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Resumen:

Se presenta un desarrollo informatico aplicado a la Pequefia y Mediana Empresa (Pyme), del
sector Turistico. A partir de una reflexion tedrica sobre los resultados de un estudio realizado por
la Fundacién para el desarrollo Sostenible (Fundes), sobre el entorno de las pymes venezola-
nas, se analizan las limitaciones y necesidades de acceso a la informacién, que tiene la pyme,
en aspectos, como proveedores, clientes, personal calificado, productos, entre otras. Haciendo
uso de las tecnologias de informacion como herramientas integradoras en las organizaciones, y
aplicando la metodologia de sistemas, se desarrolla una aplicacién de gestién de recursos de
informacioén. Se seleccion6 el modelo de base de datos relacional para el disefio de datos, las
consultas y la generacion de reportes. El resultado consiste de un Prototipo informéatico para la
Pyme turistica, aplicado en el estado Vargas, por considerar dicho sector prioritario para su res-
cate econémico, luego del desastre natural de 1999.
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1. INTRODUCCION

En Venezuela hay mas de 14 mil pequefias y medianas empresas (Pymes)
que tienen un papel preponderante en la economia nacional. En materia de tec-
nologia de la Informacién se considera un sector no explotado, practicamente
abandonado, y por tanto un comprador potencial muy importante. Sin embargo,
segln registr6 en una encuesta el Instituto de Investigaciones Sociales, Econé-
micas y Tecnolégicas de Venezuela (Insotev), su situacién econdmica es: desfa-
vorable (66.7%), regular hacia mala (35.1%), y mala (31.6%) informacién para el
primer semestre de 1999; situacion esta que no ha mejorado, o aln mas, se
agravado en los dltimos dos afios. (Computacion Global, 1999).

Es mas que evidente que la actualizacion y manejo de los recursos de in-
formaciéon se les hace muy cuesta arriba. La mejor comprensiéon del entorno de
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la .pequefia y mediana empresa es indispensable para apoyar su desarrollo,
gracias a un estudio realizado por Fundes-Venezuela, iniciado en el afio 1999,
en el que se aplica una encuesta a 105 personas: 55 empresarios, 19 represen-
tantes de organizaciones no gubernamentales y 31 funcionarios del gobierno, se
pueden analizar los resultados preeliminares y las areas de problemas, el estu-
dio en Erard (1999, 10-12) nos revela: “Se han detectado nueve areas de pro-
blemas, pero dos necesidades recurrentes llaman la atencién: mayores vy
mejores conocimientos y acceso a recursos fundamentales. Las pymes sufren
una gran carencia de informacion, de saber, de know-how, de educacién, de
actualizacién; estan hambrientas de saber mas, de aprender, de ponerse al dia,
de conocer. Las pymes sufren también de una sentida falta de acceso: dificulta-
des para acceder a crédito bancario, a proveedores, al gobierno, al mercado, a
tecnologia, a recursos de todo tipo. Estas necesidades reiteradamente en las
nueve areas de problemas. Verlas como denominadores comunes abre, de una
vez el camino de una probable conclusiéon: muchas de las soluciones de los pro-
blemas de las Pymes estan en sus propias manos. Para parafrasear un conoci-
do refrdn: pareciera tratarse de méas de ensefarles a pescar que darles
pescado”. Basados en estas premisas y con apoyo de las tecnologias de infor-
macién, como ente integradores de las funciones y procesos organizacionales,
se- realiza la presente investigacion y desarrollo que consiste en un prototipo
informatico, para la Gestion de Informacion de la Pequefia y Mediana Empresa,
del sector Turistico. Se toma el sector turistico, porque es un sector que tiene un
gran potencial para contribuir con el desarrollo econdémico del pais, y poco asis-
tido, pues cuando se habla de Pymes en Venezuela, generalmente los estudios
se refieren a la pyme industrial, aquella que esta conexa al sector metalmecani-
ca y de petréleo, como lo sefiala la pagina web de la Fundacién para el desarro-
llo Sostenible (Fundes) “en Venezuela no existe una definicion (ni conteo) oficial
para las empresas comerciales y de servicios”. Se trata entonces, de organizar
informacion cualitativa y cuantitativa, de tal manera que permita la toma de deci-
siones efectivas en circunstancias de incertidumbre (David, 1994). Teniendo
presente que los sistemas de informacion deben estar disefiados para aportar
soluciones y no para automatizar los problemas, deben estar centrados en la
informacién, por encima de la tecnologia de la Informacion (Reimi, 2000).

