programacion de sesiones de

4 capacitacion en horarios convenientes para los colaboradores L. 9,000.00

Se implementard un sistema de seguimiento y control sélido que incluird la
revision regular de los indicadores clave de desempeino (KPIs) establecidos al
5 inicio del proyecto L.  5,000.00
Total L. 32,000.00
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6.7.5 PERIODICIDAD DE LA GESTION DE RIESGOS

MOMENTO DE ENTREGABLE PERIODICIDAD DE
PROCESO RIESGO
EJECUCION DEL EDT EJECUCION
Planificacién Que en la elaboracion de los Elaboracion de Disefiar los Semanal durante
programas de Entrenamientos el Programas de programas de el entregable
contenido de capacitacion no Entrenamiento. entrenamiento.
esté de acorde con las
necesidades.
Planificaciéon | Egresos de lideres del proyecto Durante el Todos los Semanal
Ejecucion (despido, muerte, renuncia). proyecto. entregables.
Planificacién | Falta de claridad y comunicacion Durante el Todos los Semanal
(entregables definidos de manera proyecto. entregables.
incorrecta).
Ejecucion Ejecucion de entrenamientos. Durante la Implementacion Semanal
ejecucion de de Programas de
entrenamientos. entrenamiento.
Seguimiento Riesgos de seguimiento. Durante el Todos los Semanal
proyecto. entregables.

6.7.6 TOLERANCIAS DE LOS INTERESADOS

Objetivos Especificos del Proyecto

Identificar los entrenamientos necesarios para uso de los
recursos técnicos en la gestion de pedidos

Nivel de Tolerancia

Alto Medio

Bajo

Disefiar el programa de formacion para los colaboradores que se
adapte a las necesidades de los microempresarios.

Definir un sistema de seguimiento y evaluacion que permita
medir la efectividad del programa de formacion a través de
indicadores de desempefio.
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6.7.7 MATRIZ DE IMPACTO X PROBABILIDAD

T Impacto Muy Bajo| Bajo |Moderado| Alto | Muy Alto
Probabilidad — 0.1 0.3 0.5 0.7 0.9
Muy Probable 0.9 0.09 0.27 0.45
Bastante Probable 0.7 0.07 0.21 0.35
Probable 0.5 0.05 0.15 0.25
Poco Probable 0.3
Improbable 0.1 0.03 0.05

6.7.8 FORMATOS DE LA GESTION DE RIESGOS

PROCESO EN RESPONSABLE | FRECUENCIA O
FORMATO CONTENIDO
QUE SE GENERA | DE GENERARLO | PERIODICIDAD
Reporte de | Listar y detallar los Ejecucion Lider de Semanal
Riesgo riesgos y su Proyecto
impacto
Resumen de | Resumen ejecutivo Ejecucion Lider del Semanal
Riesgos de los riesgos Seguimiento Proyecto
Actualizacién | Actualizacion de Ejecucion Lider Proyecto Semanal
Documentos | los documentos de Seguimiento
proyecto
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6.8 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS

Titulo de la
Investigacion

Impacto de la
Innovacién tecnologia
para entregas a
domicilio en San Pedo
Sula, Honduras

Capitulo I

Objetivo General

El objetivo general de este proyecto de tesis es evaluar el
impacto de la tecnologia de la informacion en la
competitividad de los emprendimientos del sector de
entrega a domicilio ya constituidos legalmente en San
Pedro Sula, Honduras. A través de un analisis exhaustivo
de los beneficios, riesgos y estrategias asociados a la
implementacion de tecnologia de la informacion, se
buscara proporcionar recomendaciones y orientacién para
mejorar la competitividad de estos emprendimientos en un

entorno dindmico y altamente competitivo

Objetivo Especifico

Describir los beneficios que la implementacion de tecnologia
de la informaci6én puede proporcionar a los emprendimientos
de entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras

Identificar los riesgos asociados con la adopcion de
tecnologia de la informacion en los emprendimientos de
entrega a domicilio en San Pedro Sula, Honduras.

