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PRESENTACION

Modelos de
transformacion digital
para incrementar la
competitividad en los
negocios

La Universidad Tecnologica Empresarial de Guayaquil,
contribuye al desarrollo cientifico a través de sistema de
investigacion basado en la generacion de nuevo conocimiento
y el desarrollo de una cultura de investigacion. Mediante este
sistema, se articula el proceso de investigacion y docencia
para generar nuevas propuestas de soluciones educativas,
tecnoldgicas y cientificas guardando sintonia con las lineas de
investigacion propuestas por la universidad.

El presente libro, producto del trabajo cientifico desarrollado
por los docentes y estudiantes de las maestrias de Sistemas
de Informacién Gerencial, se encuentra orientado a la linea de
investigacion 4: Investigacion, gestién del conocimiento,
tecnologias de la informética las comunicaciones; aporta a
dos macroproyectos: “Innovacion y transformacion digital en
las organizaciones publicas y privadas del Ecuador”’; e
“Innovacion tecnoldgica en las Instituciones de Educacion
Superior del Ecuador”

El libro esta estructurado en 7 capitulos, que nos introducen
en diferentes aspectos tecnoldgicos que van desde temas
estratégicos hasta la aplicacién de soluciones dentro del
campo de la innovacion a nivel Empresarial y a nivel de
Instituciones de Educacién Superior, siempre con el enfoque
de mejorar la competitividad dentro de los respectivos
mercados en donde se desenvuelven este tipo de
organizaciones.



En el capitulo 1, se desarrolla una investigacion dentro del area de procesos mediante un enfoque
de flujos de trabajo o workflow, aplicados a Empresas proveedoras de soluciones de software, que
busca optimizar y mejorar los procesos internos.

En el capitulo 2, se investiga sobre la correlacion existente entre la estrategia empresarial y los
clientes, a partir de un modelo de madurez digital en las Instituciones Financieras, que incide
definitivamente en la calidad de los servicios ofertados.

En el capitulo 3, se analiza el impacto de los sistemas de informacién dentro de las Pymes del
sector turistico, tomando como premisa la mejora de los productos y servicios turisticos que
ofertan, mejorando el nivel de satisfaccion de sus clientes.

En el capitulo 4, se revisa como la implementacion de un software de CRM puede mejorar la
calidad de los servicios educativos que se ofrecen en uno de los distritos educativos del pais.

En el capitulo 5, se hace un analisis de la seguridad de la informacién en el sector de las
cooperativas de ahorro y crédito, y como un correcto manejo de un sistema de gestién de seguridad
de la informacion, influye en la confianza de los clientes, en un sector en el que este aspecto es
fundamental.

En el capitulo 6, se realiza una aproximacién a la aplicacién de la inteligencia de negocios en el
sector de catastros de un municipio, enfatizando la importanciay la aplicabilidad que este tipo de
tecnologia puede ofrecer a un area de negocios dentro del gobierno de una ciudad.

Finalmente, en el dltimo capitulo del libro, se vuelve a analizar el impacto de un CRM pero ahora
dentro de una Pyme del sector automotriz, para la mejora en el servicio y el incremento en la
confianza y fidelidad de sus clientes.

Esperamos que el lector aproveche la informacion contenida en este libro, y que inicie su recorrido
en el orden que considere conveniente, dependiendo de la afinidad o necesidad que tenga. Lo mas
importante a tener en cuenta, es que este trabajo ha sido desarrollado con el objetivo de generar
no solo conocimiento, sino también, preguntas e inquietudes que a su vez generen nuevas
investigaciones, en esta area de conocimiento tan amplia que es la tecnologia de la informacion y
la comunicacién.

Xavier Mosquera R.




CAPITULO

Modelo workflow para contratar empresas proveedoras de software
en la ciudad de Guayaquil - Ecuador

Workflow model to contract software provider companies in the city of
Guayaquil — Ecuador

Jorge VélizTamayo*
jovelizt@gmail.com
https://orcid.orq/0000-0001-7150-8432
Sobeyda Rosero Mora?
srosero1o0@hotmail.com
https://orcid.orq/0000-0003-2429-4122

Resumen

El éxito de una empresa en su mayoria depende del nivel de cumplimiento y el tiempo
de entrega del producto en el momento acordado por las partes relacionadas. La
automatizacion de procesos facilita el cumplimiento y satisfaccion de los clientes. Se
pretende mediante la presente investigacion, la eleccion de un modelo de Workflow
que incluya la contratacion de proyectos de software en el Ecuador en las companias de
desarrollo; es necesario identificar los conceptos principales de un flujo de trabajo,
desarrollo organizacional, procesos, metodologias. Se aplicé una metodologia con
alcance descriptivo detallando los factores que permitieron mejorar los procesos de
contratacion de software, es correlacional debido a que se asocid los diferentes
conceptos o normas para responder a un modelo adecuado, el método utilizado fue el
hipotético deductivo. Como resultado se obtuvo que el personal de la empresa presenta
un desconocimiento de manual de funciones, de los objetivos de la empresa, asi como
la empresa no dispone de un plan de capacitaciones de su personal. Por tanto, se disena
un workflow donde se presenta un flujo de actividades que pueden ser controladas
mediante las mejores practicas que se relacionan con los procesos de contratacion de
proyectos de una empresa software.

Palabras clave: Workflow, desarrollo organizacional, flujo de trabajo, proyectos,
software

Abstract

The success of a company mostly depends on the level of compliance and the delivery
time of the product at the time agreed by the related parties. Process automation

! Magister en informatica de gestion y nuevas tecnologias, Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Ecuador
2 Magister en Sistemas de Informacion Gerencial, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Ecuador
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facilitates customer satisfaction and compliance. Through this research, it is intended
to choose a Workflow model that includes the contracting of software projects in
Ecuador in development companies; it is necessary to identify the main concepts of a
workflow, organizational development, processes, methodologies. A methodology
with a descriptive scope was applied detailing the factors that allowed to improve the
software contracting processes, it is correlational because the different concepts or
norms were associated to respond to an adequate model, the method used was the
hypothetical deductive one. As aresult, it was obtained that the company staff presents
a lack of knowledge of the manual of functions, of the objectives of the company, as
well as the company does not have a training plan for its personnel. Therefore, a
workflow is designed where a flow of activities is presented that can be controlled
through the best practices that are related to the processes of contracting projects of a
software company.

Keywords: Workflow, organizational development, workflow, projects, software.

Introduccidn

En el Ecuador la industria del software se encuentra involucrada en todos los sectores
productivos. La importancia de la utilizacion de la tecnologia para la administracion o
control de las actividades en las empresas es muy alta, que inclusive el Gobierno
impulsa el desarrollo de tecnologias de la informacion, por tal motivo existe relevancia
en los diversos sectores para el crecimiento econdmico de wun pais
(educacionsuperior.gob.ec, 2019).

De acuerdo con Espinola (2020), las empresas necesitan sistemas de informaticos para
ser competitivos y exitosos en este mundo globalizado. En un estudio realizado por
Martinez (2017) indica que uno de cada cuatro proyectos de contratacion de software
falla en la entrega por, rotacion de personal, tiempos de desarrollo.

Ademas, Galdon (2019) indica que, para obtener eficiencia y controlar los diferentes
departamentos de la empresa se necesita agilizar procesos, permitiendo también la
toma de decisiones.

El éxito de las empresas de desarrollo de software, depende de los procesos, esto
conlleva a la eficiencia en tiempos, personal capacitado y satisfaccion del cliente.

Sin embargo, la insatisfaccion en el cliente se denota por inconvenientes presentados
durante la entrega o desarrollo de un proyecto que se ve afectados por retrasos, debido
al incumpliendo de contratos afectando a este sector.

Asimismo, Salismey (2019) indica que, algunos no se consideran los flujos alternos y las

condiciones de error. Porlo tanto, se pretende la seleccién de un modelo de workflow




para el control de los procesos en la contratacion de proyectos en las empresas
proveedoras de software.

La comunicacion es importante en todas las empresas y se da naturalmente en todos
los departamentos de la misma (Segredo Pére, Garcia Milian, Lopez Puig, Ledn
Cabrera, & Perdomo Victoria, 2017). Siendo el conjunto de actividades que permiten el
logro de objetivos y de la vision de la empresa (Duarte, 2020).

El flujo de trabajo, implica la integracion de tareas, aplicaciones, recursos humanos e
indican que su sindnimo es “automatizar un proceso” (Melo, 2018)

El flujo de trabajo o workflow es considerado como pasos sistematicos de tareas que
puede ser de forma automatica o no, ejecutada por diferentes usuarios. (Guérin, 2018).

El Workflow debe considerarse como: la automatizacion de procesos del
negocio, donde se define un proceso desde el inicio hasta el final, indicando
todas las actividades a realizar, en el orden de ejecucion, cuando se ejecutan,
quién las realiza, con qué sistema informatico se resuelve, con qué informacion
se parte para resolver una tareay qué informacion sale después de procesar una
tarea. (Fingar et al, 2017).

Los procesos van a estar presentes en las empresas y el éxito de cada una de las

actividades depende de la buena organizacion.

Segun las normas ISO, proceso es definido como: “conjunto de actividades
mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado
previsto” (ISO 9000:2015, 2021).

El Workflow facilita la coordinacion de tareas y procedimientos para la optimizacion de
tiempo y realizar el trabajo de forma efectiva, centrandose en las personas, roles,
instrucciones de forma organizada.

El modelo ITIL por sus siglas en inglés, Information Technology Infrastructure Library o
Libreria de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, es una aproximacion a la
gestion de servicios debido que proporciona un detalle de buenas practicas con roles,
tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden adaptarse a cualquier
empresa.

Se puede detallar 5 pasos o fases que cubre cada etapa orientada al servicio tales como:

estrategia, disefo, transicion, operacion y mejora continua.
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Figura 1. Ciclo de vida ITIL
Fuente: Rosero (2021)

El modelo COBIT subdivide las TIC en 34 procesos de acuerdo con las areas de
responsabilidad: planear, construir, ejecutar y monitorear; ofreciendo una vision de
punta a punta de las TIC (Mora, Leon, Huilcapi, & Escobar, 2017).

Se establece un modelo genérico de 4 dominios que son planear y organizar, adquirir e
implementar, entregar y dar soporte, monitorear y evaluar. Los dominios se equiparan
a las areas tradicionales de TIC de planear, construir, ejecutar y monitorear.
Metodologia

El estudio es descriptivo puesto que se analizo las diferentes variables, normas,
conceptos y caracteristicas mas importante que se deben considerar, para la aplicacion
de un workflow aplicable en el desarrollo organizacional. Es correlacional porque se
asocian las variables para responder a un modelo adecuado al caso de estudio.

Tiene enfoque cuantitativo, permitiendo obtener datos para el analisis de graficos
estadisticos. Deductivo por el analisis de las variables, datos que intervienen en la
problematica que permitan buscar la solucion al problema.

La poblacion de estudio se encuentra en la ciudad de Guayaquil de Ecuador, empresas
proveedoras de software en la ciudad de Guayaquil. De acuerdo con la base de datos
del Servicio de Rentas Internas (SRI), 131 sociedades en actividades de disefo de
sistemas informaticos y ventas al por mayor de programas informaticos, para el estudio
se va a considerar una empresa de desarrollo en la cual se ejecutard la técnica de
encuesta tanto a los clientes internos como externos de la misma. La muestra

seleccionada para la encuesta es de 100 clientes.
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Se utilizd la herramienta estadistica IBM SPSS para agrupar datos de la encuesta
realizada y asi obtener la grafica de frecuencia con un nivel de confianza del 95%y 5%
margen de error

Resultados y discusion

De acuerdo a los resultados de las encuestas realizadas se obtuvo lo siguiente:

Analisis estadisticos de clientes internos

CONOCIMIENTO DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS
DE LA EMPRESA

Parcialmente B
Mo e
Sl |
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%

1 Conocimiento de Objetivos estratégicos de la empresa

Figura 2: Objetivos de la empresa
Fuente: Rosero (2021)

Sse puede observar que el 66.7% del personal desconoce de los objetivos estratégicos

de laempresa

Calidad del servicio

HS ENO mNOLOSE

Figura 3: Satisfaccion de clientes
Fuente: Rosero (2021)

El 75% del personal desconoce si el usuario final se siente satisfecho con el servicio

ofrecido
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Capacitacidn

B Siempre ENunca B Aveces

Figura 4: Capacitacion
Fuente: Rosero (2021)

En el tiempo laboral en la compaiia el 8% del personal indica que han tenido
capacitacion en ocasiones, pero relacionados a motivacion y programacion basica. El

75% indica una falta de capacitacion por parte de la empresa de desarrollo.

Analisis estadisticos de clientes externos

Continuidad y disponibilidad de servicio

=51 = NDO - ANECES

0%

Figura 5: Continuidad y disponibilidad del servicio
Fuente: Rosero (2021)

La percepcion del cliente en relacion a la continuidad y disponibilidad de los servicios

que ofrece la empresa de software se encuentra en un 55%, en donde por ocasiones

este servicio se pierde.

Solucion de Incidentes

0%
0%

= Muy buena

= Buena

= Regular
Mala

= Muy mala




Figura 6: Percepcion en la solucién de problemas
Fuente: Rosero (2021)

La solucion de incidentes en el servicio es considerado importante en el area de
proyectos y segun la percepcion del cliente, la empresa es estimada como buena en un

64%.

Comparativo de perspectiva del cliente

s Preparacion del personal  sssswSatisfaccion del servicio Calidad de entrega
45,00%
40,009
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

Figura 7: Comparativo de la percepcion del cliente acerca de la calidad, satisfaccion y preparacion
profesional del proveedor
Fuente: Rosero (2021)

La apreciacion del cliente en cuanto a la preparacion del personal es del 34 %

considerada como buena, un 36.40% en la calidad de la entrega de igual manera como

buena pero la satisfaccion tiene un nivel mas alto en regular con un 40%.

De acuerdo con la informacidn procesada y obtenida en el SPSS, se muestra la relacion
entre las variables y conjunto de datos con su nivel de significancia. De acuerdo con los

resultados se obtiene lo siguiente:

Se presenta el analisis y discusion de los resultados obtenidos tras la interpretacion de
los datos arrojados por el instrumento. Los mismos, se recogen en tablas y/o figuras,

mencionadas en el texto del trabajo. A continuacidn, algunos ejemplos:

Tabla 1: Correlacion de las variables de efectividad y eficiencia
Que tan satisfecho/a

esta con el servicio de ¢Nivel de calidad en la
contratacion de entrega de servicios de
software? contratacion de software?
Que tan satisfecho/a esta con Correlacion de 1
el servicio de contratacion de Pearson
1858**
software? . )
Sig. (bilateral) 0,000
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N 100 100

Correlacion de

¢Nivel de calidad en la entrega Pearson 1
de servicios de contratacién de ,858%%
software? Sig. (bilateral) 0,000
N 100 100

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Rosero (2021)
El coeficiente de relacion entre las dos variables es de 0.858, existe una correlacion

muy significativa.
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10.;Nivel de calidad en la entrega de servicios de contratacion de
software?

Figura 8: Distribucion de la satisfaccion en relacion al servicio de contratacion de software
Fuente: Rosero (2021)

Existe una relacion significativa entre la eficiencia en los servicios de contratacion de
software y la efectividad del nivel de servicio de estas contrataciones. Esta relacion es
directa, es decir, que el nivel de satisfaccion del servicio de aumenta al obtener una
entrega de servicios de contratacion de proyectos de software adecuada.

Modelo Propuesto
Existen dos modelos que son adaptables en las organizaciones, es decir, que no son

estaticas, sino que depende de la necesidad de cada una de las organizaciones. El
COBIT contiene procesos que son claves para el control de lainformaciény el ITIL indica

las mejores practicas que se deben tomar en cada uno de los procesos.

Se ha considerado dos modelos que son adaptables en las organizaciones por lo cual se

ha hecho un mapeo subjetivo basandose en los resultados obtenidos.
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A continuacion, se especifica las gestiones seleccionadas de los modelos propuestos:
Estrategia de servicios. Se captura los requerimientos.

Gestion de las relaciones de negocios (E1). Donde preexiste la necesidad del cliente,

acuerdos con el proveedor.

Disefo de servicio (DS). Disefo de la solucion que satisface necesidad del negocio.
Gestion de nivel de servicio (DS1). Donde se ve la negociacion y acuerdo entre partes.
Gestion de la sequridad de informacion (DS2). Trata de la confidencialidad.

Gestion de continuidad (DS3). Implica nivel minimo de servicio que se ha acordado.
Transicion de servicio (TS).

Gestion de cambios (TS1). Garantiza la estandarizacion de cambios.

Gestion del conocimiento (TS4). Cuando una persona tiene competencia o experiencia.

Servicio de operacion (OS). Trata sobre el funcionamiento, uso y minimizar el impacto

de interrupciones.

Gestion de incidencias (OS1). Establecer el funcionamiento lo mas rapido posible.

Gestion de problemas (0S2). Identificar la causa y encontrar solucion, es transparente

al usuario.
Mejora continua (MC). Alineadas a las necesidades de los cambios en el negocio.

Cliente

@ =

- . r s
~ e Bhachin I Mg Kol o
I % i =Y
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f 0 Rncid i iy e
f ¥ i
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\
!
\ ] % I
[ 3
1 " ., i
., 4 - o
5 # tectrirdcn ™
-\"1 ‘_.-"

CLIENTE

Figura 9: Diagrama de cliente
Fuente: Rosero (2021)

En el item de “aceptacion del inicio del proceso de contratacion” esta involucrada la

gestion de relaciones de negocios E1, donde se podra llevar un control adecuado de las
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negociaciones acertadas o rechazadas permitiendo conocer el nivel de aceptacion por
parte del cliente de las propuestas emitidas para la implementacion de la contratacion
del software, la cual esta intimamente relacionada con la gestion de nivel de servicio
DS1, ademas, se puede conocer el numero de entregas minimos de servicios que han
requerido los usuarios externos. Asimismo, estd relacionado con la variable de

efectividad en este proceso.

------

A \
hY Aprobacicn
“ cliente

’

Coordinar Cliente H \
I Restablecer 1

i sistema 1

Y !

\ ¢

ERp—

Figura 10: Diagrama de cliente
Fuente: Rosero (2021)

Laimplementacion es una parte importante donde el asesor ya ha realizado las pruebas

necesarias para la verificacion de los requerimientos solicitados por el cliente.

Se instala lo acordado en la contratacion de software, dando paso al término definitivo
de este proceso o en las peores circunstancias, de las incidencias o problemas que

pueda presentar.

En caso que el cliente indique su insatisfaccion o la falta de sus requerimientos debera
existir la continuidad del servicio aplicando DS3, que es el gestor de continuidad, para
el restablecimiento del sistema en un punto anterior para que la empresa continte su

actividad.