2. LA INFORMACION Y LA APLICACION DE LAS TECNOLOGIAS DE INFORMACION (T. I)

Toda empresa en general tiene que interactuar con clientes, con proveedo-
res, necesita acceso financiero, personal calificado, como también vender sus
productos y servicios; es evidente pues, que genera una serie de informacion
interna, pero también requiere informacion externa. Una manera eficiente de
acceder informacion del entorno y suministrar informaciéon al entorno, es valién-
dose de las tecnologias de la informacién, para producir, generar y obtener in-
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formacion. Claro estd que para hacer de la informaciéon un elemento estratégico
de competitividad, ésta debe poseer caracteristicas como la precisién, la oportu-
nidad, la pertinencia y la integridad.

2. 1La informacién como factor estratégico de competitividad

Los nuevos factores de competitividad de una empresa dependen de la in-
formacion. Sefiala Cornelia (1994) que Porter y Millar (1985), tratd6 en profundi-
dad el tema de como las T. |y la informacién que estas manejan o generan,
pueden usarse estratégicamente para aumentar la competitividad de la empresa.
Porter asevera con ejemplos, como empresas habian basado sus ventajas com-
petitivas en una utilizacién inteligente de la informacién y/o de las T. |. Basados
en el modelo de competitividad de Porter, en donde una empresa interactia con
cinco fuezas que son: clientes, proveedores, competidores, nuevos entrantes y
productos sustitutivos, se desarrolla el prototipo informatico para aplicar las T. |
y la informacién con caracter estratégico en los siguientes aspectos: a) Asesoria
a las pymes sobre adquisicion de hardware y software adecuado a sus proposi-
tos; b)Proveer informacién a las pyme sobre productos y servicios de tecnologi-
as de informacidn, sistemas de informacion, vinculandolas con los proveedores
de estos productos y servicios; c) Propiciar un ambiente adecuado entre las py-
mes, para la formacion de redes de empresas, a través de alianzas estratégicas;
d) Fomentar el concepto de cooperacion entre empresas; e) Brindar apoyo a las
pymes, en cuanto a la Gestion de Recursos de Informacion.

2. 2 Levantando requerimientos de informacion de la pyme

Durante la asistencia al evento "Simultdnea Nacional de los Nuevos Em-
prendedores"” auspiciados por el Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas
y Tecnoldgicas (CONICIT) y ProPyme, se tuvo la oportunidad de participar y
compartir durante tres dias, del 06 al 08 de octubre de 1998, a través de video-
conferencias internacionales, con expertos en el area de desarrollo econémico
en el ambito mundial, entre ellos Peter Belohlavek, considerado el guri de la
economia humanista, integrante del Adam Smith Research Institute, uno de los
siete centros de prospectiva del mundo y uno de los 15 polos de investigacion
basica para Economia y Managment. (Belohlavek, .1998) hizo aseveraciones
acerca de Venezuela tales como: "Tiene un sistema educativo tipico de paises
ricos, de acceso a niveles de clase media, mas que para producir. Venezuela
necesita adaptar su sistema educativo"; "Para un inversor genuino, la estabilidad
politica y la justicia es fundamental”; “Hay tres grandes negocios que multiplican
por todos lados: salud, tiempo libre y educacién, con sus variantes positivas y
negativas. También estd el de la artesania que se dispara por todas partes, la
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educacion al cliente que va a aumentar, el negocio de servicios que esta en cre-
ciente desarrollo y la necesidad urgente de bajar costos porque el que reduzca
sus costos vive y el que no morird”. Interactuando en dicho evento con muchos
de los duefios de pymes de todo el pais, y también en taller de inducciéon a Py-
mes, que aplicamos en Alcaldia de Vargas, en diciembre 2001, pudimos obser-
var lo desasistida que estdn en muchas éareas, pudiéndose aprovechar como
oportunidades de-desarrollo de este proyecto de investigacion, pues el prototipo
informético para la Gestién de Informacion de pymes del sector turistico, abarca
puntos que Belohlavek, sefiala en sus aseveraciones como lo son el negocio del
turismo enmarcado en el tiempo libre; el de negocio de servicios, como lo es el
Centro Apoyo a Pymes; y la educacion al cliente, como lo es la asesoria y con-
sultoria a la Pyme, para apoyar la pequefia y mediana empresa, para hacerla
mas competitiva, en este mundo cada dia mas globalizado, para fortalecer su
estructura gerencial, a través de programas de asesoria y consulta en linea, que
haga uso de las herramientas y tecnologias de informacién, a un costo adecua-
do. A través de alianzas con proveedores de productos y servicios de tecnologi-
as de informacién, introducir la filosofia de cooperaciéon y competitividad, donde
la idea es sumar esfuerzos y ganar todos. Un reto tecnolégico y organizacional
de alcanzar una verdadera integracion de la informacién entre dos o mas em-
presas, introduciendo la cultura de redes de empresas y tecnologias de informa-
cién, como opciones para desarrollo de la pyme turistica de Vargas.