Determinar de qué manera la implementacion de tecnologia
de la informacién mejora la eficiencia operativa en los
emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula,
Honduras.

Evaluar la transferibilidad de los hallazgos y recomendaciones
del estudio sobre el impacto de la tecnologia de la
informacién en la competitividad de los emprendimientos de
entrega a domicilio en San Pedro Sula, analizando su
aplicabilidad en otros sectores.

Capitulo I

Teorias

Metodologias de sustento

Variables

Capitulo ITI

Poblacién Técnicas

Teoria de logistica:

Es esencial para optimizar la cadena
de suministro en un entorno
competitivo; su comprension y
aplicacion son valiosas.
-Planeacién basada en WEB
-KPI's mas importantes en la logistica
-Desafios logisticos del futuro
-Sostenibilidad y responsabilidad
social

Fnfe iz
q

dela invr\l',
Se emplea un enfoque mixto,
combinando datos cuantitativos y
cualitativos para comprender
como la innovacién tecnologica
afecta la competitividad en
entregas a domicilio en San Pedro
Sula

Automatizacion de los
procesos

Costos y recursos

Teoria Digital:

La tecnologia de la informacion (TI)
ha transformado las empresas,
especialmente en entregas a domicilio
en SPS. Se propone una teoria digital
para evaluar su impacto competitivo.
-Gestion Tecnologica
-Competitividad
-Transformacion digital

Alcance de la Investigacién:
La investigacion es descriptiva,
proporcionando una vision
detallada de la adopcion de
tecnologias de informacion en
entregas a domicilio en San Pedro
Sula. Se usan cuestionarios,
entrevistas y analisis documental
para recopilar datos precisos y
actualizados.

Uso de aplicaciones moviles
para pedidos y seguimiento

Factores Tecnolégicos

Muestreo estratificado ya que se basa en la
necesidad de representar de manera adecuada
las diferentes caracteristicas y propiedades de
los emprendimientos de entrega a domicilio en
San Pedro Sula.

Se disefi6 un cuestionario estructurado que
consistia en preguntas cerradas con opciones de
respuesta predefinidas para obtener
informacidn cuantitativa sobre variables
especificas.

La poblacion seleccionada
son microempresarios que
brindan servicio a domicilio

en la ciudad de San Pedro
Sula. Contamos con una
base de datos integral que
incluye 163
microempresarios en total.

Se realizaron entrevistas semiestructuradas
en profundidad con un grupo seleccionado de
participantes para recopilar informacion
cualitativa. Las entrevistas se basaron en un
conjunto de preguntas generales, pero se
permitié la exploracion y el seguimiento de
temas emergentes.

Se llevo a cabo un andlisis documental
exhaustivo de temas de investigacion
relevantes. Esto incluy6 informes previos,
estudios anteriores, literatura académica y
otras fuentes de informacién pertinente.
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Capitulo V

Conclusiones

Nombre de la propuesta
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Capitulo VI

Objetivo General

Objetivo Especifico

La implementacién de TI ha brindado beneficios notables a los de entrega a domicilio en
SPS. El 80% de los encuestados utiliza sistemas de gestlon de pedidos y el 72.5% utilizan sistemas
de seguimiento en tiempo real; estas logias son doptadas debido a los beneficios
de incremento en ventas, rentabilidad y clientes en conjunto con la eficiencia operativa.
Las aplicaciones méviles han agilizado la experiencia del cliente, optimizando la gestion de
mventanos y logistica, y contribuyendo al crecimiento econémico. En un entorno competitivo y

ico, la adopcion de estas h es crucial para el éxito y la competitividad de estos

negocios.

Se han identificado diversos riesgos uno muy importante asociado a los costos de implementacion y
capacitacion; las diversas perspectivas demuestran una falta de claridad en el ambito.