La gestion de disponibilidad DSg4, se estara reflejando cuando la confianza se ve

reflejada al cumplir con las necesidades que establecio el cliente.

En el caso de existir incidencias o problemas en la implementacidn se registrara las
gestiones de incidencias OS1 o de problemas OS2 las cuales se van a considerar como

retroalimentacidn o mejoras para el desarrollo de tareas.
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Figura 11: Diagrama de la seccion administrativa
Fuente: Rosero (2021)

En la tarea de registro de aceptacion de proyectos, permite conocer el nUmero de los
contratos aceptados y rechazados. Por consiguiente, se involucra la gestion de

disponibilidad DS4 la cual esta relacionada con el tiempo y cumplimiento.

Asesor de soporte

# iy
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= Levantamiento de ]
g 'g’ Informacicn H -
Y. H Natifieacicn — @ A —— Q
: .
\ Fi

ASESOR DE
SOPORTE
-

Figura 12: Diagrama del area de asesoria
Fuente: Rosero (2021)

El area de soporte es un pilar fundamental en este flujo de procesos, interviene el
conocimiento o experiencia que dispone el personal TSy, por lo cual cabe recalcar que
la capacitacion es indispensable en nuevas tecnologias o metodologias y el manejo de
bitacoras de requerimientos o manuales que reducen el nUmero de horas empleadas en

pruebas. Obteniendo asi personal capacitado y disponible en el tiempo requerido.

El manejo de confidencialidad de la informacidn es indispensable para el cliente, que

sus datos, sus procesos no sean divulgados DS2.
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Figura 13: Diagrama del area de asesoria
Fuente: Rosero (2021)

Elciclo de prueba—error, esta enlazado con el conocimiento y la experiencia del asesor,
este debe garantizar que los requerimientos de los clientes estén de acuerdo a lo

solicitado.

Programacion

Figura 14: Diagrama del area de programacion
Fuente: Rosero (2021)

El registro de tareas asignadas a cada desarrollador se considera relevante, siendo el
primer paso para conocer el tiempo de ingreso de aceptacion de tareas, su desarrollo,

envios a pruebas y a su vez nUmero de contratos culminados.

El modelo de workflow propuesto permitira conocer el nUmero de cambios, incidentes

o problemas que se ha mostrado en todo el proceso.

Conclusiones

Se ha determinado la relacion de los procesos con el workflow por lo que se concluye
que las actividades, tareas y procedimientos que se realizan en la contratacion de
proyectos puede ser controlado mediante un flujo de trabajo, mas conocido como

workflow.
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Mediante la revision de los diferentes modelos, se conoce que los procesos de ITIL son
parte de COBIT, y que emiten las mejores practicas que pueden ser adaptadas a

cualquier organizacion y al enfoque que se propone en este proyecto.

Conociendo la adaptabilidad de los modelos se disefia un workflow donde se presenta
un flujo de actividades que pueden ser controladas mediante las mejores practicas que

se relacionan con los procesos de contratacion de proyectos de una empresa software.
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Resumen

La pandemia de COVID-19 es un escenario que afecta a los agentes econdmicos en su
liquidez y en un momento de crisis financiera las empresas pueden dejar de ser sujetos
de crédito al sistema financiero lo que afecta a la adquisicion de bienes productivos,
pagos de nominas, financiamiento de nuevos proyectos para solventar la crisis actual.
La gestion de créditos emergentes es un proceso que puede ser utilizado para
contrarrestar las politicas tradicionales de los créditos convencionales. El objetivo
general de la investigacion es establecer las variables que puedan determinar las
caracteristicas, dimensiones y relaciones existentes que podra medir la madurez digital
de la banca. La presente investigacion es de tipo cualitativo porque explora la
perspectiva de los participantes. El estudio es de tipo descriptivoy correlacional porque
establece la asociacion entre las variables de investigacion. La investigacion establece
que el nivel de correlacion obtenido entre el cliente y la estrategia es positiva moderada
lo que significa que sus estrategias aplicadas en el mercado son innovadoras a la vista
del cliente. La medicion de madurez logra establecer aspectos claves entre el cliente y
las estrategias a partir de un modelo de madurez digital seleccionado que contribuye a
la investigacion en forma positiva.

Palabras clave: Estrategia, transformacion digital, madurez, crédito, modelo.

Abstract

The COVID-19 pandemic is a scenario that affects economic agents in their liquidity and
in @ moment of financial crisis, companies may cease to be subject to credit to the
financial system, which affects the acquisition of productive assets, payroll payments,
financing of new projects to solve the current crisis. Emerging credit management is a
process that can be used to counteract traditional conventional credit policies. The
general objective of the research is to establish the variables that can determine the
characteristics, dimensions, and existing relationships that the digital maturity of
banking can measure. This research is qualitative because it explores the perspective of
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the participants. The study is descriptive and correlational because it establishes the
association between the research variables. The research establishes that the level of
correlation obtained between the client and the strategy is moderately positive, which
means that its strategies applied in the market are innovative in the eyes of the client.
The maturity measurement manages to establish key aspects between the client and
the strategies from a selected digital maturity model that contributes to the
investigation in a positive way.

Keywords: Strategy, digital transformation, maturity, credit, model.

Introduccion

La transformacion digital es un concepto relacionado con la tecnologia, pero realmente
va mas all3, sequn (Kane et al, 2015, p. 6), la transformacion digital no se basa
netamente en la tecnologia, mas bien en estrategias con alcance y objetivos definidos
con miras a la transformacion del negocio, es decir, es necesario un plan y recorrer un
camino para llegar a la esperada transformacion, pero, ;como es posible conocer si se
ha llegado o no al punto esperado?, la madurez digital es aquello que permite conocer

en qué nivel de transformacion digital se encuentra una empresa.

Por otra parte, la pandemia por COVID-19 afectd al mundo entero en distintas areas,
una de ellas y muy importante fue el normal desarrollo econémico. El sector bancario
fue uno de los actores impactados, el cual debid mantener a sus clientes a salvo, pero a
su vez adaptarse a brindar servicios digitales, la tendencia de los usuarios fue al uso de
la banca por internet y las transacciones en linea, antes que acudir a una oficina
bancaria. Cada banco debid tomar las decisiones necesarias para mantenerse en
operacion, adaptarse y sufrir el menor impacto posible por los efectos de la pandemia.
En China, se tomaron medidas de mitigacion ante los impactos de la pandemia por
COVID-19, una de las politicas principales fue proveer apoyo financiero enfocado a las

empresas que debian enfrentar el impacto de la pandemia (Pan et al, 2020, p. 13-15).

El presente articulo identifica un modelo que permite conocer el grado de madurez
digital en una institucion bancaria comercial, esto de cara a una situacion inesperada
como fue el caso de la pandemia por Covid-19, en donde la coyuntura obligd a tomar
medidas sanitarias que incluyeron distanciamiento social, restricciones de aforo y

demas, obligando a las empresas a brindar sus servicios bajo un entorno digital.
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Gestion de crédito

El sistema financiero cumple un destacado rol en la economia de cada pais, son los
llamados a receptar, gestionar e invertir el dinero de sus clientes, dinamizando la
economia y brindando apoyo para el desarrollo de distintas operaciones comerciales.
Previamente se ha revisado el concepto de crédito, para el presente estudio al crédito
se le asigna la caracteristica de emergente. Al hablar de algo emergente encontramos
al menos dos significados, la palabra emergente segun la Real Academia Espaiola se
refiere a algo “que emerge, algo que nace, sale y tiene principio de otra cosa”; sin
embargo, el desarrollo de la presente investigacion se da ante una situacidn
emergente, que puede describirse como una situacion nueva, imprevista y poco

predecible (Landin, 2015, p. 45-48).

En la tabla 1 se muestra una definicion de crédito comercial desde la perspectiva de

varios autores:

Tabla 1: Varias definiciones de crédito comercial

Autor Ano Definicion
Es el crédito relacional que se otorga por parte de la entidad
Udell, G 2015 bancaria de servicios financieros a lo largo del tiempo y a la

contratacion por el cliente de una variedad de productos.
Es una operacidon que ayuda al otorgamiento de bienes o

Raymond, E. - y .
Adiawe. K servicios, busca regular politicas a los procesos involucrados en
Jghnl " 2015 la asignacion de un crédito, y asi asegurar la recuperacion de
créditos vencidos y cumplir con las politicas aplicadas por la
Akamelu, C. y P P P P
empresa.
Vela S Financiamiento crediticio de manera directa e indirecta,
Carol A. 2015 otorgado solamente a personas juridicas que poseen ciertas
" caracteristicas organizacionales.
Estd formada por las operaciones en donde las entidades
Santandreu, 500 financieras conceden créditos a sus clientes, pero con las
Eliseu 7 precauciones necesarias para disminuir el costo y riesgo de
estos.

Fuente: Datos de la investigacion (2021)

Enlatabla 2 se enfoca enlos tipos de crédito comercial, el cual contiene subsegmentos,
entre los principales el crédito comercial ordinario, y crédito comercial prioritario. La
gestion de créditos es fundamental para determinar el éxito o fracaso de cualquier

institucion bancaria. Es importante la calidad en la gestion de créditos, debe existir
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capacitacion al personal clave, ademas de procedimientos solidos y claros (Nazaj et al,

2014).

Tabla 2: Segmentos de crédito

Segmento Subsegmento
Productivo Corporativo
Crédito Productivo Productivo Empresarial
Productivo PYMES
. . Ordinario
Crédito Comercial o
Prioritario
o Ordinario
Crédito de Consumo o
Prioritario
Crédito Educativo No tiene definido
Crédito de Vivienda de Interés PUblico No tiene definido
Crédito Inmobiliario No tiene definido
Microcrédito No tiene definido

Fuente: Datos de la investigacion (2021)

Transformacion digital

La transformacion digital se trata de los cambios que realiza una organizacion sin
perder su identidad, utilizando los datos obtenidos para que sean convertidos en
conocimiento. Si bien involucra a la transformacion del negocio, también incluye a las
personas, los procesos, al cliente, el modelo de negocio y su vision estratégica como se
puede apreciar en la figura 1 (Slotnisky, 2016). Latecnologiay los servicios inteligentes
brindan la posibilidad de establecer nuevos modelos de negocio a través de la oferta de
productos digitales, facilitando la comunicacion, ademas de procesar y analizar
grandes cantidades de datos que posteriormente seran utilizados para generar nuevos

servicios (Del Val Roman, 2016).
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Figura 1: Ejes de transformacion digital
Fuente: (Slotnisky, 2016)
La transformacion digital facilita un mayor empoderamiento de los clientes hacia las

entidades bancarias, el mercado requiere de una banca digital viable, rentable y amable

con los clientes (Massanell, 2016).

Madurez Digital
Gracias a las definiciones de transformacion digital, el concepto de madurez digital ha

tomado mas valor. Segun Westerman (2014) define la madurez digital como: “La

integracion de operaciones organizacionales y capital humano en procesos digitales y
viceversa; procesos digitales en operaciones organizacionales y capital humano mejora
radicalmente el rendimiento de la empresa”, sin embargo, no hay una definicion Unica

sobre madurez digital como se puede observar en la tabla 3:

Tabla 3: Definiciones de madurez digital

Autor Aino Definicion
Es integrar los operaciones y capital humano en procesos digitales
WalkMe 2021 ; 9 P ycap P 9 Y
viceversa.

Es como las organizaciones pueden adaptarse constantemente al
cambio digital en curso. Se basa en una definicion psicoldgica de
"Madurez" que se basa en una capacidad aprendida para responder al
medio ambiente de manera adecuada.

Kane 2017

El término “madurez digital” esta relacionado con la transformacion
Dominguez 2017 digital. Podemos decir que la madurez digital es la etapa final de la
transformacion digital.

Fuente: Datos de la investigacion (2021)

Importancia de la madurez digital
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La madurez se utiliza para medir el grado de madurez que tanto avanza o retrocede
digitalmente una organizacion en la transformacidn digital y esta siendo usado por
consultoras, universidades y empresas, se relaciona con el grado de formalidad y
optimizacidn de los procesos (Ochoa, 2016). La madurez digital en la organizacion
proporciona un punto de ubicacion y orientacion sobre la transformacion digital,
permite aplicar una hoja de ruta orientada a alcanzar los objetivos estratégicos (Gokalp
et al, 2017). La madurez digital es de gran utilidad para identificar el estado actual de
la empresa y definir las acciones necesarias para avanzar en el camino de la
transformacion digital con el uso de instrumentos para planificar adecuadamente los
proximos pasos (Moloney et al, 2017). Finalmente, la madurez digital sera de gran
ayuda para identificar el nivel de digitalizacion de los procesos, las capacidades y las
debilidades de las empresas, se generan conceptos, criterios de analisis y buenas
practicas lo que permite que se creen procesos de mejora continua (Gonzalez et al,

2020).

Modelo de Madurez Digital TM Forum

TM Forum es una agrupacion para los proveedores de Telecomunicaciones a nivel
mundial. Esta asociacion, con el fin de ayudar a sus miembros en la transformacion
digital ha trabajado para elaborar el modelo de madurez digital (DMM) como un
modelo aplicable para la industria de las Telecomunicaciones. El modelo desarrollado
por TM Forum busca brindar apoyo a las organizaciones en su proceso de
transformacion, identificando las variables clave que deben ser estudiadas para

conocer el nivel de madurez digital (Chavez et al, 2020).

El modelo de madurez digital de TM Forum se divide en 5 variables o bloques como se

muestra en la tabla 4:

Tabla 4: Dimensiones del modelo Digital TM Forum

Bloque Elementos de estudio de madurez digital

Relacion y experiencia con cliente

Cliente Perspectivas y comportamiento del cliente

Confianza y percepcion del cliente

Finanzas e Inversiones

Estrategia Mercadoy cliente

Portafolio, Ideacion e Innovacion
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Gestion de los interesados, estratégica y de marca

Manejo de ecosistemas

Red e internet de las cosas

Datos y analitica.

Tecnologia X - :
Arquitectura tecnoldgica y sequridad

Gobernanza de entrega y gestion de servicios entregados

Gestion 4gil del cambio

Gestion de recursos automatizada

Operacion Estadisticas y analisis en tiempo real

Gestion de procesos inteligente y adaptativa

Estandares y automatizacion de la gobernanza

Liderazgo y gobernanza

Cultura, personasy Disefio organizacional y gestion del talento
organizacion Habilitacion de la fuerza laboral

Cultura

Fuente: Datos de la investigacion (2021)

Modelo de Cociente Digital de McKinsey

Este modelo da su paso inicial con el estudio a profundidad en 150 empresas para
comprender la digitalizacion en las empresas. Establece una definicidn corporativa, la
misma debe ser sencilla pero precisa, ademas de estar alineada a la estrategia de la
organizacion, siendo este Ultimo punto clave para alcanzar la transformacion digital
(Ochoa, 2016). El cociente digital de McKinsey plantea tres enunciados que deben ser
respondidas con las dimensiones del modelo, primero ubicar las oportunidades y
amenazas mas relevantes, segundo identificar la velocidad e impacto con que se daria
la disrupcion digital en mi campo de accidn, y tercero adelantarse a las oportunidades
y gestionar adecuadamente los recursos para afrontar las amenazas. Es critico construir
las bases fundamentales para otras capacidades asociadas a las estrategias como toma
de decisiones guiada por datos, conectividad tecnoldgica entre marca y clientes,
automatizacion de procesos claves y velocidad en sus operaciones tradicionales y
entrega de resultado a los clientes como se observa en la tabla 5 (Lorenzo, 2016).

Tabla 5: Dimensiones del modelo Cociente digital

Bloque Elementos de estudio de madurez digital

Audaz, orientacion a largo plazo
Estrategia | Vinculado a estrategia de negocios
Centrado en las necesidades del cliente

Propenso al riesgo

Velocidad y agilidad

Pruebay aprende

Colaboracion interna y Orientacion externa

Cultura
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Roles y responsabilidades
Talento y aprendizaje
Gobernanza

Inversion digital

Organizacion

Conectividad y contenido

Experiencia del cliente

Toma de decisiones a partir de los datos
Automatizacion y Arquitectura IT

Fuente: Datos de la investigacion (2021)

Capacidades

Modelo de Valdez de Ledn

Modelo disefiado en el afno 2016 para construir una herramienta que ayudara a
comprender su madurez digital en el proceso de una vision y una ruta en su camino
hacia la transformacion digital. El modelo presenta 7 dimensiones orientadas a las

estrategias, organizacion, cliente, tecnologia, operaciones, ecosistemas e innovacion.

Si bien los modelos de TM Forum y Valdez de Ledn tienen orientacion a un segmento
especifico como es el de Telecomunicaciones, segun lo observado el marco conceptual
puede ser utilizado en otros sectores, especialmente aquellos relacionados a los
servicios productivos, por lo que en este caso si pueden ser considerados para ser

aplicados en la banca comercial (Ochoa, 2016).

Tabla 6: Comparacion de modelos de madurez digital

Dimensiones TM Forum | Valdezdeledn | McKinsey

Relacion con cliente X

Experiencia de cliente X X

Perspectivas y comportamiento del cliente

X [ XX

Confianza y percepcion del cliente

Centrado en las necesidades del cliente. X

Viajes del cliente X

Finanzas e Inversiones

Mercado y cliente

Portafolio, Ideacion e Innovacion

Gestion de los interesados y estratégica

Gestion de la marca

Manejo de ecosistemas

Cosas conectadas

Datos y analitica.
Red

Arquitectura tecnoldgica y gobernanza

x

Seguridad

XIX XX [X[X|X|X|X|X]|X]|X
x

Gestion de servicios integrada
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Gestion &gil del cambio X X X
Gestion de recursos automatizada X X
Estadisticas y analisis en tiempo real X

Gestion de procesos inteligente y adaptativa X X

Estandares y automatizacion de la X X
gobernanza

Aplicaciones X

Liderazgo y gobernanza X

Disefio organizacional y gestion del talento X X
Habilitacion de la fuerza laboral X X
Cultura X X

Vision X

Flexibilidad X

Propenso al riesgo. X
Audaz, orientacion a largo plazo. X
Formacion y Gestion del conocimiento X

Pruebay aprende X

Fuente: Datos de la investigacion (2021)
En la tabla 6 representa la comparacion por dimensiones de los modelos del marco de

referencia seleccionados para el estudio.

Metodologia

El estudio es de tipo descriptivo y correlacional porque fue necesario comprender el
enfoque de la investigacion, asi como establecer la conexion entre variables para
conocer el nivel de relacion de estas. El trabajo tiene enfoque mixto, con caracteristicas
cualitativas al utilizar la recoleccion y analisis de datos para comprender los fendmenos,
explorandolos desde la perspectiva de los participantes. Asi también tiene
caracteristicas cuantitativas para la presentacion de resultados y en datos numéricos
tomados a partir de informes bancarios. Se aplicé el método deductivo, mediante la
identificacion de diversas premisas particulares como sintomas de la problematica, el
método analitico al separar los elementos de estudio del modelo seleccionado y
finalmente se utilizo el método historico por la seleccion de la informacion de la

investigacion para determinar la poblacion de estudio.