2.3 La Pyme y el Acceso alas T. |

El estudio realizado por Fundes-Venezuela; en Errard (1999:10) nos revela
que el 50% de los entrevistados encuentran dificultades para la adquisicion de
insumos y otro tanto manifiesta sufrir desinformacion sobre el mercado de insu-
mios, surge la percepcion de que los proveedores no son adecuados paras py-
mes, en este sentido, los proveedores de tecnologias de informacién, han
comenzado a aproximar su oferta a las pymes, pero bajo un enfoque que no
corresponde a la realidad de la pyme local, expresa Maldonado (1999: 16-17) “el
problema recién empieza a enfocarse bien, cuando, por ejemplo, grandes em-
presas de computacion, IBM, Compag, Hewlett-Packard o Microsoft, empiezan a
desarrollar programas y paquetes de manejo de administracion de empresas
dirigidos al segmento de pequefla y mediana industria; estan intentando un
acercamiento, que creo es imperfecto, porque es corporativo, es decir, la matriz
de decisibn no necesariamente tiene que ver con la realidad industrial venezola-
na o latinoamericana, sino tiene que ver con la realidad o estratificacién indus-
trial norteamericana, y lo que es una pequefia o0 mediana industria en Estados
Unidos es una gran industria aqui. Lamentablemente estas grandes empresas
de T. I, estan desarrollando programas que tienen barreras de acceso en el di-
sefio porque la Pyme nuestra es un estrato mucho mas pequefio y con mucho
menos posibilidades econdmicas” Maldonado critica la tendencia nacional a
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seleccionar los sistemas costosos, por moda, cuando afirma: “Por ejemplo, a mi
me parece muy importante todo el sistema SAP, pero me asusta , que sea una
moda en consultoria gerencial, que cuesta ademas mucho dinero, que es en
todo caso desempleadora. Reveladoras las afirmaciones de Maldonado, méaxime
cuando este experto tiene 15 afios investigando en la pequefia y mediana em-
presas en Venezuela. Nuevamenté detectamos oportunidades de desarrollo de
apoyo a la pyme, ya que el prototipo informético, se perfila como una aplicacion
econbmica y versatil.

2. 4 La pyme y el acceso a la Informacion.

La pyme se queja de que la informacion no existe, sin embargo, el problema
no es la falta de informacién, sino la ignorancia acerca de como acceder a ella, e
inclusive después de acceder a ella, muchas veces la informacién no esta inte-
grada para los propdésitos de la toma de decisiones, como lo sefiala Leal et al
(2001: 265- 266) “al analizar las necesidades de informacion de Fondo Rotatorio
para el Financiamiento y Desarrollo de la Artesania, Pequefa y Mediana Empre-
sa del estado Zulia (FONFIDEZ) se evidencia que existe poca correspondencia
con la informacion suministrada por los informes”. Estas aseveraciones las hace
la autora, al analizar los informes producidos por el sistema contable del Fondo,
a fin de determinar su utilidad para satisfacer las necesidades gerenciales en
funcion de la toma de decisiones. No obstante, este caso, en donde un sistema
no satisface las necesidades de informacién, no es poco comun, y se debe entre
otras razones a que cuando se disefia un sistema de informacion, se debe le-
vantar los requerimientos de usuario, haciendo énfasis en los informes de salida
y se deben convalidar, a fin de verificar la integridad de la informacién a producir,
alineados con los objetivos del sistema.