El 57.5% de los encuestados considera que la empresa no bnnda suﬁclente capacitacion y recursos
para garantizar un manejo adi do de los si dei

Adicionalmente se han identificado los siguientes riesgos: problemas técnicos y fallas del sistema,
brecha de seguridad y privacidad, dependencia tecnoldgica, adaptabilidad y resistencia al cambio,
competencia y evolucion tecnologica.

La impl de TI ha d do una mejora en la eficiencia operativa de los emprendimientos
de entrega a domicilio. El 42.5% esta "muy satisfecho" con la facilidad de uso de la aplicacion mévil
para pedidos y seguimiento, 42.5% esta "satisfecho". Esto indican que 34 de los 40 encuestados
tiene una experiencia positiva con la aplicacion en términos de facilidad de uso. Estas tecnologias han
permitido la automatizacion de procesos, la reduccion de tiempos de espera y la mejora en la precision
y rapidez en la gestion de pedidos y entregas.

Ly qi b,

El 63% de los d idera que la i esta disp Un 13% la
califica como muy disponible. Por lo anterior, aunque los resultados de este estudio son especificos
para la industria de entrega a domicilio en San Pedro Sula, los principios subyacentes sobre la
importancia de la tecnologia, la mejora de procesos y la satisfaccion del cliente pueden ser
transferibles y aplicables en otros sectores empresariales.
Al adaptar los hall y d. alas idads
industria, es posible ap har los imi
competitividad y el éxito en otros dmbitos empresariales.

y contextos especificos de cada

t en este estudio para impulsar la

B Taborad.

Disefiar un programa integral de

capacitacion que permita a los
fi

) i a de
microempresas de servicio a
domicilio en SPS sobre el uso de
recursos técnicos para gestion de

pedidos

laboradores utilizar
los recursos técnicos para la gestion
de pedidos y sistemas de
informacion mejorando la
competitividad y el desempefio de
las microempresas de servicio a
domicilio en San Pedro Sula

Identificar los
entrenamientos necesarios
para uso de los recursos
técnicos en la gestion de
pedidos.

Disefiar el programa de
formacién para los
colaboradores que se adapte
a las necesidades de los
microempresarios

Definir un sistema de
seguimiento y evaluacion
que permita medir la
efectividad del programa de
formacion a través de
indicadores de desempefio
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ANEXOS

1. DISENO DE INSTRUMENTOS

1.1 ENTREVISTAS
Gracias por aceptar ser entrevistado/a como parte de nuestra investigacion sobre la adopcion de

tecnologias de informacion en el sector de entregas a domicilio en San Pedro Sula. Su
participacion en esta entrevista nos permitira obtener informacion valiosa sobre sus percepciones
y experiencias relacionadas con la innovacion tecnoldgica en el rubro de servicio de entregas a

domicilio.

1. ;Qué beneficios especificos han experimentado los emprendimientos al utilizar
aplicaciones moviles para la gestion de pedidos?

2. (Como ha impacto en los clientes la mejora en el tiempo de entrega de los pedidos?

3. (Cuales son las principales ventajas que los clientes destacan al utilizar la aplicacion
movil para realizar pedidos y hacer seguimiento?

4. ;Qué impacto ha tenido la adopcion de tecnologia de la informacion en los procesos
internos?

5. Cuéntenos sobre su experiencia implementando estas nuevas tecnologias en su

emprendimiento.

1.2 ENCUESTAS
Gracias por colaborar con nuestra investigacion sobre la adopcion de tecnologias de informacion

en el sector de entregas a domicilio en San Pedro Sula. Este cuestionario tiene como objetivo
recopilar informacion relevante sobre las caracteristicas y el uso de tecnologias en los

emprendimientos de entrega a domicilio.

INSTRUCCIONES: Marca con una X laopcidon que crea conveniente para dar respuesta a

cada uno de los siguientes enunciados.