En la figura 2 se muestra las variables independientes seleccionadas para el estudio.
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Figura 2: Variables independientes y sus dimensiones
Fuente: Elaboracion propia (2021)
La fuente principal de informacidn fue los informes generados por Superintendencia de

Bancos y el Banco Central del Ecuador del afio 2018. Como técnica de recopilacion de
datos se construyd un cuestionario con preguntas cerradas bajo la escala de Likert a un
grupo de mandos medios de Tl de los cuatro bancos que han asignado la mayor
cantidad de créditos comerciales prioritarios en los Ultimos 4 afios, esto limitado a la
ciudad de Guayaquil y se extrapola a 60 mandos medios para cubrir los 4 bancos
participes del estudio. El modelo seleccionado para el analisis fue TM Forum porque se
presenta con mayor cantidad de dimensiones a la muestra seleccionada en relacion con

otros modelos.

Resultados y discusion

El analisis FODA identificd los factores internos y externos que se presentan alrededor
de las entidades bancarias que son objeto de estudio. Este analisis se utilizd como base
para posteriormente plantear estrategias que pueden cubrir las debilidades o amenazas
aprovechando las fortalezas y oportunidades identificadas como se observa en la tabla
7.

Tabla 7: Analisis FODA
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Fortalezas

Oportunidades

Adoptantes tempranos de tecnologia.
Equipo de trabajo con experiencia.
Solidez financiera.

Imagen institucional sdlida.
Conocimiento de mercado.

Amplia cobertura nacional en puntos de
atencion.

Demanda insatisfecha de productos y servicios
Acceder a nuevos segmentos de mercado.

Realizar alianzas estratégicas.

Rapido evolucidn tecnoldgica.

Realizar alianzas estratégicas.

Uso de nuevos canales para acercamiento a clientes.

Debilidades

Amenazas

Bajo nivel de confianza del cliente hacia
la banca

Procesos con dependencias de oficinas.

Falta de personal dedicado a mejorar
la gestion de créditos

Competencia de nuevos entrantes (Fintechs).
Necesidades cambiantes de clientes.
Desinterés de clientes.

Cambios en politicas gubernamentales.
Competencia de bancos vigentes.

Aparicién de productos sustitutos

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Para realizar el analisis de la dimension Aplicaciones, se planted la pregunta de
investigacion “;Las plataformas digitales ofrecidas al cliente han sido enfocadas para
promover su uso?”, para responder a la misma se realizo una investigacion documental,
en donde se encontré que uno de los bancos dentro del estudio incremento la cantidad
de transacciones realizadas desde su aplicacion movil, teniendo un incremento de

208.9%, mientras que en pagos incremento 155.9%. como se observa en la figura 3.

Incremento de transacciones en aplicacion

movil
50,000,000 44,111,426
40,000,000
30,000,000
20,000,000 14,280,286
10,000,000 - 2.210,794658.015
0 —
Transferencias Pagos

H 2019 m2020

Figura 3: Resultado del estudio aplicado a dimension APLICACION

Se aplico el procedimiento Rho de Spearman, resultando un valor de correlacion de
0,554 que representa una correlacion positiva moderada. Esta correlacidn se confirma
con el valor de significancia al ser menor a 0.05. Las estadisticas y analisis en tiempo

real permiten conocer mas al cliente y su preferencia de uso para los servicios bancarios,
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esto permite crear o reforzar la oferta al cliente en lo referente a productos y servicios,

con lo cual su experiencia mejorard en el uso de estos como se observa en la figura 4.

Correlaciones
W4 Operacian
WI1 Cliente D3
D2- Estadisticas y
Experiencia analisis en
de clients tiempo real
Rho de Spearman V1 Cliente D2- Coeficiente de 1,000 554"
Experiencia de cliente correlacion ' '
Sig. (hilateral) . ooz
I 30 30
W4 Operacion D3- Coeficiente de =
Estadisticas y analisis en  correlacian 554 1,000
tiempao real Sig. (bilateral) 002 ,
I 30 a0
** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Figura 4: Resultado del estudio aplicado a dimension APLICACION

Conclusiones

La importancia de la gestidn de créditos, sumado a las bondades de la transformacion
digital, presenta la necesidad de conocer que tan madura esta la banca comercial
ecuatoriana en relacion con el uso de canales digitales, para ello el presente trabajo
investigativo logré encontrar un modelo de madurez digital aplicado a la banca, que

aportd significativamente para el cometido planteado.

El estudio de la variable cliente se relaciond con lograr una experiencia en donde la
organizacion sea un socio digital, en el estudio de las dimensiones se comprueba que el
objetivo del modelo es el mismo que se plantea el banco, sin embargo, hay aspectos
por mejorar como larelaciony experiencia con el cliente, la institucion debe enfocar sus
esfuerzos en llegar a la excelencia. Sobre la variable estrategia se identificd la
importancia de destinar presupuesto para las estrategias digitales, se observa el alto
aporte que tienen los colaboradores, clientes y proveedores en proponer mejoras para
los productos digitales del banco. En este ambito, se identifica que debe ser revisada la
informacion recopilada sobre el mercado y asi promover una mejor estrategia para

llegar a los clientes.

En la variable tecnologia los resultados indican que el internet de las cosas (loT) se
considera importante para la estrategia digital de las financieras Unicamente para la
mitad de los encuestados. En lo referente a infraestructura, los datos demuestran que

es indispensable contar con una adecuada infraestructura de red que brinde las
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garantias necesarias para su operacion, esto de lamano que la arquitectura tecnoldgica
siempre esté alineada a la estrategia del banco y asi trabajar por un mismo objetivo.
Sobre la operacion, en las dimensiones mejor puntuadas tenemos por una parte el uso
de estadisticas y analisis en tiempo real ya que tiene impacto directo en la mejora de los
productos y servicios financieros, por otra parte, estan los estandares y automatizacion
de la gobernanza en donde el estudio considera de gran importancia que los procesos
de automatizacion se incluyan en la estrategia digital del banco. En la Ultima variable
estudiada, cultura, personas y organizacion, se identificd que si existe apoyo por parte
de los lideres para que los colaboradores participen en proyectos digitales, asi mismo el
resultado reflejo que el talento humano y las capacidades digitales de los colaboradores
son de mucha importancia para un desempeiio eficaz y un adecuado rol en los procesos

de transformacion digital.

Para cubrir los objetivos de la investigacion se identificaron modelos que permiten
conocer el nivel de madurez digital en una organizacion, se compararon sus
dimensiones y se selecciond el modelo desarrollado por TM Forum, el mismo fue
validado a través de investigacion documental con la revision bibliografica de informes
anuales sobre las operaciones de los bancos, e investigacion de campo a través de
encuestas hacia mandos medios de Tl, la muestra fue escogida debido a su amplia
vision enloreferente a los temas de tecnologia y transformacion digital, lo cual permitio
obtener un mejor criterio para la investigacion. Con el uso de herramientas estadisticas
se logro identificar que todas variables del modelo escogido tienen una relacion,
corroborando que el proceso de transformacion digital y el nivel de madurez digital
abarcan a toda la organizacion, y no sélo a la parte tecnoldgica. Para responder a la
pregunta de la investigacion, se realizd el analisis de las variables y dimensiones del

modelo seleccionado, logrando un nivel de eficiente en su madurez digital.

Eluso de canales digitales es muy importante en el sector bancario, por el rapido avance
tecnolodgico que tienen los consumidores, y mas aun bajo las condiciones actuales en
donde la pandemia por covid-19 ha obligado a vivir una nueva normalidad determinada
por limitantes de aforo y medidas de biosequridad. A partir de esta situacion, la
medicion de madurez digital toma una mayor importancia para los bancos,

permitiéndoles conocer el grado en que los servicios se estan gestionando de forma
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digital, asi como también tener este nivel como insumo para identificar mejoras o

definir un plan de trabajo para alcanzar el punto esperado.
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Resumen

En el presente articulo se identificaron los SIG que aportan al desarrollo comercial del
sector turistico desde la administracion de las pymes; permitio medir, el impacto en la
comercializacion de los productos y servicios turisticos y comparar los SIG orientado a
la mejora de las operaciones de comercializacion en el turismo del cantén Cumanda. Se
observo que, si bien las Pymes aportan eficientemente al mejoramiento de la economia
de los habitantes y disminuyen el desempleo, presentan debilidades que afectan su
desarrollo por la escasez de recursos técnicos, humanos y la adopcion de modernas
tecnologias. La investigacion se desarroll6 con una metodologia cuantitativa, aplicada
con encuestas personales, en los resultados se evidencié que las Pymes investigadas
carecen de la implementacion del SIG que les permita competir a la par de las grandes
comunidades turisticas. En sintesis, el disefio e implementacion de las SIG es factible,
por cuanto las condiciones turisticas y metas de duefos, socios y administradores van
de la mano con la actualizacion de los servicios, utilizando la tecnologia que apoye su
desarrollo y expansion de los servicios turisticos.

Palabras clave: Sistema de Informacion Gerencial, Comunidades turisticas, Pequenas
y medianas empresas, Comercializacidn de servicios turisticos, Tecnologia.

Abstract

In this article on Management Information Systems for marketing operations in SMEs
in the tourism sector in the Cumanda Canton, the specific objectives were determined:
to identify the GIS that contribute to the commercial development of the tourism
sector from the administration of SMEs; measure the impact on the marketing of
tourism products and services; propose a GIS that improves marketing operations in
tourism in the Cumanda canton. The problem observed that although the SMEs
contribute efficiently to the improvement of the economy of the inhabitants and
reduce unemployment; they present weaknesses that affect their development due to

1 Master en Telecomunicaciones, Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Ecuador
2 Master en Sistemas de Informacién Gerencial, Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil, Ecuador

38


https://orcid.org/0000-0001-8871-9447

the scarcity of technical and human resources and the adoption of modern
technologies. Within the article, the quantitative methodology was used, applied with
personal surveys, in the results it was evidenced that the SMEs investigated lack the
implementation of the GIS that allows them to compete alongside the large tourist
communities. In summary, the design and implementation of GIS is feasible, since the
tourist conditions and goals of owners, partners and administrators go hand in hand
with the updating of services, using the technology that supports their development
and expansion of tourist services.

Keywords: Management Information System, Tourist communities, Small and
medium enterprises, Marketing of tourist services, Technology.

Introduccion

El Sistema de Informacion Gerencial, SIG tiene su origen en la evolucion de la industria
del software, en el 2011, un estudio realizado por la Asociacion Ecuatoriana de Software
(AESOFT) sefald que en las bases de datos del Servicio de Rentas Internas (SRI), las
compaiiias cuya actividad econdmica principal se enfoca en actividades relacionadas a
software y hardware en Ecuador, reportaron ingresos totales de US $493 millones. En
el afo 2015 el sector software en Ecuador representd menos del 1% del PIB, se facturo
500 millones de ddlares al afo (Espinoza & Gallegos , 2017).

Desde este punto de vista, la comercializacion de productos y servicios con el uso de la
SIG permite un acceso rapido a la informacion de clientes y consumidores. mayor
motivacion en los mandos medios para anticipar los requerimientos de las directivas y
es un paso para adelantarse alo que quiere el mercado, es decir que se tiene ala mano
la generacion de informes e indicadores, que permiten corregir fallas dificiles de
detectar y controlar con un sistema manual, generando la posibilidad de planear y
generar proyectos institucionales soportados en sistemas de informacion que
presentan elementos claros y sustentados, por lo tanto se evita la pérdida de tiempo
porque se recopila la informacion y se almacena en la base de datos que se pueden
compartir con grupos de trabajo, contribuyendo a encontrar la informacion, para
presentar soluciones al problema de falta de comunicacion en las organizaciones,
publicasy privas (Correa, Saavedra, & Arévalo, 2019).

Consecuentemente, la evolucion de los medios de comunicacidn, especialmente los
digitales con el uso del internet permiten considerar la implementacion de sistemas de
alta gerencia que mejoran la administracion y poco a poco cubre las necesidades de
negociaciones y comunicacion integral en todas las areas, generando opciones de
agilizar la entrega de informes, sustentados en una base de datos fiables que permitan
tomar decisiones con minimo de riesgo en las inversiones, por ello, el hecho de las
pequenas y medianas empresas ingresen al mundo digital les da la opcion de mejorar
la capacidad de rentabilidad.
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Para las Pymes, especialmente se establecen algunos elementos que permiten obtener
ventajas competitivas, entre las que se mencionan a) Establecer un ambiente
adecuado; considerando el disefio de una estructura organizativa flexible que permita
los cambios originados por la implantacion de las TICs, b) Coordinando integralmente
toda la arquitectura de los sistemas y las normas que rijan las aplicaciones realizadas en
la organizacion, ¢) Mediante la planificacion, identificacion de oportunidades de
impacto generado por los sistemas de informacion que apoyan la ejecucion de la
estrategia. En resumen, los procesos valoran de mejor manera las actividades y
escogen aquellas estrategias con mayor probabilidad de éxito, para los proyectos
planificados, en los que se fomentando una nueva organizacion e implantacion de la
tecnologia, de acuerdo al plan estratégico que se requiera para la empresa (Ramirez &
Vega, 2019).

En Ecuador, varios estudios refuerzan la informacion de que las Pymes turisticas tienen
un limitado uso de las tecnologias y que el sistema de informacidn gerencial y la gestion
de la informacion es incipiente, los resultados de las investigaciones afirman que es
necesario capacitar en procesos administrativos y el uso de tecnologias a los directivos
de las empresas, considerando que la principal fuente de informacion de los
administradores es la experiencia y que al momento de identificar nuevas necesidades,
generalmente suele considerar las fuentes formales de informacion como el Sistemas
de Rentas Internas y el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos. La administracion
de una empresa debe tomar en cuenta que el sistema de informacion gerencial permite
obtener registros de ventas, costos, margen de utilidad, stock y deudas. Los directivos
de las pymes trabajan mas con lainformacion diaria obviando los elementos de gestion.
Existe desconocimiento, de forma general, de los sistemas de informacion gerencial
que pueden ser aprovechados por las empresas, tomando en cuenta la utilidad que
brinda a los administradores y gerentes en la toma de decisiones para el mejoramiento
de la administracion (Fernandez, Canizares, & Romero, 2019).

Efectivamente, se observa que los sistemas de informacidn gerencial requieren utilizar
internet para llevar a cabo los procesos informaticos que generan mejor oportunidad
en el servicio al consumidor, por lo tanto, apoyan al desarrollo de procedimientos y
optimizan la administracion de las pequenas y medianas empresas. La tecnologia
potencia la toma de decisiones en las diferentes areas, se convierten en conocimientos
innovadores, con un aliado eficiente que transforman los diferentes proyectos, dando
la capacidad a las organizaciones de generar un adecuado impacto en el rendimiento
economico y aportan al crecimiento del mercado en que se desarrollan.

El limitado uso de software profesional en las empresas turisticas evidencian la poca
evolucion de los sistemas de informacion en la administracion y gestion de estas
organizaciones, si bien el internet forma parte de sus elementos integrales de los
procesos contables y la comunicacidn, su utilizacion es para la consulta de pagos de
servicios basicos y redes sociales, valorando la gestion de las TICs, en varias Pymes que
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disponen de sistemas contables para su gestidn, pero no hay prioridad para realizar
inversidon en estos temas. Las experiencias en implementacion de la tecnologia no
siempre son buenas. Un alto porcentaje de propietarios son mayores de 5o anos y
presentan dificultades para el uso del SIG. Existe desconocimiento de los sistemas
automatizados que existen en el mercado y le prestan poco interés, generando escasa
competitividad con otras empresas (Fernandez, Canizares, & Romero, 2019).

En el contexto tedrico, parte del estudio lo conforman las Pymes de turismo, entre las
que se encuentran los diferentes lugares del cantén Cumanda, situadas al suroeste de
Chimborazo, a 2h45 minutos de Riobamba y a 1h30 minutos de la ciudad de Guayaquil.
La cabecera cantonal se ubica a orillas del rio Chimbo, que la separa de Bucay (Guayas).
El canton tiene una extension de 158,7 kildmetros cuadrados y alberga 10.197
habitantes. Se convirtio en Canton el 28 de enero de 1992.De acuerdo con datos de la
Unidad de Turismo del Municipio, este territorio cuenta con varios atractivos turisticos,
entre ellos las cascadas, para realizar canyoning y rafting o ciclismo, cuenta con
balnearios y una de las cascadas bellas es la Chilicay, la cual se ubica en Suncamal (La
Prensa, 2019).

Dentro de las ofertas turisticas, el canyoning se lo realiza recorriendo los barrancos de
un rio, en el candn de las cascadas, el mismo que se encuentra entre Guagal,
Sacramento y Copalillo. Se practica rafting en el rio Chimbo y ciclismo en las
modalidades facil, intermedia y profesional, convirtiéndolo en un lugar maravilloso que
brinda grandes oportunidades de desarrollo a su gente, a las empresas locales y
nacionales, a las entidades publicas o privadas, con o sin fines de lucro que busquen
explorar lugares con naturaleza virgen, con unafauna libre que recorre espacios que son
conservados como parte del patrimonio de un sector que tiene rutas y senderos, entre
los que se rescata al cantén Cumanda que cuenta con 8o kildometros aproximadamente
de rutas de tercer orden, en las cuales se puede realizar ciclismo profesional (La Prensa,
2019).

Fundamentalmente, el cantdn Cumanda cuenta con grandes atractivos turisticos
naturales, entre los que consta una gran extension de bosques, la flora se encuentra
entre la franja de bosque humedo nublado, hay gran cantidad de arboles como el
guayacan, matapalos, laurel, candelos, balsa, cauchillos, copal, helechos gigantes,
limoncillos, entre otros. La cafia guadua y tagua que se comercializan en el mercado
nacional e internacional. La fauna de la region la constituyen varias especies de tigrillos,
ardillas, monos, zorrillos, guatusas, venados, osos hormigueros, conejos, tigrillos y
otros. Entre las aves hay gallos de pefa, tucanes, loros, pericos, ruisenores, jilgueros,
colibries, lechuzas, buhos, caciques y mas aves que forman parte del sector (Urguiles,
2019).

Dentro de este orden de ideas, |a principal caracteristica del SIG, corresponde al disefio
para trabajar con datos referenciados con respecto a coordenadas espaciales o
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geograficas de manera integrada, permitiendo asi generar informacion grafica con
mapas, Util para la toma de decisiones, por lo que aporta al desarrollo turistico de zonas
que son desconocidas y tienen atractivos lugares que generan movimiento en la zona,
por lo tanto la SIG permite obtener toda la informacion que sea de utilidad para la toma
de decisiones de la empresas en beneficio de su desarrollo y expansion (Jiménez, 2019).