2. 5 Redes de empresas y tecnologias de Informacion como opciones para
el desarrollo de la Pyme

Las posibilidades de crecimiento de la pequefia y mediana empresa en Ve-
nezuela estan relacionadas, en buena medida, con sus capacidades para formar
redes de cooperacion. Las redes estratégicas son arreglos organizacionales de
largo plazo entre empresas diferentes pero relacionadas que permiten a las or-
ganizaciones integrantes ganar y sostener ventajas competitivas. Las redes
permiten explotar economias de escala en la generacion, difusién y uso de in-
formacién y experiencia relacionada con los clientes o usuarios. La cooperacion
se considera, por lo general, la esencia de las relaciones intraempresa, mientras
que las relaciones Interempresa, pareciera ser la competencia. Las redes llenan
los espacios caracterizados por las relaciones de cooperacion sin que existan
nexos de propiedad. Las redes constituyen una forma de organizar las relacio-
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nes entre empresas que, sin dejar de competir, incluyen la cooperaciéon en su
estrategia de negocios, con el propdésito de alcanzar un mejor desempefio. La
cooperacion debe ser construida sobre un conjunto de atributos y entre los cua-
les resalta el intercambio de informaciéon. En este modelo que consiste en una
agrupacion de organizaciones que comparten informacién para manejar ciertas
areas de sus negocios, y que algunos autores denominan como “comunidad
virtual”, ofrece a las pymes la posibilidad de apoyarse en expertos en sistemas,
asi como una infraestructura tecnoldgica que estaria fuera de su alcance. Uno
de los nuevos retos para el disefio de estrategias efectivas de apoyo a la pyme,
en una era caracterizada por el cambio y la incertidumbre, es atender las nece-
sidades inmediatas de las empresas y, al mismo tiempo, estimular sus capaci-
dades de aprendizaje a largo plazo. En este sentido, la configuracidon de redes y
el uso de Tl ofrecen una interesante posibilidad. La conformacidn de redes inter-
empresariales jugara sin duda un papel clave en la conducta empresarial y las
formas emergentes de organizacidon parecen estar relacionadas con un uso efec-
tivo de las tecnologias de informacién (Cervilla, 1999).

3. METODOLOGIA APLICADA PARA EL DESARROLLO INFORMATICO

Para el desarrollo del prototipo informatico de la pyme turistica de Vargas, se
aplicaron las herramientas y técnicas par levantar los requerimientos de usuario,
y producir las salidas que satisfagan las necesidades de informacion y el acceso
en forma integrada a informacion respecto a los competidores, organismos de
apoyo, proveedores de productos y servicios de informacion, personal calificado
del area turismo y hoteleria, accesibilidad a mercados a través de internet, para
mercadear sus servicios. Se aplica la metodologia modular de sistemas, el enfo-
gue de arriba hacia abajo y el disefio de base de datos relacional.

3.2 Disefio de Arriba hacia Abajo (Top- Down)

Se selecciona el disefio de arriba hacia abajo, como lo expresa (Kendall y
Kendal, 1999, 751-753) “por la facilidad de visualizar a ver una gran imagen del
sistema y luego explotarla en partes o subsistemas mas pequefos. El disefio de
arriba hacia abajo permite que el analista de sistemas piense acerca de las inter-
relaciones e interdependencias de los subsistemas. Este enfoque también pro-
porciona el énfasis deseado sobre la sinergia o las interfaces que requieren los
sistemas y subsistemas. Las ventajas de usar este enfoque para el disefio de
sistemas incluye el evitar el caos de disefiar un sistema todo a la vez. El tratar
de tener todos los subsistemas en su lugar y funcionando a la vez es aceptar
gue se va a fallar”.
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3. 3 Enfoque Modular para el desarrollo de Sistemas

Una vez que ha sido tomado el enfoque de disefio de arriba hacia abajo, el
menfoque modular es (til en la programacion. Este enfoque involucra la division
de la programacion en partes o modulos ldgicos y manejables (Kendall y Ken-
dall, 1999). Este enfoque de programacion se ajusta bien con el disefio de arriba
hacia abajo, debido a que enfatiza las interfaces entre moédulos. En el prototipo
se aplica la metodologia modular de sistemas para desarrollar los médulos: a)
Empresas, b) Organismos, c) Proveedores, d) Egresados.

3. 4 Disefio de Base de Datos Relaciona!

Se selecciona el modelo Relacional de base de datos, ya que la mayoria de
los paquetes de manejo de base de datos para computadores personales usan
el enfoque “relacional”, en los que los datos se organizan en “tablas” en las cua-
les una fila equivale a un registro. Conceptualmente la tabla de la base de datos
, €s lo mismo que un archivo. Una o més tablas constituyen una base de datos
relacional. La base de datos relacional se refiere a una serie de tablas y a las
relaciones entre ellas.(Long y Long, 1999). El sistema tendrd capacidad, entre
otras cosas, para:

a) Crear y mantener la base de datos: esto es agregar, eliminar y modificar
tablas.

b) Extraer y presentar informacion que cumpla ciertas condiciones.