Género: Masculino Femenino: No binario

Edad:
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18 aflos a 24 afios
25 afios a 34 afos
35 aios a 44 afios
45 afios a 54 afos

Mas de 54

(Utiliza sistemas de gestion de pedidos?

Si No

Si su respuesta es no pase a la pregunta No. 14
(Utiliza sistemas de seguimiento en tiempo real?

Si No

(Cuanto tiempo promedio se tarda en entregar un pedido (desde que sale el repartidor,
hasta entregar al cliente) antes y después de la implementacion de tecnologia de la
informacion?

Sminutos ~~ 10minutos 15 minutos 20 minutos

mas de 20 minutos
(Qué porcentaje de entregas se realiza dentro del tiempo estimado?

5% 10% 15% 20% mas de 25%

(Como calificaria el costo de adquirir e implementar la tecnologia de la informacion en

su empresa?
__Accesible
__Intermedio
__Alto
(Brinda suficiente capacitacion y recursos para garantizar un adecuado manejo y
mantenimiento de los sistemas de informacion?
Si  No
(Cual es el tiempo promedio desde que un cliente realiza un pedido hasta que éste se
registra en el sistema después de la implementacion de la aplicacion movil?
Sminutos 10 minutos 15 minutos 20 minutos

mas de 20 minutos

(En qué medida los clientes estan satisfechos con la facilidad de uso de la aplicacion
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movil para realizar pedidos y hacer seguimiento de estos?

_No Satisfechos

__Satisfechos

__Muy satisfechos
(Cuanto tiempo promedio transcurre desde que se realiza un pedido hasta que este se
entrega al repartidor después de la implementacion del sistema de gestion de inventario y
logistica?

Sminutos 10 minutos 15 minutos 20 minutos

mas de 20 minutos
(Cuanto es la distancia recorrida que ha reducido por los vehiculos de entrega después
de la implementacion del sistema de seguimiento en tiempo real?

DelaSkm  de5alOkm  del0al5Skm  masdel5km
(Qué tan disponible considera que es la infraestructura tecnoloégica para los
emprendimientos de entrega a domicilio en San Pedro Sula?

___No disponible

__Poco Disponible

__Disponible

_Muy disponible
(En qué medida utilizan herramientas tecnoldgicas especificas, como aplicaciones
moviles de pedidos y seguimiento, los emprendimientos de entrega a domicilio en San
Pedro Sula?

_ Nunca

A veces

__Siempre
(Tienen los emprendedores de entrega a domicilio en San Pedro Sula orientacion hacia
la innovacion y la adaptabilidad al cambio tecnologico?

Si No

(Por qué no utiliza un sistema de gestion de pedido?
a. Tamafo y complejidad de la empresa
b. Costo y recursos

c. Adaptabilidad a los procesos
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d. Falta de necesidad percibida

e. Falta de proveedor para implementar

f. Otro

2. TABLA DE EMPRESAS ENCUESTADAS

=z
*
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Empresas
Gumaris Restraurante
Papa Johns
Matambritas
Cafetini
Tachingon
Nani reposteria
Mayday Steak
Pollo Campero
Paseo El Rey
Bigos
Churrin Churron
Jalapefios
MacDel
Amies
Marlen
Baleadas Express
Kielsa
Asados 33
Pulperia Mi Bendicion
Pollos Mavila
Versalles Coffe
Molis Pizza
Aquisopas
Bonitas Accessorios
Comercial Imagen (kiosko altara)
Servicios Tecnologicos de Honduras (ThinkMaking)
justdpets
Bijoux D'amour
Dassir Accessories
Kwik Stop
Top Covers
Frites
Cassylandhn
Sushi Totemo
Metro Nova
Novedades Amanda
PetCake
Cames el Pelon
Family Market
Beuty Market Supply
Ed y Ed (ephones)
Speed Market
Platinum Store
The Rainbow Hn
Tecnostore
Hollywood Studio
Fashion Collection Fem
Lagos Store

Andrea's
Infinity's Cell

unitec
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