La problematica nace de los componentes que se relacionan con el sistema informatico
que cuenta con servicios que pueden integrarse para el mejoramiento administrativo y
empresarial, las grandes empresas por lo general, han comenzado a la estandarizacion
de los servicios por medio de SIG, contando con la asistencia de un personal calificado
para estas actividades. De esta premisa nace otra problematica de las PYMEs que
tienen un personal limitado, con escaso conocimiento en el manejo de paginas web,
negocios en linea y utilizacion de redes sociales para la comercializacion de sus bienes
y servicios.

En resumen, las pequenas y medianas empresas (Pymes) si bien contribuyen al
desarrollo de los paises y de las comunidades a las que pertenecen, porque aportan
eficientemente al mejoramiento de la economia de los habitantes y disminuyen el
desempleo, en un analisis hacia adentro se evidencia que presentan debilidades que
afectan su desarrollo, muchas veces por la escasez de recursos técnicos y humanos y
otras por la resistencia de sus duefos, gerentes o administradores a la adopcion de
tecnologias, lo que obstaculiza a que la informacion fluya hacia todas las areas
organizacionales, por lo que se requiere que sus sistemas de informacion gerencial
aporten al desarrollo de las empresas del sector objeto de estudio.

De manera general, en el sector de Cumand3, las PYMES, vinculadas con el turismo
tienen una participacion considerable en el desarrollo de la poblacion, aportan con la
contratacion de personas para trabajar; sin embargo, la utilizacion del internet y los
sistemas informaticos es limitada por el poco uso de los medios digitales en la
comercializacion de los servicios. El internet se limita a consultas a las entidades
financieras, envid, recepcion de correos, comunicacion personal y comercial de
compras personales, sin que genere un verdadero SIG que aporte a la integracion de
informacion vinculada al mejoramiento de las pymes (Plan de Ordenamiento
Territorial, 2019).

Los objetivos especificos buscaron identificar los SIG que aportan al desarrollo
comercial del sector turistico desde la administracidn de las pymes; medir, el impacto
en la comercializacién de los productos y servicios turisticos; comparar los SIG
orientado a la mejora de las operaciones de comercializacion en el turismo del cantdn
Cumanda. El estudio permitid una justificacion tedrica basada en la consulta de revistas
especializadas, libros, investigaciones publicadas en revistas académicas, estadisticas
que se vinculen con el uso de la SIG en la comercializacion de productos en la PYMEs.
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Laimportancia del tema refleja la vinculacion con lalinea de investigacion planteada en
la (UTEG, 2019) “Evolucion de las telecomunicaciones en el Ecuador y suimpacto en la
matriz productiva”, conllevando a presentar el resultado de un estudio que analice las
incidencias de la SIG en los procesos de comercializacion de bienes y servicios de las
diferentes Pymes turisticas, ubicadas en el sector de Cumanda. En este sentido, el uso
del método deductivo parte de las conceptualizaciones generales de la SIG como punto
clave para determinar la importancia en el almacenamiento de datos en un sistema
informatico que apoya al desarrollo integral de las empresas. Con un enfoque
cuantitativo, se utilizo la técnica de la encuesta, con el instrumento de un cuestionario
previamente elaborado, basado en las variables de la investigacion. La poblacion objeto
de estudio lo comprenden los pequeiios y medianos empresarios del medio turistico,
que pertenecen al Canton Cumandd y que forman parte de la muestra para aplicar la
encuesta. La informacién recopilada se ingresa a un sistema informatico que se
representd en tablas y figuras con las respuestas mas relevantes. Al final se
establecieron las conclusiones de la investigacion de mercado. Las encuestas se
realizaron en forma personal.

En la parte practica, en primer lugar, se identificd los beneficiarios directos,
considerando a los duefios y administradores de las diferentes Pymes, asi como a los
beneficiarios indirectos que lo comprenden los colaboradores y los clientes del entorno
de las organizaciones. Otro sentido del estudio es servir de material de consulta para
las diferentes Pymes que requieran estandarizar su administracion a las diferentes
opciones tecnoldgicas de los SIG en los sectores turisticos, objeto del estudio.

Metodologia

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, se planted conocer las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que tienen las pequefias y medianas empresas
turisticas del Cantén Cumand3, desde una perspectiva externa.

Los métodos ldgicos a utilizarse en la investigacion son: Método Deductivo, el mismo
que parte de lo general del conocimiento e importancia del SIG hasta llegar a la
referencia de lo particular, de la incidencia en la comercializacion de los productos y
servicios de la Pymes. Se establece el razonamiento de la universalidad de los
postulados de los sistemas de informacion gerencial y se llega a la particularidad de
cada uno de los hechos planteados en la investigacion.

La poblacidn objeto del estudio, corresponden a los duefios o administradores de las
Pymes turisticas del Cantén Cumanda, quienes proporcionaran la informacion en la
investigacion. De la poblacion, se selecciond los componentes para la muestra
representativa para las encuestas que permitieron conocer los criterios, laimportancia
y las razones que deciden la utilizacion de los SIG en las Pymes turisticas del canton,
objeto de estudio. En el estudio, el universo lo comprenden: hoteles 2, hosterias 3,

43




haciendas 4, restaurantes 14, complejos turisticos/balnearios 3, en total 26 pymes
relacionadas con el turismo en el sector de Cumanda.

Resultados y discusion

Las Pymes del canton Cumanda presentan un incipiente uso de los medios digitales y
las SIG para llevar su contabilidad, pagos y otras transacciones administrativas. De la
misma manera, los procesos de promocion y publicidad de los diferentes locales que se
dedican a las actividades turisticas utilizan de manera limitada los diferentes sistemas

de informacidn que existen en el mercado.

Tabla 1: Resultados comparativos de la Investigacion

Triangulacion comparativa de la investigacion
Preguntas Tipos Porcentual Caracteristicas
mayoritario
Pregunta | Sistema de 35% Las Pymes objeto de estudio utilizan la
2 procesamiento de SIG para transacciones basicas,
transacciones especialmente lo que se relaciona con
bancarias los pagos a proveedores,
cumplimiento de pago a némina
Pregunta3 | Sistema de 46% Porque se unen todos los sistemas,
informacion que se incluyen las transacciones, de
gerencial decisiony las estrategias a tomar.
Pregunta | Sistema de 23% Asumen que es importante mantener
4 procesamiento de actualizados los saldos de sus finanzas
transacciones
bancarias
Pregunta | Registrar con 37% El sistema bancario puede registrar
5 seguridad diversas con seguridad diversas transacciones
transacciones como cobros, pagos, reportes, pago de
cuentas, entre otras
Pregunta | Trabajo 58% Las caracteristicas del sistema de
6 corporativo soporte de decision es que puede
basado enelusode facilitar el trabajo corporativo basado
informatica en el uso de informatica y realmente es
facil de utilizar porque no requiere de
muchos conocimientos técnicos, se lo
puede llevar a cabo con
representaciones disefiadas en el
programa informatico.
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Pregunta7 | Sistema de 31% Sistema de informacion ejecutiva: un

Informacion sistema rapido y eficiente, sobre todo
Ejecutiva para informar a los socios y demas
personas que forman parte integral de

la empresa.
Pregunta | Sistema de 35% La caracteristica mas importante del
8 Informacion SIG permiten utilizar tecnologia de la
Gerencial informacidn, para que una empresa

funcione y optimice sus procesos

Pregunta | Importancia  del 69% Sumamente importante el Sistema de
9 SIG informacidon gerencial, por cuanto
aportan a que se lleven eficientemente
los controles de las Pymes, se centran
en la parte de las transacciones
bancarias, los recursos humanos, la
parte financiera, todo lo referente a las
compras y ventas

Fuente: elaboracion propia (2021)

Acerca de los sistemas de informacion bancaria que utilizan se resaltd que el 35% de las
personas encuestadas lo utilizan para el procesamiento de transacciones bancarias,
conocer los depositos, el saldo de las cuentas que poseen, afirmaron que el chequeo es
minimo 4 veces al dia. 19%, usan el sistema de soporte de decision que le permite
controlar a las personas que trabajan. 31% usan el Sistema de informacidn ejecutiva,
considerando que ellos residen en otras ciudades y pueden controlar desde alla lo que
llevan a cabo los socios o administradores. 15% utiliza el Sistema de informacion
gerencial, para controlar las actividades que realizan los colaboradores con la gerencia,
es una forma de controlar, planificar actividades y ejecutar decisiones que mejoren la
Pymes.

En el mismo contexto investigativo, 39% respondieron que el duefio de la Pymes es el
responsable en la toma de decisiones, en toda la administracion desde la planificacion,
control, direccion y organizacion. 15% indico que son los socios de la empresa quienes
asumen la responsabilidad en la toma de decisiones relacionadas con la administracion
de la empresa. Para el 23% cada una de las acciones que se relacionen con la
organizacion es tomada por el administrador, porque tienen la responsabilidad del
manejo directo de las Pymes. 23% lo dejan en manos de los jefes técnicos, quienes
hacen también las veces de administrador, es decir que realizan doble funcion
administrativa.

Al reunir cada una de las respuestas otorgadas por los informantes, se obtuvo que 23%
de los encuestados les gustaria implementar el sistema de procesamiento de
transacciones bancarias, asumen que es importante mantener actualizados los saldos
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de sus finanzas. 46% manifestaron que es importante el sistema de informacion
gerencial porque se unen todos los sistemas, que se incluyen las transacciones, de
decisiony las estrategias a tomar.

Dentro de la perspectiva del estudio, 19% considerd que entre las caracteristicas de la
informacion tecnoldgica es que generan proyecciones estadisticas, especialmente en la
compra o venta de productos o servicios, 11% indicd que mejora la calidad de decision
para otros servicios, 58% manifestaron que entre las caracteristicas del sistema de
soporte de decision es que puede facilitar el trabajo corporativo basado en el uso de
informatica.

En el mismo contexto, el sistema de informacion ejecutiva, de acuerdo al 27% de las
personas, objeto del estudio sirva para informarles a los socios de lo que pasa en la
Pymes. 19% lo considera muy bueno porque se puede entender facilmente porque
utiliza graficos que son sencillos de interpretar. 31% opinaron que es un sistema rapido
y eficiente para informar a los socios y demas personas que forman parte integral de la
empresa.

Para el 35% de los informantes, la caracteristica mas importante del sistema de
informacion gerencial es que la tecnologia de la informacion encuadra todo lo necesario
para que una empresa funcione y optimicen sus procesos, 23% encuentran interesante
que mejoren el sistema de ventas y marketing, para optimizar el desempefio de los
recursos humanosy los procesos contables de las empresas.

En las respuestas se evidencio que 69% de los informantes contratan personal externo
para la instalacion y mantenimiento del software de seqguridad, confian en empresas
especializadas. 23% indicaron que el jefe técnico informatico es el encargado de hacer
las adecuaciones cuando se trata de programas informaticos que sirvan para controlar
los procesos y recursos humanos.

De acuerdo con las respuestas obtenidas, 69% respondieron que es sumamente
importante el Sistema de informacion gerencial, por cuanto aportan a que se lleven
eficientemente los controles de las Pymes, se centran en la parte de las transacciones
bancarias, los recursos humanos, la parte financiera, todo lo referente a las compras y
ventas. 19% lo considerd que es importante para el mejoramiento de la administracion
empresarial.

Sistema de Informacion Gerencial Odoo

Fundamentalmente, el control de desempefio del sistema se lo realiza por medio de la
utilizacion de software libre para el desarrollo del SIG Odoo, las licencias no tienen costo
para ningun tipo de empresa, es totalmente gratuito y libre para utilizarlo.

En cuanto a la entrada de recursos de datos se debe contar con un profesional que
maneje el software para luego poco a poco ingresar los datos de las pymes, los mapas,
la informacion de los servicios de hoteleria, restaurantes, diversion, lugares turisticos,
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etc. Con Odoo, con el disefio de paginas web atractivas y profesionales para la empresa,
sin necesidad de tener conocimientos técnicos, se puede afadir o editar contenidos
web (Odoo ERP, 2020). Mientras que el procesamiento de datos de informacion a
medida que se ingresan los datos, se procesa y se enlazan a lo que buscan ofertar las
pymes turisticas del cantén Cumandg, se los integran a las paginas web de aplicaciones
con la de gestidon empresarial, es la Unica plataforma, libre y sin costo de licencias para
las empresas (Odoo ERP, 2020).

Consecutivamente, la salida de productos de informacion, todos los servicios
ingresados pueden ser revisados, consultados por quienes desean acceder a la
informacion de distancias, diagramacion y delimitacion de zonas turisticas y de interés
para el turista. Almacenamiento de datos que serviran de respaldo para determinar
numero de clientes potenciales y reales, un analisis veridico de las finanzas y que
mejoran sus condiciones administrativas (Odoo ERP, 2020).

Tabla 2 Cuadro de tres sistemas de informacion gerencial
Cuadro comparativo del Sistema de informacion gerencial

funcionalidades de
los negocios de
productos y servicios

empresas de todos
los tamanos a
relacionarse con los
clientes

SISTEMA SISTEMA SMART HOME
ODOO ZOHO
Definicion Es un completo Es un software Es un modelo
sistema de gestion | de  gestion  de | comercial y
empresarial de | relaciones con | administrativo que
cédigo abierto ysin | clientes enlinea que | ofrece el manejo de los
costo de | permite gestionar | procesos de  venta,
licencias que cubre | sus ventas, hacer | mercadeo, cartera vy
las necesidades de | mercadeo y brindar | tramites.
las areas de: | soporte en un solo Un seguimiento
Contabilidad y | sistema oportuno en el proceso
Finanzas, Ventas, de decision
RRHH, Compras, tiene como resultado un
Proyectos, entre aumento en las ventas.
otros.
Objetivos Integrar las Ayudar a las Capturar los datos de

sus clientes en la sala de
venta o por medios
digitales.

Segmentar su base de

Manejar las Establecer las | datos, con seguimiento
operaciones de | caracteristicas de | en la bitacora unificada
produccion y | un asistente de | de cada cliente.
servicios de | ventas de Centralizar y
cualquier empresa | inteligencia gestionar todas sus salas
para la optimizacion | artificial de venta en linea.

de su produccion y
servicios.

Generar cotizaciones,
planes de pagos vy
separaciones en tiempo
real para imprimir o
enviar al correo
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Caracteristicas

Utiliza un
esquema de
servidor-cliente

Permite distribuir
el servidor y base de
datos

Realiza balanceos
de carga y

Automatizacion
de mercadeo |/

Posee campos,
modulos y
funciones

personalizadas/
Procesa datos de
diferentes fuentes,

Ingresa  todos los
datos al ecosistema
digital.

Transforma
rapidamente su proceso
comercial en un proceso
de atenciéon y venta
virtual enfocado en sus

configuraciones en | analiza prospectos digitales.
alta disponibilidad. eficientemente
Estructura Dispone de una Gestiona Mercadeo digital
red social  que | acuerdos genera campanas email y
permite a los Para brindar el | redes sociales
usuarios puedan | panorama
llevar un correcto | completo de Tiene moddulo de
seguimiento de | acuerdos actuales y | carteras vencidas, por
algunos documentos | futuros. Permite | vencer, tramites, post
de manera activa. conocer los errores | venta
Realiza un | en los acuerdos
seguimiento en | pasados que no Programacion de
tiempo real de un | tuvieron éxito. planes de pago (Cuotas
presupuesto que Gestiona Iniciales |/ Crédito /
involucre varios | contactos Subrogacion).
departamentos, con Ayuda a Proyeccion y flujo de
comentarios y notas | organizar sus | caja.
internas. contactos Alertas y
Dispone de | empresariales en un | notificaciones
mensajeria interna y | solo  lugar.  Las | automaticas y de cobros
un chat para los | interacciones a clientes via correo
usuarios que estén | pueden ser por | electronico o mensajes
conectados y hablen | medio de redes | de texto.
en tiempo real. sociales, correo Integracion con los
electronico y otras | sistemas contables mas
formas de | populares.
comunicacion
Estados de cuenta en
linea para el cliente.
Reportes gerenciales
en tiempo real
Fortalezas Estd disponible Segmenta  los Cuenta con
de manera gratuita. | acuerdos segun su | programacion y

No se abonan
licencias de
adquisicion por
numero de usuarios
ni con renovaciones
anuales.

Unicamente  se
paga por los costos
de integracion vy

fase actual en el

flujo

Exponer la
probabilidad de
ganar cualquier
acuerdo.

Genera nuevos
clientes
potenciales,

seguimiento de tramites
e hitos (puntos criticos),
en los proyectos.

Realiza la gestion
documental de tramites,
solicitud de requisitos del
tramite y control de
tiempos.
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adaptaciéon  a las Ejecuta Mantiene un control y

necesidades de su | campanas de | seguimiento a la gestion
empresa mercadeo por | documental y métrica del
Ademas, se paga | correo electronico | procedimiento a la

al proveedor de | dirigidas, promesa de compra
servicios que se elija. Compara el | venta, liberacion de
gasto en publicidad | inmueble, escritura, pre-

con los ingresos por | entrega, desembolso

ventas (Crédito / Subrogacién /

Recurso Propio) y
entrega del inmueble.
Almacena en la nube;
Con el sistema INFILE
carga archivos y
documentos en la nube
de manera ordenada vy

segura.
Debilidades Si necesitan mas Su costo es alto Tiene un alto costo la
aplicaciones, en ese implementacion

momento si se paga
y los costos pueden
ser altos

Fuente: Elaboracion propia (2021)
Conclusiones

En la investigacidn se identificd la importancia que tienen las pequeias y medianas
empresas, especialmente las Mi Pymes turisticas en el desarrollo del pais, por lo tanto,
es necesario que asuman el reto y desafio de la tecnologia moderna, especialmente los
sistemas de informacion gerencial que generan aporte al desarrollo comercial, ademas
sirven para actualizar sus sistemas administrativas acorde a las exigencias
administraciones del Siglo XXI.

Cabe considerar que, al medir las respuestas del grupo investigado, mediante la
aplicacion de encuestas personales, se determino, por medio de un analisis estadistico,
el impacto de la SIG en la comercializacion de los productos y servicios de las Pymes
turisticas, cuyos resultados establecieron que tienen como responsable en la toma de
decisiones a los duefios o administradores, quienes por lo general se encargan de la
planificacion, control, direccion y organizacion. Se resalta que desconocen el
funcionamiento del area técnica, especialmente en lo relacionado de las nuevas
tecnologias, vinculadas con la SIG, siendo necesario una capacitacidon previa al
personal, antes de la implementacidn del sistema sugerido en la investigacion.