c) Hacer consultas, por ejemplo: “¢Cuales son los restaurantes en Naiquata? ;
Cudles son los hoteles 5 estrellas en Macuto?”. La figura No. 1. “Consulta de
restaurantes en Naiguata” nos muestra en detalle la estructura de la consul-
ta, en donde los criterios de seleccidon fueron los campos tipo de servicio:
“alimentacién” y ubicacion: “naiguata”, de la tabla Empresas Turisticas-.

d) Ordenar los registros (tablas), segun campo clave.

e) Generar informes adecuados para el usuario. (Por ejemplo: una empresa
genera “Oferta Laboral”, que serian enviadas a egresados de hoteleria y tu-
rismo). Se muestra el reporte Hoteles de Naiguata, basado en la consulta
realizada en punto (c); La figura No. 2: “Reportes restaurantes Naiquata”, la
cual muestra los hoteles clasificados por tipos de comida, ubicados sélo en
dicha zona.
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3. 4 Modelo Entidad - Relacién

Se generan una serie de Entidades y relaciones “uno a muchos”, las cuales
se-le aplico la técnica de normalizacion de tablas, hasta la tercera forma normal
(3FN). Entre la entidades tenemos: Empresa, Organismos, Proveedores, Pro-
ductos, Oferta laboral, Egresados. Para detallar las relaciones, podemos obser-
var en la figura Nro.3: Modelo entidad - relacion Sistema Pymes Turisticas.

3.5. Disefio de la Interfaz grafica del Prototipo

El prototipo esta diseflados bajo una interfaz grafica para interactuar con el
usuario a través de botones programables y la navegacién del sistema se realiza
a través de pantallas tipo ventanas, tal como lo muestra la figura No 4: “Intefaz
grafica Sistema Pymes Turistica” en donde podemos observar parte del disefio;
y donde el camino mostrado es clip en el boton “PYMES turisticas del estado
Vargas” este nos lleva a la ventana con los botones “hoteles” y “restaurantes”,
luego al hacer clip en el botén “restaurantes” nos lleva a la siguiente pantalla de
restaurantes ubicados en Vargas si hacemos clip en el botén “reporte de restau-
rantes de Naiguata” nos aparecera un reporte como el mostrado en el punto en
la figura No 2: “Reportes Restaurantes Naiquata”.

4. RESULTADOS

Entre los resultados que se generaron en el trabajo realizado, destacamos
que se cumplieron los objetivos planteados y ademas se presenta una propuesta
para levarla a cabo a mediano plazo. Resultados: a) Inventario de la Pyme turis-
tica del estado Vargas; este Ultimo punto de vital importancia, luego del desastre
natural de 1999, y siendo la actividad turistica para este estado fuente de ingre-
sos de recursos econdmicos; b) Bases de datos: b.1) Base de datos Empresa-
rial: empresas de Alojamiento (hoteles y posadas), Alimentacion (restaurantes y
.comida rapida) y patrimonio cultural( museos, parques); b.2) Base de datos insti-
tucional: organismos reguladores y apoyo al sector turistico; b.3) Base de datos
de proveedores de tecnologias de informacion, b.4) Base de datos egresados de
universidades en hoteleria y turismo. A corto plazo se estima como resultado de
este proyecto la creacién de un "Centro de Gestion de Recursos de Informa-
cion”, que canalice las necesidades de las PYMES, brindar el soporte adecuado
en cada una de las areas de requerimientos, a través de tres lineas de accion:
1)Asesoria y Consultoria en gestion de recursos de informacion; 2)Programa de
capacitacion empresarial (Cursos de Extension); 3)Programa de formacién ge-
rericial. También a corto plazo se estima el Disefio de una pagina Web de la
Pyme turistica de Vargas.
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Figura No. 1. Consultas de Restaurantes en Naiquata.
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Figura No. 2: Reporte de Restaurantes en Naiquata.
«saga
Categoria Nombre de: Direccion Telefono Descripcion
Empresa
El.Mero Calle:Principal de 212-3372136 Pescados y Mariscos
Naiguata

Ef ffey de Pescado Via-Carmen de U.ria - 0 Pescadosy Mariscos
Restaurant aviia Calle el Mamén 212*3372136 Comida en general

Tasca-Restaurant

Sifén Naiguala Av. José Ma. Vargas 212-3371161 Pescados y Mariscos
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Figura No. 3: Modelo Entidad Relacion Pymes Turisticas
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Figura No. 4: Interfaz Grafica del Prototipo Sistema Pymes Turisticas
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