Enla comparacion con tres Sistema de Informacidn Gerencial, Odoo es el que presenta
mejor funcionalidad y apoyo al mejoramiento de las operaciones de la comercializacion
de las Pymes del sector turistico en el cantdn Cumandg, considerando que es un
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paquete de software gratuito que contiene varios mdédulos de inventario, contabilidad,
ventas de servicios y productos que se descargan y utilizan para gestionar el
mejoramiento de las funcionalidades administrativas, con tecnologias modernas que
agilizan los procesos de promocion y publicidad para el crecimiento y expansion de las
empresas.
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Resumen

El estudio realizado tiene como objetivo mejorar la calidad del servicio
al usuario de forma presencial del Distrito de Educacion 03D03 del
canton La Troncal; desde el modelo CRM de relaciones con los clientes
de Efrain De la Hoz y Ludys Lopez, el cual mide el comportamiento de
las variables. La necesidad de entender la problematica desde la
perspectiva de estas variables: VD (Calidad de servicio al usuario) y VI
(Estrategia, Proceso, Sistema de informacién, Personas). Se basa en un
tipo de estudio descriptivo — correlacional; se aplican los métodos
empirico y deductivo, con un enfoque cualitativo y cuantitativo; la
poblacién considerada estuvo conformada por 90 usuarios y 10
funcionarios del Distrito de Educacidn, a quienes se les aplicd una
encuesta mediante Google Forms debido a la emergencia sanitaria
COVID19 en todo el pais. De las cuatro variables analizadas y sus

1 Magister en Informatica de Gestion y Nuevas Tecnologias, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Ecuador
2 Master en Sistemas de Informacién Gerencia, Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil. Ecuador

53


mailto:coordinadorinnovacion@uteg.edu.ec
https://orcid.org/0000-0002-8236-8655
mailto:vanessa_naula@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0003-1019-2010

respectivas dimensiones, se concluye que las que requieren un control
inmediato son las variables Procesos y Personas.

Palabras clave: Calidad, Distrito Educativo, Sistema de Informacion
Gerencial, Servicio, Usuario.

Abstract

The objective of the study carried out is to improve the quality of the
service to the user in person of the District of Education 03D03 of the La
Troncal canton; from the CRM model of customer relations by Efrain De
la Hoz and Ludys Lopez, which measures the behavior of the variables.
The need to understand the problem from the perspective of these
variables: VD (Quality of service to the user) and VI (Strategy, Process,
Information System, People). It is based on a type of descriptive study -
correlational; empirical and deductive methods are applied, with a
qualitative and quantitative approach; The population considered was
made up of 90 users and 10 officials from the Education District, to
whom a survey was applied using Google Forms due to the COVID-19
health emergency throughout the country. Of the four variables
analyzed and their respective dimensions, it is concluded that those that

require immediate control are the variables Processes and People.

Keywords: Quality, Educational District, Management Information
System, Service, User.

Introduccion

Hoy en dia la satisfaccion del cliente es un elemento esencial para
desarrollo de la empresa, pues el cliente es quien emite su percepcidon
ante el servicio o producto que otorga una empresa; la calidad es uno

de los factores mas importantes en las organizaciones del sector publico

54




como privado, ya que constituye al desarrollo econédmico, generando
empleo, mayor productividad, eficiencia y cumpliendo con los objetivos
de la empresa (Ortiz, 2010).

Los Sistemas de Informacion Gerencial son considerados una
herramienta esencial que ayuda a los gerentes a analizar problemas, une
los recursos humanos, tecnoldgicos y procesos; con el fin de contribuir
al analisis de la situacion actual, la toma de decisiones e implementar
estrategias de mejoras en la competitividad de la organizacion.

CRM (Customer Relationship Management) o en espanol Gestion de
relacion con los clientes, es una herramienta empleada por las
organizaciones a nivel mundial, que permite la integracion de procesos,
tecnologia y personas. Los CRM buscan la eficacia en el proceso de toma
de decisiones, teniendo la informacidn de los clientes para aumentar la
rentabilidad y la aplicacion de nuevas estrategias buscando Ia
competitividad a nivel empresarial (Valle, Puerta, & Nunez, 2017).

El presente estudio tiene como objetivo analizar la situacion actual del
Distrito Educativo 03D03 del cantén La Troncal, en la calidad de servicio
al usuario de forma presencial, de manera que permita determinar un
modelo éxito de Sistema de Informacion Gerencial CRM, que contribuya
a la mejora de las relaciones con los usuarios y el desempeno del Distrito

Educativo.
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Para Yepez & Vasquez, (2020) en su investigacion doctoral “Calidad del
Servicio y Fidelizacion del Cliente: Plan Estratégico de CRM para la
Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil” , tiene como objetivo
fidelizar a sus clientes mediante el uso de la Herramienta CRM. Esta
investigacion engloba el ambito universitario, donde se considera a la
fidelizacion del cliente, como la permanencia del estudiante durante
todos los afios de su formacion universitaria y como la posibilidad de
tomar otros servicios (cursos) para su crecimiento personal y profesional;
por lo tanto, se plantea la utilizacion de la herramienta CRM como
estrategia para fidelizar a los estudiantes manteniéndolos como clientes
con otros servicios. En este estudio se aborda conceptos importantes
como servicio al cliente, fidelizacion del cliente, marketing relacional,
propuesta de valor, capacidades y recursos.

Segun Perea, (2015) en su articulo "“El disefio de un modelo de gestién
de la relacion con los clientes para las micro y pequefias empresas” ,
manifiesta que se debe conocer la situacion de las micro y pequefas
empresas comerciales y proponer un modelo CRM, buscando fidelizar a
los clientes y conseguir nuevos clientes. Las organizaciones tienden a
enfocarse con gran afan en sus clientes, utilizando el CRM ( “Customer
Relationship Management o gestion de relaciones con clientes” ), como
modelo de administracion que permite capturar y analizar la

informacion proveniente de los clientes que facilite la toma de
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decisiones. Resalta la importancia de conservar los clientes; afirmando
gue es mucho mas caro ganar un nuevo cliente que mantener a los
clientes que posee la empresa.

Importancia de la calidad de Servicio al Usuario

En el mundo de las empresas cada dia los desafios son mas grandes;
pues la competencia esta latente, contar con una buena calidad es
crucial para marcar la diferencia, generar mayor rentabilidad y
productividad, por lo que la calidad de servicio que perciben los usuarios
es un factor importante y determina la estadia de la empresa en el
mercado, la misma que es el resultado de un proceso de evaluacién en
el que los consumidores comparan expectativas y percepciones.

(Matsumoto, 2014).

Figura 1
Importancia de la calidad de servicio al usuario

Fidelizacion Posicionamiento

Motivacion a los
empleados

Nota. La figura presenta 4 elementos importantes que forman parte de
la calidad de servicio, por lo tanto, consideran necesario invertir en toda
tecnologia que conlleve a mejorar estos procesos, estrechando lazos con

clientes ya existentes y nuevos.
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Sistema de Informacion Gerencial

Segun Laudon & Laudon, (2016) en su libro “Sistemas de Informacién
Gerencial” , sefala que un sistema de informacién Gerencial contiene
informacion sobre personas (clientes, administradores y funcionarios),
productos, servicios de la organizacion; estos componentes
interrelacionados recolectan, procesan, almacenan y distribuyen
informacion para apoyar a la toma de decisiones y de control en una
organizacion.

Figura 2
Dimensiones del SIG

Administracion

Sistema de
Informacion
Gerencial

Organizaciones Tecnologia

Nota La figura presenta las dimensiones de un SIG segun (Laudon &

Laudon, 2016):

Administracion: la gerencia es quien se encarga de tomar decisiones y
formular estrategias para resolver los problemas de la organizacion.
Organizacion: se denomina organizacion a la identidad que ofrece un

servicio o producto a los consumidores. Esta organizacion esta
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compuesta por diferentes departamentos quienes desempefan
determinadas funciones.

Tecnologia de la informacién: es una herramienta que esta compuesta
por software y hardware; que utilizan los gerentes para administrar la
empresa.

CRM (Customer Relationship Management)

Segun Segarra, (2019) en su investigacion “Desarrollo de un Modelo de
Fidelizacion Aplicando Sistemas CRM en la Administracion de las
relaciones con los clientes en las Pymes del Cantén Santa Elena - Afo
2018." Determina al CRM como una filosofia corporativa que
combinada con el software adecuado le brinda a la empresa una serie
de informacion de los clientes, con la finalidad de elaborar estrategias

que le permitan fidelizar los clientes y capturar nuevos clientes.

Para garantizar el funcionamiento adecuado de la herramienta CRM es
necesario que la empresa cuente con los diferentes componentes. Los
mismos que se detallan de manera resumida por algunos autores en la

Figura 3.

Figura 3
Componentes del CRM

59




Autor/investigador Categorias o componentes CRM

. Tecnologia
. Personas
. Procesos

Gordon (2002)

o lad -

. Conocimiento y comprension del mercado

Mercados CRM

Modelos de negocio
Geston del conocimiento
Tecnologia

Factor humano

Romano y Fjermestad
(2002, 2003)

o by =

Hansotia (2002) I. Disefio estratégico y disposicion organizativa
2. Planificacion y andlisis
3. Ejecucidn de las interacciones con clientes

Sin, Tse ¥ Yim (2005) Marketing enfocado a clientes de mayor valor
Organizacion CRM

Gestion del conocimiento

Herramientas tecnoldgicas

Bl b=

CRM global
Marketing
Ventas

Servicio y Apoyo
TIC

Ngai (2005)

W b =

Nota: La figura ilustra cinco casos de propuestas de componentes de un

sistema CRM (Garrido, 2008)

Beneficios del CRM

La implementacién del CRM permite organizar la informacion de los
clientes, incremente la posibilidad de atraer nuevos clientes y mantener
a los ya existentes; todo esto mediante el analisis de estos, que en
consecuencia hace que la empresa cambie sus estrategias de acuerdo
con la percepcion de los clientes.

Los beneficios del CRM se muestran en la Figura 4, y se generan a nivel
estratégico y operativo, estableciendo relaciones cercanas entre los

funcionarios y los clientes de las empresas (Ramoén & Flores, 2013).
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Figura 4
Beneficios del CRM

BENEFICIOS DEL CRM

* Vision clara del cliente y gestién de toda la informacién asociada a
él (rentabilidad, historial, compras, llamadas, email, estado de las

COMERCIAL- SERVICIOS

PERSPECTIVA DEL 2 2 - - F
interacciones realizadas, etc.). En todo proyecto de implementacién
CLIENTE i E P
de una herramienta CRM, la clave es trabajar desde la empatia
ponerse en el lugar del cliente)
= Gestion de las agendas de los vendedores.
* Introduccién de los pedidos generados, a través del portatil o
dispositivo mdvil de los comerciales o técnicos.
PERSPECTIVA

* Gestion de los seguimientos comerciales, asignando determinadas
acciones de seguimiento de manera automatica.

* Gestion y seguimientos de todos los servicios realizados, tiempos
de respuestas, contratos de mantenimiento, garantias, etc

PERSPECTIVA DE
PLANIFICACION

* Vision del estado de todas las oportunidades de negocio
probabilidades de éxito, tiempo aproximado de cierre e importe...)
* Obtencidn de las previsiones de ventas de manera sencillay
rapida, con un alto nivel de precision.

* Asignacion del comercial mds apropiado a cada oportunidad de
negocio en funcién de diferentes parametros.

* Planificacién de las acciones de los vendedores en funcion de la
estrategia disefada.

* Vision de la efectividad de las acciones de marketing y de su
repercusion en los costos.

* Vision de la personas mas adecuada o preferida por el cliente para
poder darle un servicio adecuado.

* Planificaciéon de tiempos y urgencias de servicio.

* Sistemas de alarma de cumplimiento del nivel de servicio.

PERSPECTIVA DE LA
INFORMACION

* Acceso para todos los usuarios del sistema a todo tipo de
informacidn sobre clientes, oportunidades o acciones de marketing.
* Conocimiento de la eficacia de las ventas por comerciales,
productos, zonas.

* Conocimiento de la estructura de costes del drea comercial (coste
de adquisicién por cliente, el valor de un cliente, |a rentabilidad,
etc.)

* Integracién de los pedidos y contactos a través del sitio web al
sistema.

Nota La Figura muestra los beneficios de un sistema CRM frente a las

perspectivas de un cuadro de mando integral segun (Mejia, 2019)

Funciones del CRM

Todas las organizaciones consideran a “los clientes” como un factor

primordial, por lo cual han buscado estrategias que mejoren las

relaciones con los ellos.
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El CRM se convirti6 en un modelo que les permite a las empresas
generar estrategias disefadas para el servicio (Montoya & Boyero,
2013).

Las funciones del CRM estan enfocadas en los clientes, la Figura 5. En
primera instancia gana clientes asegurando su fidelidad, posteriormente
analiza la informacion proporcionada por los mismos; identificando sus
expectativas, lo cual permite a la empresa mejorar sus servicios
utilizando estrategias que ayudaran a incrementar la rentabilidad de la
empresa y finalmente esto hara que nuevos clientes formen parte de los
potenciales consumidores.

Figura 5
Funciones del CRM

Nota La Figura muestra las funciones CRM enfocadas en el cliente
(Montoya & Boyero, 2013)

Modelos de CRM
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En la Figura 6 se presentan los diferentes modelos de CRM que se
analizaron, con el fin de seleccionar un modelo éxito de acuerdo con las

necesidades de Distrito Educativo.

Figura 6
Modelos de CRM
Ao Autor Aspectos considerados

2004 | David Padilla e Israel Quijano. | Modelo de CRM, basado en dimensiones que integra a las
personas, tecnologias y procesos de negocios para satisfacer las
necesidades de los clientes.

2013 | Juan Ramén y Raquel Flores | Modelo de CRM, como una filosofia empresarial, basado en la
combinacion de estrategias y tecnologias para desarrollar mejoras en
las relaciones con los clientes.

2017 | Efrain de la Hoz y Ludys Modelo de CRM, basado en las relaciones con los clientes, que
Lopez conlleven a la satisfaccion de los mismos permitiendo a la empresa
tomar las acciones encaminadas a mejorar su posicionamiento en el

mercado.

Nota Estos fueron los modelos CRM que se revisaron para la

investigacion.

Modelo CRM como filosofia segiin Juan Ramoén y Raquel Flores.
Establece al CRM, gestion de las relaciones con los clientes como una
filosofia empresarial que se ha desarrollado en los Ultimos afios basada
en la combinacion de estrategias y tecnologias para desarrollar mejoras
en las relaciones con los clientes. (Ramoén & Flores, 2013). Muestra una
doble perspectiva a nivel estratégico y operativo.

Nivel Estratégico. - Incide en el establecimiento de relaciones cercanas
e interactivas entre la empresa y sus clientes.

Nivel Operativo. - Integra politicas de venta, identificacién a los clientes

mas fieles y servicios personalizados.
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Este modelo consta de 4 dimensiones que le permitiran medir el
desarrollo y éxito del CRM presentadas en la Figura 4.

Organizacién del CRM. - Se requiere de un esfuerzo coordinado de toda
la organizacion.

Orientacion hacia el cliente. - Todas las areas de la empresa deben
centrarse en el cliente realizando ofertas e incrementando el valor
afadido.

Tecnologia CRM. — Permiten integrar y automatizar por proceso de
almacenamiento, para el analisis y distribucion de la informacion con
respecto a las necesidades de los clientes.

Gestion del Conocimiento. - Requiere de una difusion y analisis de la
informacion obtenida en las relaciones con los clientes, para segmentar
a los clientes y disefar politicas adaptadas a sus necesidades.

Figura 7
Modelo CRM como filosofia segun Juan Ramon y Raquel Flores
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NotaLa Figura muestra la filosofia del CRM (Ramoén & Flores, 2013)

Modelo CRM de dimensiones segin David Padilla e Israel Quijano.

Segun Padilla & Quijano, (2004) en su tesis “Disefio de una estrategia
tecnolégica de Customer Relationship Management (CRM) para la
empresa BPM de México” , considera al CRM como un modelo de
dimensiones porque que integra a las personas, tecnologias y procesos
de negocios utilizados para satisfacer las necesidades de los clientes

desde el punto organizacional.

Este modelo consta de 3 dimensiones que permitiran el desarrollo y
éxito de este; trata de cambiar el marketing tradicional enfocado en
ganar "nuevos clientes" a una conservacion de los “clientes” a través

de una administracion de las relaciones con los clientes.

Se detallan las caracteristicas de las tres dimensiones que conforman
este modelo:

Personas. - Intervienen todos los integrantes de la empresa.
Tecnologia. - Almacenan e integrar los datos del cliente.

Proceso. - Cambios en las estrategias de ventas y el establecimiento de
métodos innovadores enfocados al cliente.

Figura 8
Modelo CRM de dimensiones segun David Padilla e Israel Quijano
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Enfocado al Integracion
cliente de

Procesos de ™ funciones
negocios cruzadas

Personas

SN

Procesos

. Tecnologia

Procesos
derivados

Estrategia amplia

de la empresa de la

tecnologia

Nota La Figura muestra las dimensiones CRM (Padilla & Quijano, 2004)

Modelo CRM de relaciones con los clientes segin Efrain de la Hoz y Ludys
Lopez.

Segun De la Hoz & Lopez, (2017) en su articulo “Modelo de gestion de
relaciones con los clientes en empresas de consultoria” , hacen
referencia al CRM como modelo de relaciones con los clientes, que
conlleven a la satisfaccion de los clientes y permite a la empresa tomar
las acciones encaminadas a afianzar y mejorar constantemente su
posicionamiento en el mercado.

Este modelo consta de cuatro dimensiones que permitiran el desarrollo
y éxito del mismo; tiene como objetivo conocer y entender
profundamente a los clientes a través de estrategias con el fin de
identificar sus necesidades y expectativas del servicio que reciben; esto

facilitara la retencion de los clientes.
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Se detallan las caracteristicas de las tres dimensiones que conforman
este modelo (De la Hoz & Lopez, 2017):

Persona. - Es el recurso humano que labora en la organizacién,
interactuando directa o indirectamente con los clientes.

Estrategias. - Definen los objetivos generales de la empresa, las acciones
encaminadas a superar las expectativas de servicio del cliente respecto
a la organizacién.

Sistemas de Informacion. - garantizan que se disponga de informacién
suficiente y confiable para el proceso de toma de decisiones.

Procesos. - Constituyen el conjunto de actividades secuenciales que
desarrolla la organizacion y que tienen por objetivo generar resultados

acordes a lo planificado.

Figura 9
Modelo CRM de Relaciones con los clientes segun Efrain de la Hoz y
Ludys Lopez.
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Nota La Figura muestra el Modelo CRM de Relaciones con los clientes

(De la Hoz & Lopez, 2017)

Modelo éxito CRM

Luego de un arduo analisis enfocado en el problema que presenta el
Distrito de Educacién 03D03 se considera que el Modelo Exito que
contribuira a la mejora de la calidad de servicio de forma presencial es
el de Efrain de la Hoz y Ludys Lopez, debido a que hace referencia al
CRM como modelo de relaciones con los clientes.

Metodologia

Esta investigacion se centro en analizar un modelo CRM que mejore la
calidad de servicio de forma presencial, se empled el estudio descriptivo
porque es necesario describir a cada una de las variables a detalle con
su analisis narrativo, y el estudio correlacional porque se procedi6 a
realizar un estudio el cual analizé el comportamiento entre las variables
independiente con relacién a sus indicadores; mediante el coeficiente de
correlacion de Karl Pearson.

Se centrd en un enfoque mixto: Cuantitativo, el que ayudo6 a conocer la
situacion actual de Distrito de Educacion 03D03, permitiendo evaluar la
calidad de servicio; que se fundamenta en estudios estadisticos,
utilizando el proceso de recoleccion de datos y los analisis estadisticos

y, Cualitativo, el cual permitié obtener Informacion documental para
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describir el Sistema de Informacion, sus funcionalidades y componentes;
estos son procedimientos no estadisticos.

Se empledé el método deductivo, por la problematica del tema de
investigacion; la calidad de servicio al usuario de forma presencial del
Distrito de Educaciéon 03D03 a partir de un modelo CRM, para
determinar la influencia de este modelo en la mejora de sus servicios, y
el método empirico porque el estudio se baso en la investigacion de
campo recopilando datos mediante la aplicacion de una encuesta, para

alcanzar los objetivos descritos en este trabajo.

La poblacion que se considero en el presente proyecto hace referencia
a la comunidad Troncalefa del Distrito Educativo 03D03, conformada
por 90 usuarios y 10 funcionarios.

Fuentes de Informacion

Fuentes primarias: Se fundamentan el analisis de estudio de campo,
mediante la aplicacion de encuestas: Encuesta a funcionarios; Encuesta

a usuarios

Fuentes secundarias: Son informaciones que parten de: libros, tesis de
posgrados, articulos, revistas cientificas, sitios web y paginas oficiales,
tales como: Articulos Cientificos de calidad de servicio; Articulos
Cientificos en la satisfaccion al usuario; Libros de modelos de CRM;
Pagina oficial del Ministerio de Educacion; Tesis doctorales; Revision
literaria del tema; Repositorio UTEG.
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Técnicas para la recoleccion de informacion.

La técnica documental ayudé a recopilar informacion relacionada con el
tema de estudio, mediante articulos, libros, sitios web, tesis de los
repositorios de la UTEG y, la técnica de investigacién de campo permitio
recolectar informacion releva, mediante el instrumento de la encuesta.
Escala de aplicacion para las variables

Para la medicidn de las preguntas de la encuesta, se empled la escala de
Likert, y para la ponderacion la escala de Fuzzy; que permite convertir
los 5 criterios de la escala de Likert en un dato cuantitativo, para lo cual

se establecieron los siguientes criterios: valores, rangos y valoraciones.

Figura 11
Escala de Likert, rangos y valoracion para la medicion
Criterios Valor Rango Valoracion

Totalmente en desacuerdo 1 0% | 29%
En desacuerdo 2 30% | 49%
Ni de acuerdo ni en 3 50% | 69% MEDIA
desacuerdo
De acuerdo 4 70% | 89% | MEDIA- ALTA
Totalmente de acuerdo 5 90% | 100% ALTA

Nota La Figura muestra los porcentajes obtenidos en la escala Likert

(Ospina, Sandoval, Aristizabal & Ramiréz, 2005).

Tratamiento de la Informacion
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Se presenta la informacién de forma clara con las tablas de las variables,
graficos estadisticos e interpretacion de resultados, la informacion
recolectada en las encuestas fue procesada mediante los programas
estadisticos IBM- SPSS y Excel, con el propdsito de analizar frecuencias
descriptivas y correlacion de variables; mostrando las variables que

influyen en los resultados obtenidos.

Resultados y discusion

Analisis correlacional de las variables Proceso y Personas.

En el Cuadro No 1 de la correlacion de las variables Proceso (VI2) y
Personas (VI4) en relacion con las dimensiones Personal eficiente e

Identificacion del servicio.

Figura 12
Correlacion de las variables Proceso y Personas
DIMEN SIONES Personal Identificacion
eficiente del servicio
Personal eficiente Correlacion de 1 JB00T
Pearson
Sig. (bilateral) .000
N 90 90
Identificacion del Correlacion de 600 1
servicio Pearson
Sig. (bilateral) 000
N 90 90
**_ Lacorrelacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota La Figura muestra la correlacion entre personal eficiente e
identificacion del servicio, obtenido de los datos de la investigacion-

encuesta usuarios
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En la Figura 12, se evidencia que existe una correlacion positiva
considerable, con un valor significativo de 0,600 entre las dimensiones
de Personal Eficiente (informacién de los usuarios) e identificacion del
servicio (satisfaccion del usuario). Es decir que la informacion actualizada
de los usuarios contribuye en la eficiencia de atencion al usuario.
Analisis correlacional de las variables Estrategia y Personas.

En la Figura 13 se muestra la correlacion de las variables Estrategia (VI1)
y Personas (VI4) en relacion con las dimensiones Usuario Interno e
Identificacion del servicio.

Figura 13

Correlacion de las variables Estrategia y Personas

DIMENSIONES Usuario Identificacion
Interno
del servicio
Usuario interno Correlacion de 1 836"
Pearson
Sig. (bilateral) ,003
M 10 10
Identificacion del Corelacion de 836~ 1
servicio. Pearson
Sig (bilateral) 003
M 10 10

==_Lacorrelacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral).

Nota La Figura muestra la correlacion entre usuario interno e
identificacion del servicio, obtenido de los datos de la investigacion-

encuesta usuarios

En la Figura 13, se evidencia que existe una correlacion positiva muy
fuerte, con un valor significativo de 0,835 entre las dimensiones Usuario

interno (estrategias) e identificacion del servicio (satisfaccion del
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usuario). Es decir que la estrategia de mejora en la calidad de servicio
contribuye de manera directa en la satisfaccion del usuario.

Analisis correlacional de las variables Sistemas de Informacion y
Personas.

En la Figura 14 se muestra la correlacion de las variables Sistemas de
Informacion (VI3) y Personas (VI4) en relacion con las dimensiones

Evaluacion de percepcion e Identificacion del servicio.

Figura 14
Correlacion de las variables Sistemas de Informacion y Personas
DIMEN SIONES Evaluacion de | ldentificacion
percepcion del servicio
Evaluacion de Correlacion de 1 645"
percepcion Pearson
Sig. (bilateral) 044
N 10 10
Identificacion del Correlacion de 645" 1
servicio Pearson
Sig. (bilateral) 044
N 10 10
* La cormelacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Nota La Figura muestra la correlacion entre evaluacion de percepcion e
identificacion del servicio, obtenido de los datos de la investigacion-
encuesta usuarios

En el En la Figura 14 se evidencia que existe una correlacion positiva
considerable, con un valor significativo de 0,645 entre las dimensiones
Evaluacion de Percepcion

(informacién disponible y clara) e

identificacion del servicio (satisfaccidon del usuario). Es decir que la
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informacién disponible y clara ayuda a la atencion eficaz y eficiente al

usuario.

Presentacion de los resultados y discusion

Se presentan los resultados de la ponderacion de los datos realizados
con la escala de Likert, detalladas en el Figura 15; se analizd cuatro
variables con sus cuatro dimensiones. Se observa que dos de las
dimensiones se encuentran en un nivel aceptable en relacion con la
informacion de los clientes y a los sistemas de informacion.

Figura 15

Resultado de Investigacion

Totalmente Ni acuerdo

En . Totalmente
VARIABLE |  VARIABLE S Hesaterdo] o Al e acrdo (o e
No [ DIMENSION | desacuerdo desacuerdo
DEPENDIENTE| INDEPENDIENTE - - 3 g :
0%-29% | 30%-49% | 50%-69% | 70% - 89% | 90% -100%
; (VI2) Estrategia 1 |Competitividad X
[*]
g o |(Vi2)Proceso 2 [Planificacion X
‘h -
3 § (v13) Sistemas de[ _ [Tomade
o} 3 X
K Informacién Decisiones
)
®
¥}

(V14) Personas 4 | Semicio -

Nota La Figura muestra el resumen de correlaciones de la investigacion

Las dimensiones Procesos y Personas son las que requieren un control
inmediato, ya que se encuentran dentro de la nominacién “ni de
acuerdo ni en desacuerdo” y “en desacuerdo” respectivamente; ya

que se evidencian aspectos negativos que afectan la calidad de servicio
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y la cultura organizacional las cuales se ven reflejadas en los
lineamientos operativos, estrategias a corto, mediano y largo plazo. Al
intensificar la calidad de servicio del Distrito Educativo 03D03 del cantén
La Troncal obtendremos resultados positivos en cuanto a la satisfaccion,
imagen y gestion en los procesos que maneja esta institucion Publica.

Conclusiones

La revision bibliografica permitio estudiar diferentes modelos de CRM
(Gestion de Relaciones con Clientes), para la propuesta de mejora en la
calidad de servicio de forma presencial del Distrito Educativo 03D03 del
canton La Troncal. Dentro de cada modelo estudiado se analizé sus

caracteristicas, objetivos y dimensiones.

El analisis de cada uno de los modelos expuestos, permitio seleccionar
el modelo éxito CRM; que cumpla con las necesidades de la
investigacion. La descripcion de los modelos hizo posible determinar
que el modelo éxito fuese el de Efrain de la Hoz y Ludys Lopez quienes
consideran al CRM como modelo de relaciones con los clientes, siendo
éste el modelo que mas se acopla a las necesidades del Distrito
Educativo 03D03 del cantén La Troncal y que aporte cambios positivos

en la calidad de servicio al usuario de forma presencial.

Se evalué la situacion actual de la calidad de servicio al usuario de forma
presencial en el Distrito de Educacién 03D03 del cantén La Troncal, en

el cual se evidencid un sinnimero de problemas que afectan de forma
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directa a la satisfaccion del usuario, en cuanto a la calidad de servicio

que reciben por parte esta institucion.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo contribuir con la optimizacion de los
estandares de seguridad, a través de un modelo de gestion seguridad de informacion
dirigido a un grupo de pequefias cooperativas de ahorro y crédito que operan en la
ciudad de Guayaquil. El mismo partid de una revision bibliografica, y un analisis
situacional de estas. Se aplicaron encuestas a un grupo de personas que poseen
responsabilidad dentro de estas cooperativas. Los resultaron pusieron en evidencia que
las principales dificultades afrontadas por estas organizaciones son infraestructura
fisica y tecnoldgica insuficiente para proteger sus recursos, robo y alteraciones de la
informacion y la inexistencia de sistemas aplicados para la sequridad de la informacion.
Se desarrollé6 un modelo de sistema de seguridad de la informacion orientada a las
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil, el cual estuvo basado
principalmente en la norma ISO 27001 con el propdsito de establecer, implementar,
operar, monitorear, revisar, mantener y mejorar la Sequridad de la Informacion en las
cooperativas involucradas. Se concluye que estas Instituciones financieras no aplican
sistemas de gestion de seguridad de lainformacion exponiéndolas a numerosos riesgos
y que ademas no utilizan herramientas apropiadas que les permitan tomar mejores
decisiones.

Palabras clave: sequridad, informacion, modelo, gestion, cooperativas.

Abstract

The objective of this research was to contribute to the optimization of security
standards, through an information security management model aimed at a group of
small savings and credit cooperatives that operate in the city of Guayaquil. It started
from a bibliographic review, and a situational analysis of these. Surveys were applied to
a group of people who have responsibility within these cooperatives. The results
showed that the main difficulties faced by these organizations are insufficient physical
and technological infrastructure to protect their resources, theft and alteration of
information and the lack of systems applied for information security. An information

! Magister en Sistemas de Informacion Gerencial, Universidad Tecnol6gica Empresarial de Guayaquil, Ecuador
2 Magjister en Sistemas de Informacién Gerencial, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Ecuador
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security system model was developed aimed at the savings and credit cooperatives of
the city of Guayaquil, which was based mainly on the ISO 27001 standard with the
purpose of establishing, implementing, operating, monitoring, reviewing, maintaining
and improve Information Security in the cooperatives involved. It is concluded that
these financial institutions do not apply information security management systems
exposing them to numerous risks and that they also do not use appropriate tools that
allow them to make better decisions.

Keywords: security, information, model, management, cooperatives.
Introduccion

Los sistemas informaticos llegaron para tomar posicion en el mundo empresarial en
relacion con el desarrollo de los procesos comerciales. Tal es su presencia que este se ha
ido incrementando a través del uso de diversos dispositivos electronicos, a los que se
puede tener acceso e intercambiar informacion, como transacciones, trasmision de

datos, etc., en tiempo real (Quiroz-Zambrano & Macias-Valencia, 2017).

Por otra parte, es importante destacar que la gestion de la informacion es la clave
para el crecimiento y el éxito de una empresa, pues esta permite y orienta hacia la
correcta toma de decisiones. Por ello, las pequefas empresas deben prestar mas
atencidn a asegurar su informacion y asignar los recursos necesarios para implementar
politicas de sequridad para prepararlos para posibles ataques cibernéticos. La
dimension de la seguridad en las microempresas y cooperativas ha sido uno de los
factores que se convierte en un desafio, debido a que en muchos casos, estas no
cuentan con los recursos disponibles que les permitan blindar sus sistemas, asi como

invertir en preparacion técnica de sus miembros (ParraA., 2014).

Segun la Revista ED Digital Economy Magazine, los ataques cibernéticos
aumentaron un 130% en 2016, siendo las pequenas empresas los objetivos mas
vulnerables. Segun este medio, los nUmeros son preocupantes y es posible que grandes
numeros puedan estar ocultos porque las compaiias no informan de todos los ataques,

porque un ataque cibernético puede comprometer su marca (Capital Online, 2015).

El tema no es nuevo, particularmente en Ecuador, El Diario El Comercio dice que
"Ecuador es vulnerable a los ataques cibernéticos" y que se ha encontrado que el pais

tiene vulnerabilidades en sus sitios web oficiales de empresas privadas; por esta razon,
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el gobierno, junto con las empresas privadas, deberian involucrarse en el asunto
tomando medidas preventivas para evitar que ocurra este tipo de ataque (Bravo, 2015),

protegiendo asi, los recursos de informacion de las organizaciones.

Este es el caso de las Pymes en Ecuador, debido a sus limitaciones, no pueden
implementar politicas de seguridad o medidas preventivas para proteger sus recursos
de informacion. Por lo tanto, es aconsejable que estas empresas puedan realizar

mayores esfuerzos con el fin de fortalecer sus sistemas de comunicacion.

Por tanto, las empresas deben tomar medidas de seguridad para proteger su
informacion de posibles ataques de seguridad. Esto debido a que la complejidad de los
nuevos sistemas informaticos y los datos procesados en los mismos, demandan de
procesos que deben desarrollarse por estas microempresas. De igual forma, la
problematica de la falta de conocimiento sobre los mecanismos tecnoldgicos que
permiten la proteccidn de la informacidn y las tendencias tecnolodgicas para protegerse
de las amenazas y ataques internos y externos han llevado a la necesidad de mejorar el

area de seguridad de la pequefia empresa para proteger su informacion.

A medida que se multiplican las amenazas a la informacion que circula en los
sistemas de las pequenas empresas, bajo la modalidad de cooperativas, se hace mas
necesario el uso de un modelo pararealizar la gestion de la sequridad de lainformacion.
Pues, este permitira un cambio sociocultural con responsabilidad y eficiencia en estas

pequenas empresas o Pymes.

En este contexto, el presente trabajo se enfoca en el desarrollo de un modelo de
Gestion de Seguridad de Informacion dirigido a una muestra de Cooperativas de Ahorro
y Crédito ubicadas en la ciudad de Guayaquil. Este modelo, se apoya en las
orientaciones dadas por la Escuela Superior de Redes RED CEDIA, la cual establece un

conjunto de orientaciones con adaptaciones al Estado ecuatoriano.

Es importante destacar que el desarrollo de la gestion administrativa en la actualidad
ha ido en franca aceleracidn, en la medida en la cual, las pequeiias empresas buscan
calidad y excelencia en sus procesos administrativos, que les permita evolucionar con

miras a lograr la eficiencia en cada uno de sus procesos. Dentro de estas organizaciones
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hacen presencia las Cooperativas de Ahorro y Crédito, las cuales, bajo su personalidad
juridica y propiedad social, establecen emprendimientos con sus socios para generar
desarrollo en el pais. Aunque, segun algunos reportes por investigadores que se
encuentran en lineas siguientes, estas estarian reportando algunas debilidades en sus

sistemas de informacion.

Bajo este panorama, la informacion en cada una de estas organizaciones es
actualmente un recurso clave, pues esta funciona como el mecanismo que permitira a
la empresa ser competitiva y mantenerse en el tiempo (Santamaria, 2017). En este
sentido, la tecnologia juega un papel clave en la creacion, uso, almacenamiento,
divulgacion y destruccion de la informacion generada, eso la hace parte integral de
todos los aspectos de la organizacion. Y esta perspectiva se basa en que la seguridad
informatica constituye en la actualidad un pilar esencial en la estabilidad de las

empresas, no solo de las Pymes sino cualquier tipo de empresa (Parra A., 2014).

Por consiguiente, las organizaciones cada vez mas se esfuerzan por garantizar que la
tecnologia brinde apoyo para ayudarlas a tomar decisiones y alcanzar objetivos
estratégicos para minimizar el riesgo involucrado. Para este propdsito, se requieren
pautas de seguridad para regular la gestion adecuada de la copia de seguridad de la
base de datos, la informacion contable, los datos administrativos, las copias de

seguridad del correo electrdnico y la informacion del usuario individual.

Es un requisito previo para que las instituciones logren una buena coordinacion en el
area de tecnologia y la adapten a la estrategia institucional a través del cuadro de
mando de Tecnologia de Informacion (TI) y el ajuste de procesos que eviten que la
informacion se vuelva vulnerable debido a la falta de pautas regulatorias. Para hacer

esto, es importante analizar dentro del sistema de los riesgos de sequridad.

El sector de Cooperativas de Ahorro y Crédito en Ecuador

Las cooperativas en el Ecuador han tenido un importante papel en la economia durante
los Ultimos tiempos, pues estas han permitido la expansidn de la participacion de
ciudadanos como socios en su desarrollo. En este sentido, estas nacen dentro de la

politica de implementacion de una economia popular y solidaria en el pais, pues su
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intencion fue agrupar personas que encontrandose unidos por lazos de parentesco,
vecindad, contratos, en funcidon de unir esfuerzos para emprender el desarrollo de
actividades econdmicas para para la produccidn, obtencién y distribucion de bienes o

servicios y con ello, satisfacer necesidades en comun (Caicedo & Vasquez, 2020).

Coraggio, (2014), expone al respecto que: “entendemos por Economia Solidaria el
sector de la economia que se rige interna y externamente por relaciones de
cooperacidn, intercambio, financiamiento y consumo solidarios” (pag. 9), el mismo la
concibe como aquella forma de economia que se desarrolla en un ambiente
democratico, participativo y simétrico, donde se asume un enfoque de responsabilidad
propiay servicio hacia lo social, asume una cultura de derechos humanos, que se centra

en el servicio y apoyo mutuo como sociedad.

Bajo esta perspectiva, las cooperativas de ahorro y crédito en el Ecuador de acuerdo
con laSuperintendencia de Economia Populary Solidaria (2020) las cuales poseen como
objetivo primordial desarrollar actividades de intermediacion en el financiamiento y de
responsabilidad social para con sus respectivos socios, terceros o con clientes. Estas se
crearon bajo la resolucion N° 038-2015-F de febrero, 13 del afio 2015, bajo cargo de la
figura de la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera. Estableciendo la
regulacion de los segmentos y entidades de este sector con base en el saldo de los

activos y del tipo.
La Seguridad de informacion

La seguridad de informacion se conoce como el conjunto de medidas preventivas que
estan orientadas a la deteccion de posibles riesgos y amenazas, vulnerabilidades del
sistema general de sequridad de una determinada empresa u organizacion. Esta
definicion amplia permite hacer una clara distincion en seguridad de informacién y
seguridad informatica, la cual, evidentemente, hace referencia a dos cosas distintas

(Figueroa-Suarez, Rodriguez-Andrade, Bone-Obando, & Saltos-Gomez, 2017).

Asi pues, la sequridad de informacion se refiere a la proteccion y resguardo integral de
un sistema que se maneja en una determinada organizacion, en el cual se aplican
técnicas de proteccion de la informacion. Su evaluacion posee un amplio alcance en

torno al analisis de riesgos, amenazas, asi como una evaluacion de escenarios. Mientras
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que la sequridad informatica es aquella que se refiere al resguardo de datos dentro de

un sistema informatico propiamente (Linux, 2020).

Por su parte, Figueroa-Suarez, Rodriguez-Andrade, Bone-Obando, y Saltos-Gémez
(2017) sostienen que la sequridad informatica se refiere a la proteccion que se le brinda
a la informacion que esta dentro de un dispositivo informatico, es decir, al tipo de
seqguridad interna, que brinda soluciones especificas a una falla en su sistema de
seqguridad. Esta diferenciacion permite poner en contexto el tema que se desarrolla, y
con ello, sentar las bases que admiten un punto de partida claro en relacion con el

objeto de estudio.

La seguridad de informacion debe ser una intervencion amplia que contemple la
proteccion no solo de la informacion, sino del sistema en general, los recursos, los
posibles errores y el posible impacto que se pueda generar de algun evento de
inseguridad. Estas medidas le permiten a la organizacion su permanenciay continuidad
en el tiempo. Asi como la minimizacion de los riesgos, esto, evidentemente, favorecera

lainversidn y la protegera de las amenazas.

La sequridad de informacion estd conformada por los siguientes aspectos que se
vinculan con la necesidad de un sistema de gestion que permita desarrollarla en el

marco de una vision general:

Transformaciones
tecnolégicas

Andlisis de riesgos

Legislaciony Politicas de Procesos y Actividades
normativas seguridad procedimientos operativas

Figura 1 Perspectiva general de un Sistema de Seguridad de la Informacién
Fuente: Modelo tomado de la Escuela Superior de Redes RED CEDIA (Silva, Segadas, & Kowask, 2014,

pag. 29)
Los aspectos que se evidencian en la figura 1, se relacionan con la gestidon de la
seguridad de la informacion. En ese sentido, con respecto a las transformaciones
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tecnoldgicas, estas son permanentes en el sistema de informacion, pues siempre
saldran actualizaciones que se deben considerar en la gestidon y operaciones de la
informacion. En torno a ello, cada vez que estos cambios aparecen, también surgen
nuevas amenazas y riesgos, esto hace que las evaluaciones deban hacerse de forma

permanente.

Otro de los aspectos claves en el manejo de un sistema de gestion es la normativa que
orienta todo el proceso que se lleva a cabo en la organizacion, considerando cada una
de las unidades administrativas, como por ejemplo: finanzas, la cual es una de las
instancias mas importantes, y debe regirse por pautas y normativas que establece el
Estado para su manejoy cumplimiento de lo relativo aimpuestos, es decir, toda la parte
de regulacién y de las reglas del juego e intercambio comercial y en lo relativo a

contratacion de personal, etc.
Mecanismos y medidas en la seguridad informatica

La seguridad informatica deberia, en principio, estar respaldada por la creencia de que
el equipamiento desde el que se enviay recibe la informacion debe estar debidamente
protegido. Las implementaciones de seguridad de la informacion deben basarse en

estandares y normas que guien la correcta ejecucion de la seguridad de la informacion.

De manera que, todas las instituciones financieras deben cumplir con normas vy
estandares especificos que regulen su funcionamiento. En este sentido, el proceso
técnico también debe cumplir con las normas y estandares. Gran parte de estos
estandares estan fundamentados en las normas ISO correspondientes, junto con
metodologias establecidas para la gestidon de los distintos procesos dentro de una
organizacion. Es por ello que, mediante los fundamentos de la Norma ISO 27001 se
presentan cada uno de los procedimientos para la planeacidn, disefio e implementacion
de la seguridad informatica dentro de las redes de datos de las cooperativas de ahorro

y crédito.

El proposito de la norma ISO 27001 es proporcionar un modelo para establecer,
implementar, operar, monitorear, revisar, mantener y mejorar un Sistema de Gestion

de Seguridad de la Informacion (SGSI). Esta norma menciona la siguiente importancia:

J Comprender los requisitos de seguridad de la informacion de la organizacion.
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. Implementary operar areas relacionadas con la gestion de riesgos de sequridad,
controles de segquridad generales definidos y sequridad de los recursos fisicos,

ambientales y humanos.

. Monitorear y verificar el desempefio y la efectividad del Sistema de Gestion de

Seguridad de la Informacion (SGSI).

El propdsito de un SGSI es reconocer, asumir, gestionar y minimizar los riesgos de
seqguridad de la informacion de una organizacion de forma documentada, sistematica,
estructurada, reproducible, eficiente y adaptada a cambios en riesgo de medio

ambiente y tecnologia.

Los sistemas de gestion de seguridad de la informacidon contribuyen a establecer
politicas y procedimientos relacionados con los objetivos comerciales de una
organizacion para mantener un nivel de exposicion que siempre es inferior al nivel de
riesgo que la propia organizacion prevé. Para garantizar que la seguridad de la
informacion se gestione correctamente, primero debe identificar su ciclo de vida y los
aspectos relevantes empleados: Confidencialidad: No se proporcionard ni divulgara
informacion a personas, entidades o procesos no autorizados; Integridad: Mantener la
precision e integridad de la informacion y cdmo se procesa; Disponibilidad: Acceso y
uso de lainformacion y sistemas de procesamiento por personas, entidades o procesos

autorizados, segun sea necesario.

Para el establecimiento y control de un Sistema de Gestion de la Seguridad de la
Informacion fundamentado en la norma ISO 27001, se utiliza el ciclo continuo PDCA
(Jimeno, 2021), es decir, Plan (planificar): establecer el SGSI; Do (hacer): implementary
utilizar el SGSI; Check (verificar): monitorizary revisar el SGSI; Act (actuar): mantenery

mejorar el SGSI.

Metodologia

Se planted un disefio de tipo no experimental, por cuanto no se sometieron las variables
a experimentos, ni se manipularon deliberadamente. fue necesario empezar por
analizar e identificar los problemas de sequridad que estas cooperativas presentaban

en sus sistemas internos de informacion.
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La investigacion tuvo un alcance con un nivel descriptivo-analitico de la informacion,
porque en primera instancia, se definieron y describieron las variables establecidas, en
funcion de la informacion recolectada de las cooperativas, documentos y archivos

oficiales, asi como de algunos funcionarios de estas organizaciones.

El enfoque de la investigacion buscd tener una amplia panoramica de la informacion
que se obtuvo de estas cooperativas, por ello, asumid un enfoque mixto. La informacion
de origen cualitativa, fue la que se recopild del analisis interno de las cooperativas,
buscando la conformacion de un diagndstico lo mas completo posible.Y la informacion
cuantitativa, se extrajo de los documentos, informes, de paginas oficiales como la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. Asi como de la informacion de las
encuestas aplicadas a los funcionarios y responsables de la seguridad de algunas

cooperativas.

La poblacion de estudio estuvo compuesta por 7 cooperativas, de las cuales, se
estudiaron a tres (3) personas por cada cooperativa, compuestos por los gerentes, el
jefe de soporte y sistema, y el de gestidn de riesgo, para un total de 21 personas. De
manera que, al estar identificada la poblacion objeto de estudio, y ser una baja

poblacion de estudio, no se aplico una técnica de muestreo probabilistico.

Resultados y discusion

Pregunta 1: ;Cree que es importante la sequridad de la informacion de la institucion?

Tabla 1: Importancia de la seguridad de informacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 19 90%

No 2 10%

Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia (2021)

Pregunta 2: ;Considera que la infraestructura informatica de la institucion es

vulnerable?

Tabla 2: Vulnerabilidad de la infraestructura informatica

Categoria Frecuencia Porcentaje
Vulnerable 3 14%
Medianamente vulnerable 10 48%
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Muy vulnerable 8 38%
Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia (2021)

Pregunta 3: ;La empresa posee estrategias para la proteccion de informacion?

Tabla 3: Estrategias de proteccion de informacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 2 10%

No 19 90%

Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia (2021)

Pregunta 4: ;La empresa ha sufrido de robos de informacion?

Tabla 4: Robos de informacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 5 24%

No 16 76%

Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia (2021)
Pregunta 5: ;Quiénes tienen acceso a la informacion de los activos?

Tabla 5: Personal con acceso a informacion de activos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Gerente 11 52%
Encargado de sistemay soporte 7 33%
Jefe de seguridad y riesgo 3 14%
Gerente de contabilidad o) 0%
Gerente de caja o) 0%
Gerente de planeacion financiera o) 0%
Total 21 100%
Fuente: elaboracion propia (2021)
Pregunta 6: ;La empresa ha sufrido de alteracion de informacion?
Tabla 6: Alteraciones de informacion en institucion
Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 17 81%
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No 4 19%

Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia (2021)

Pregunta 7: ;La red empleada por la entidad financiera posee un sistema de sequridad

de informacion?

Tabla 7: Seguridad de la red empleada por la institucion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 9 43%

No 12 57%

Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia (2021)
Pregunta 8: ;Considera que la informacion de activos tiene amenazas relevantes?

Tabla 8: Amenazas a informacion de activos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 18 86%

No 3 14%

Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia (2021)

Pregunta 9: ¢La institucion financiera aplica controles adecuados a la informacion que

maneja?

Tabla g: Controles aplicados al manejo de informacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 8 38%

No 13 62%

Total 21 100%

Fuente: elaboracidon propia

Pregunta 10: ¢La institucion posee politicas para el tratamiento y manejo de la

informacion?
Tabla 10: Politicas y manejo de informacion
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Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 6 29%
No Ly 71%
Total 21 100%

Fuente: elaboracion propia

La encuesta estuvo orientada a exponer la situacion actual de las entidades en relacion
a la sequridad de la informacion de manera que sirva como marco referente para el
desarrollo del modelo. En este sentido, sobre la importancia que asignaban los
encuestados a la sequridad de la informacion se observd una alta frecuencia (90%) en
la respuesta positiva, lo que deja ver que los encuestados reconocen la trascendencia

que puede tener la sequridad informativa dentro de sus entidades.

Pese a lo mencionado, a medida que avanzaba la encuesta se pudo constatar que las
entidades no poseian sistemas, estrategias o politicas orientadas al resguardo de su
informacion y que les ayudard a conseguir sus objetivos de forma optima. Asi, por
ejemplo, al preguntar sobre si la entidad poseia estrategias para la proteccion de la
informacion, quedo expuesto que un alarmante 9o % manifestd no tenerlas. De esta
forma, aunque las personas encargadas reconozcan laimportancia del tema tratado, es
evidente la carencia de aplicacion de sistemas o modelos para la seguridad de la

informacion.

Este tipo de situacion podrian se perjudiciales para las entidades, que pueden ser
victimas de robos o alteraciones de su informacion. En este caso, quedo registrado una
baja frecuencia de robos de informacion, solo el 24 %, sin embargo, no es un porcentaje
que hay que menospreciar, considerando las repercusiones que esto podria acarrear a
toda la entidad. Por otro lado, si se registro una alta frecuencia en las alteraciones de la
informacion, un total de 81 % de toda la poblacidn encuestada manifestd haber sufrido
esto en su institucidn, lo que nuevamente refleja las consecuencias de no poseer

sistemas orientados al resqguardo de la informacion.

Por otro lado, al preguntar sobre si la entidad poseia sistemas de seguridad de

informacion, un 57 % manifestd no tenerla, lo denota que un mayor porcentaje de
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cooperativas de ahorro y crédito no poseen sistemas que les ayude al resguardo de su
informacion. Es asi, como todos los resultados muestran la imperativa necesidad en las
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil de la aplicacion de modelos,
sistemas, politicas o estrategia dirigidas al aseguramiento de su sequridad informativa,
a fin de que puedan tener un control pleno de sus activos, reducir amenazas y lograr

metas establecidas.

Conclusiones

En la actualidad las cooperativas de ahorro y crédito en la ciudad de Guayaquil no
aplican sistemas o modelos de gestion de la sequridad de la informacion, lo cual las
vuelve vulnerables debido a que se encuentran expuestas a numerosos riesgos en sus
sistemas informativos o de informacion que podrian implicar diversos problemas, que
van desde la fuga de informacion hasta la desercion de usuarios. Ademas, las
cooperativas de este sector, generalmente no emplean herramientas apropiadas que
les permitan una adecuada toma de decisiones, por lo que, sus metas a corto, mediano

y largo plazo pueden verse profundamente limitadas.

Las implementaciones de seguridad de la informacion deben basarse en estandares y
normas que guien la correcta ejecucion de la seguridad de la informacion. De esta
forma, las instituciones financieras como las cooperativas de ahorro y crédito deben
cumplir con normas y estandares especificos que regulen su funcionamiento. Gran
parte de los estandares para el resguardo de la informacion estan fundamentados en
las normas ISO en la serie 27000, junto con metodologias establecidas para la gestion

de los distintos procesos dentro de la organizacion.

El disefio del modelo estuvo basado principalmente en la norma ISO 27001 con el
proposito de establecer, implementar, operar, monitorear, revisar, mantener y mejorar
un Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion. Es asi como se espera que el
modelo de gestion de seguridad de la informacion contribuya a establecer politicas y
procedimientos relacionados con los objetivos comerciales de las cooperativas de
ahorro y crédito de la ciudad de Guayaquil, para mantener un nivel de exposicion que
siempre es inferior al nivel de riesgo que la propia organizacidn prevé y para garantizar

que la seqguridad de la informacidn se gestione correctamente.
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Resumen

El presente estudio expone como finalidad disefiar un modelo de Business intelligence
que permita gestionar datos de catastros de planificacion territorial en el cantdn
Bolivar, la problematica que da origen a esta investigacion se deriva de la falta de una
herramienta que permita una mejor gestidn de los datos catastrales en dicho sector,
por esto, se recopila informacion tedrica que permita comprender la funcionalidad de
las herramientas de business intelligence. La metodologia de la investigacion aplicada
fue descriptiva y no experimental con un enfoque mixto, porque recopila datos
cuantitativos y cualitativos provenientes de encuestas y entrevista realizadas al
personal. Para esta investigacion se considera la poblacion total, conformada por 7
personas del departamento de catastros. La recopilacion de datos facilito la
comprension de debilidades actuales, subsiguientemente en la propuesta se diseia la
esquematizacion y analisis de datos bajo un modelo de Power BI. Se concluye que el
aporte que genera el sistema es sustancial, generando una administracion amplia de los
datos y proporcionando una gama de opciones para la presentacion de informes.

Palabras claves: Catastros, Base de datos, TIC, Business Intelligence, Power Bl

Abstract

The purpose of this study is to design a Business intelligence model that allows
managing data from territorial planning cadastres in the Bolivar canton, the problem
that gives rise to this research derives from the lack of a tool that allows a better
management of cadastral data in this sector, therefore, theoretical information is
collected to understand the functionality of business intelligence tools. The
methodology of the applied research was descriptive and not experimental with a
mixed approach, because it collects quantitative and qualitative data from surveys and
interviews conducted with staff. For this research, the total population is considered,
made up of 7 people from the cadastre department. The data collection facilitated the
understanding of current weaknesses, subsequently in the proposal the schematization
and analysis of data is designed under a Power Bl model. It is concluded that the input

1 Master en Educacion Informatica, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Ecuador
2 Master en Sistemas de Informacién Gerencial, Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil, Ecuador
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generated by the system is substantial, generating extensive data management and
providing a range of options for reporting.

Keywords: Cadastres, Database, TIC, Business intelligence, Power Bl

Introduccion

Los catastros se presentan como censos de diferentes bienes inmuebles de una
poblacion, ademas de permitir el registro y la gestion del pago de impuestos requlada
por parte de los gobiernos locales, por lo cual, se comprende que maneja una gran
cantidad de informacion dentro de su base; la gestion de una amplia data puede
acarrear consigo problemas dentro del proceso (Camacho, Hurtado, Navarro, Hurtado,
& Nieves, 2017).

No obstante, en la actualidad, con un mundo que presenta de forma constante avances
tecnoldgicos en temas de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), se
emplean nuevas metodologias y sistemas capaces de asistir en esta clase de
procedimientos, siendo una de estas las herramientas de inteligencia de negocios
(Cordero, Erazo, Narvaez, & Cordero, 2020).

Por lo mencionado anteriormente, es que surge la idea del presente estudio que busca
indagar en como la adaptacion de una herramienta Business Intelligence (BI) puede ser
util dentro del proceso de gestion de datos de catastros, para esto, se emplea una
indagacion teorica sobre lo que comprende esta TIC y la metodologia que implementa,
ademas del analisis de los elementos que se examinan dentro de los catastros para
poder proponer un recurso alienado a sus necesidades.

En el contexto nacional e internacional, la gestion de datos catastrales se considera de
gran relevancia por los datos que genera para los municipios y el gobierno central, asi
como para los ciudadanos, en el estudio de Davila (2017) "“la eleccion de una
metodologia catastral que permita la implementacion de un catastro fiable y eficiente,
es una de las decisiones mas importantes que puedan tomar para el desarrollo del
canton” (pag. 11).

Dentro de los antecedentes de la gestion de informacidon catastral con la
implementacidn de Bl se puede mencionar el estudio expuesto por parte de Cardenas

(2018), en el que se globaliza a este sistema para mejorar la administracion y toma de
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decisiones en la distribucidn de agua potable en el cantén Ibarra, siendo empleado
debido a la unificacion de datos que promueve el sistema anteriormente mencionado.
Siendo el motivo que da surgimiento a una problematica, la gestion de una gran base
de datos trae consigo errores, inconsistencia y mal registro de informacion, asi como
problemas de busqueda de los datos almacenados (Robaina, Reyes, & Chang, 2017),
por esto, es necesario que las entidades cuenten consigo herramientas apropiadas para
evitar un colapso o mala administracion de la informacion recolectada.

Catastro

Los catastros se componen de informacion demogréficos dentro de un sector, sirven
para tener registros de las caracteristicas sociales y territoriales de los ciudadanos de
dicha localidad, segun Davila (2017) “en su concepto mas amplio, es el inventario o
censo de la riqueza inmobiliaria de un pais, una region, una entidad federal o un
municipio” (pag. 14).

Elinvestigador mencionado en el parrafo anterior brinda un concepto que engloba a los
catastros como el inventario de diferentes datos, es decir, informacion recolectada y
clasificada por sus caracteristicas, siendo pertenecientes a las cualidades de un sector
geografico de una nacion.

Para Padilla (2017) se lo debe ponderar como la exploracion de una diversa fuente de
datos proveniente de una zona delimitada, pudiendo ser segmentada como parte de
geografias rurales y urbanas, entre otros componentes de sociales y econdmicos
dentro de este sector.

Base de datos

La base de datos que se comprende como el almacenamiento de informacidn, fue una
necesidad que surgio de la zona industrial, lo que dio origen para 1884 uno de los
primeros sistemas destinados a su administracion, el cual, fue desarrollado por Herman
Hollerith. Su surgimiento es consecuencia de una necesidad de conservacion de
informacion de forma mas apropiada, lo que promovio varias herramientas para
conseguir este proposito como la observada en la figura anterior. Por su parte, Gomez
(2013):

El término base de datos surgié en 1963, en la informatica una base de datos
consiste en una coleccion de datos interrelacionados y un conjunto de
programas para acceder a dichos de datos. En otras palabras, una base de datos
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no es mas que un conjunto de informacidn (un conjunto de datos) relacionada
que se encuentra agrupada o estructurada. (pag. 5).

Es decir, que la existencia de estos recursos data de varios afos atras, en el que se
observa la necesidad de obtener un conjunto de informacidn que se encuentra
relacionada dentro de un mismo espacio. Para Quifidnez (2016) “es considerada como
un repositorio de datos, es decir que es la agrupacion o conjunto de datos que tienen
contextos similares, los cuales son almacenados para ser utilizados posteriormente”
(pag. 11).

Gestion de datos

La gestion de datos para Vidal, Pujals, Castaiieda y Bayarre (2017) es:

El proceso de organizar, evaluar, presentar, comparar los datos y generar
informacion en un determinado contexto, de forma veraz, oportuna,
significativa, exacta, Util y que esté disponible en el momento que se necesite,
es el insumo fundamental para la toma de decision eficiente, efectiva y de
calidad. (pag. 1).

Lo referenciado indica que la gestion de informacion se desarrolla para comparar datos,
por lo que se visualiza que es oportuna en la toma de decisiones, los catastros son parte
de este proceso por los registros que permiten obtener tanto a los gobiernos como a los
ciudadanos que pueden conocer aspectos demograficos.

Tecnologias de informacion (TI)

Las tecnologias de la informacion (Tl) son herramientas que permiten el envio de
informacion, ademas de su conservacion en modulos digitales para su posterior
utilizacion y analisis, de acuerdo con Calzada y Abreu (2009) “Se ocupa del uso de las
computadoras y su software para convertir, almacenar, proteger, procesar, transmitir
y recuperar la informacion” (pag. 24).

Estas tecnologias se centran de forma directa en brindar datos, en administrar la gran
afluencia de estos desde que se originan, para ser tratados de forma secuencial y para
mantenerlas de manera apropiada en espacios digitales que permitan una distribucion
para los usuarios, el cual, la requiere en determinada presentaciones simples o
complejas para ejecutar su analisis o utilizacidn en examinaciones y toma de decisiones,

porende, tienen una gran importancia para los directivos y administradores de empresa
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y gobiernos por la funcionalidad que presentan en arbitrajes para formulacion de
medidas.

Business Intelligence

Los Business Intelligence son utilizados en el mundo de los negocios como
herramientas digitales para generar fuentes de datos de varios origenes y formular una
combinacion de informacion que permita visualizar el comportamiento de areas o
sectores para presentar informes y formular decisiones completas y oportunas. Silva,
Pino y Alejo (2018):

Se define como la habilidad corporativa para tomar decisiones. Esta se logra
mediante el uso de metodologias, aplicaciones y tecnologias que permiten
reunir, depurar, transformar datos, y aplicar en ellos técnicas analiticas de
extraccion de conocimiento (...), los datos pueden ser estructurados para que
indiquen las caracteristicas de un area de interés (-, generando el conocimiento
sobre los problemas y oportunidades del negocio para que pueden ser
corregidos y aprovechados respectivamente. (pag. 327).

Estos modelos presentan analisis estadisticos de la informacion de las diferentes areas
para ser presentada con una mejor visualizacion. De acuerdo con Mufioz, Osorio y
ZUhiga (2016) “La inteligencia del negocio como ya se sabe es el eje integrador de la
informacion en la empresa, por tanto, son las propias areas que estan en el foco de
accion de la BI” (pag. 196). Lo que comprende que genera un enfoque relacional entre
los diferentes departamentos, a esto se le conoce como fuente y son los origenes de la
informacion que se guarda dentro del modelo Bl que implementa una entidad.

Las Bl son herramientas que ya estan estructuradas dentro del mercado, no obstante,
pueden ser sistemas disenados por parte de las empresas u organizaciones para
adaptarlas a las necesidades que muestra sus procesos con respecto a la gestion de
informacion, siendo sistemas adaptables a las necesidades de una empresa y a los
informes que requiera conocer y medir de forma periddica sobre la actividad que
realiza. Estas herramientas se pueden adaptar y disefiar conforme al nivel jerarquico de
una organizacién en el que se empleen, entre las herramientas segun areas

departamentales estan las siguientes:
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Balanced Scorecard,

Alta Gerencia Dashboards
Gerencia Media y Herramientas de
Analistas de Informacién Consulta OLAP

. Reportes Preformateados
Personal a Nivel Integracién con Hojas
de Operaciones Electrénicas

Inteligencia de negocios
Figura 1: Inteligencia de negocios por departamento de una empresa
Fuente: Mufioz et al. (2016)

Como se observa en la figura 1, la funcionalidad y herramientas Bl varian conforme al
departamento que se desea dar solucidn, mientras que en la gerencia se implementan
sistemas de Balanced Scorecard o Dashboard, en la parte operativa se utilizan reportes
pre formateados o integracion de hojas electrénicas como recursos de asistencia de
inteligencia de negocios. De acuerdo con Cardenas (2018), los principales componentes
y productos de la inteligencia de negocios son los siguientes:

Tabla 1: Principales productos y componentes del Bl

Productos BI Componente Bl

e (Cuadros de Mando e Datamart

Integrales (CM1) e Data Warehouse

e Sistemas de Soporte a la
Decision (DSS)

e Sistemas de Informacion
Ejecutiva (EIS)
Fuente: Cardenas (2018)

Por su parte, Sanchez (2016) presenta una tabla que menciona todos los componentes
que deberian considerar en una inteligencia de negocios, siendo estos presentados en

la siguiente figura:
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informacion

Fuentes de ] « Alimentan de informacién el DWH

« Extraccién, transformacion y carga de los datos
en el DWH. Los datos se transforman, limpian,
filtran y redefinen

= Almacena los datos logrando su flexibilidad,

facilidad de acceso y administracion

» Herramientas de visualizacién, analisis y
navegacion

= Calculos, consultas, planeamiento, pronostico y
andlisis de escenarios en big data

Figura 2: Componentes de un Bl
Fuente: Sanchez (2016)

Fuentes de informacion (Datos internos o externos: Es la informacion
operacional que compone el entorno de la B, estos datos se encuentran en el
sistema transaccional que administran datos diarios de la institucion, siendo el
fundamento de la calidad de informacidn que se entregue al usuario (Gonzalez,

Rodriguez, & Guitart, 2016).

Herramientas de construccion de base de datos: Aqui se contempla el proceso
ETL para depuraciones de informacion para que los datos tengan consistencia 'y
se eliminen las variaciones para poder ser cargados en al Data Warehouse,

ademas, sirven para administrar y monitorear los procesos.

Administrador de datos: Entorno que permite mantener datos en el Data
Warehouse, conteniendo informacion transformada y que estara disponible

para ser presentada.

Componentes de acceso: Son servicios de middleware que vinculan a los
usuarios finales con el almacenamiento de los datos, permitiendo visualizar

datos de forma actualizada.

Componentes de explotacion de informacion: Permiten la compresion de datos

y la toma de decisiones, considerando que facultan la creacién de informes
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empresariales, entre las herramientas estan: a) Query and Reporting: Permite la
extraccion de informacion en base a un criterio de consulta; b) Cuadro de Mando
analitico: Presenta un resumen de informes y realizacion de indicadores claves;
c)Cuadro de Mando Integral: Permite la alineacion de las areas a los objetivos de
la entidad; d) Online Analytical Processing (OLAP): Para la gestion de base de
datos relacionales plantea interrogantes complejas (Sanchez, 2016).
Power Bl
Dentro del estudio, la herramienta a emplear para la gestion de una inteligencia de
negocios se presenta la Power BI, en este sentido, se hace mencion a la
conceptualizacion presentada por Carhuaricray Gonzales (2017), indicando que “es una
potente suite de herramientas analiticas, que en poco tiempo se pueden construir
cuadros de mando y tableros de control tan efectivos como vistosos” (pag. 32).
Este sistema o herramienta digital, permite que los directivos y usuarios en general
cuenten con una estructura solida para gestionar bases de datos de procesos y aspectos
particulares que requieran de una administracion eficiente de informacion para
propiciar informes y presentaciones que permitan una adecuada toma de decisiones.
La finalidad de esta herramienta es unificar datos que tengan diferentes fuentes dentro
de unabase que genere presentaciones interactivas para poder mejorar la visualizacion,
resultados y comprension de la informacion, creando métricas e informes para tomar

decisiones (Microsoft Power Bl, 2021).

Power Bl service

Hundreds of data sources

. m “ CONNECT

ACCESS - -

Power BI Desktop -
il b_ﬂ
PUBLISH
Power Bl gateways

e : !

Figura 3: Herramienta Power Bl
Fuente: Carhuaricra y Gonzales (2017)
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Esta herramienta presenta una serie de sistemas como lo muestra la figura 3 que

pueden ser implementados por parte de las instituciones, estas son:

e Power Bl Desktop, TIC de escritorio que faculta el vinculo e importacion con datos
externos, que provienen de base de datos, archivos texto, Excel, servicios de la
nube, entre otros; ademads, se ejecuta la transformacion de esta informacion
desarrollando columnas y manipulando un lenguaje DAX, y por Ultimo, dispone de

un proceso de realizacion de informes.

e Power Bl Service, se presenta como una aplicacion web situada en la nube de
Microsoft (Azure), este sistema desarrolla y edita informes, establece dashboards y

faculta la comparacion de estos frente a distintos usuarios.

e Power Bl Mobile, grupo de aplicaciones para dispositivos moviles, que permiten
transmitir informes y dashboards (Cardenas, 2018).
Las caracteristicas de esta herramienta son diversas como se puede observar en la
informacion anterior, sus servicios se vuelven atractivos y la adaptacidn a tecnologias
moviles facilitan sus accesos en cualquier parte en el que se encuentre un funcionario o
directivo de la organizacion.
Bajo estas cualidades la herramienta Power Bl se convierte en un recurso Util para el
desarrollo del estudio y que permita una adecuada gestion de la base de datos generada
por parte de los catastros y brindarles a los funcionarios un elemento que permita
mejorar su administracion.
Comparativas de algunos de los productos de Business Intelligence lideres en el
mercado.
De acuerdo al portal web, arbentia.com (arbentia.com, COMPARATIVA DE
HERRAMIENTAS DE BUSINESS INTELLIGENCE | POWER Bl VS TABLEAU VS QLICK,
noviembre gth, 2020), en su publicacion, realiza la comparativa de 3 herramientas de
Business Intelligence. Las herramientas que se usaron para el analisis fueron: Tableau,
Qlik y Microsoft Power Bl, quienes de acuerdo al portal son los lideres en el mercado
competitivo de BI.

Tabla 2: Descripcion de herramientas Bl

‘ Power BI | Tableau Qlik
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Herramienta de Microsoft
con servicio en la nube con
facil implementacion; que
permite subir, compartir y
tener acceso a informes
desde cualquier
dispositivo, ya sea un
ordenador, unatablet o un
smartphone.

Ventajas:

Incremento de la eficiencia
en las compafias para
extraer  informes  de
manera autonoma cuando
lo requieran sin tener un
conocimiento  especifico
de la misma.

Contiene una herramienta
Quick Insights que
determina las
correlaciones y patrones
dentro de sus datos,
produciendo graficos vy
graficos personalizados.

Caracteristicas generales

Cuadros de
mando  personalizables,
Creacion de informes
interactivos, Cuadro de
preguntas y respuestas,
Indicadores de tendencias,
Herramientas completas
de informesy visualizacion
de datos, Panel de
navegacion, Conjuntos de
datos, Botones de ayuday
comentarios

Productos

Power BI Desktop,
Servicio Power Bl y Power
Bl Mobile

Visualizacion

Capacidad de integracion
lo que permite generar

Informes,

Herramienta Bl que sirve
para la  visualizacion
interactiva de los datos,
los  usuarios  pueden
interactuar: comparando
datos, filtrandolos o
creando una conexion
entre unas variables vy
otras.

Ventajas:

Los usuarios pueden
profundizar y explorar
datos sin ninguna
experiencia de

programacion.

Capacidad de conectarse a
una multitud de fuentes de
datos.

Un usuario con
experiencia en
programacion, puede
utilizar Tableau como
front-end para realizar
inmersiones estadisticas
profundas y  analisis
avanzados.

Caracteristicas generales
Visualizacion de datos,
Creacion de  paneles
interactivos,
Notificaciones de datos,
Gestion de metadatos,
Comentarios en el tablero,
Alternar vista y arrastrar y
soltar.

Productos
Tableu Desktop, Tableu
Servery Tableu Online.

Visualizacion

Es una plataforma
enfocada al analisis visual
de datos y aplicaciones
interactivas que tiene por
objetivo  mejorar el
proceso de acceso a los
datos de cara al usuario.

Ventajas:

Los conocimientos de
datos se pueden generar
rapidamente a partir de un
usuario competente, ya
que las capacidades de
analisis de datos estan
limitadas solo por sus
capacidades de creacion

de scripts.

El  motor  asociativo
subyacente realiza
uniones  naturales en

tiempo real en funcion de
las selecciones del usuario,
destaca las relaciones
entre las entidades para el
usuario.

Caracteristicas generales
Visualizaciones de datos,
BuUsqueda natural,
Plantillas informes
avanzados,  Conectores
predeterminados y
personalizados, Reportes
personalizados,
Colaboracion segura en
tiempo real.

de

Productos
Algunos productos son
Qlik Sense, Qlik Analytics
Platform, Qlik Core o
QlikView
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cuadros de mando
potentes.  Facilita los
procesos de reporting, ya
que es posible importar
visualizaciones generadas

por otros wusuarios y
adaptarlas a los datos.
Usabilidad

Es un programa con una
interfaz muy intuitiva que
estd pensado para todo
tipo de usuarios, tengan o
no tengan experiencia en
el analisis de datos (como
pueden ser los roles de
Marketing o Ventas), por
lo que desde el primer

momento se pueden
exprimir los datos al
maximo.
Precio

Uno de sus puntos fuertes
es su bajo precio. Power B
es mucho mas asequible si
lo comparamos con el
precio de sus
competidores.
Integracion

Recopila y almacena toda
lainformacion local y en la
nube en una Unica
ubicacion centralizada a la
que poder acceder cuando
y donde sea necesario.

Es la mas adecuada para
proyectos transversales, al
estar preparada para
generar relaciones con
multiples fuentes de datos
Gran capacidad de
integracion  con  otras
soluciones de Microsoft
(Microsoft Dynamics,
Excel, SQL Server...) vy
soluciones de terceros
(Amazon, Salesforce,
SAP, etc.)

Facilidad de exploracion
visual y manipulacion de
datos.

Mas  preparada para
analisis ad-hoc a nivel mas
profundo.

Usabilidad

Es una herramienta menos
intuitiva que Power BI,
pero que cuenta con una
gran  comunidad de
recursos con los que poder
ir aprendiendo a utilizar la
herramienta.

Precio

Es 7 veces mas caro que
Power BI. Licencias por
suscripcion anual, pago
Unico o pago basado en
cotizaciones.

Integracion

La  productividad de
Tableau permite a los
usuarios  vincular esta

herramienta a una gran
variedad de recursos que
ya estd utilizando, asi
como importary visualizar
datos de forma sencilla.

Implementacion

Usabilidad y aprendizaje.

Facil hacer busquedas
directas e indirectas vy
capacidad de

comprension asociativa,
Facil de usar para personas
con experiencia en Data
Science.

Precio
En funcion del producto
elegido, encontramos

varios modelos de precio
(gratis,  mensualidades,
pago unico o pago basado
en cotizaciones)
Integracion

Ofrece a los usuarios las
herramientas exactas que
necesitan para crear sus
espacios de trabajo vy
procesar los datos de la
forma deseada. En cuanto
a la conectividad de
fuentes de datos, Qlik
depende de amplias API
para integrarse con otras
aplicaciones
empresariales.
Despliegue

en la nube, On Premise o
APl abierta
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Alojamiento On Premise y Cloud
En la nube (SaaS) o local
(On Premise).

Fuente: Monzon (2020)

La tabla 2 describe las caracteristicas técnicas que posee cada herramienta, y una
notable mayor funcionalidad de la herramienta Power BI, sobre las otras dos
herramientas consideradas para la comparaciony que son lideres en el mercado, lo que
permite establecer en el analisis que la herramienta Power B, supera en varios aspectos
a los otros productos considerados en la tabla.

considerando las funcionalidades de la herramienta y el bajo costo de licenciamiento
para el gobierno auténomo descentralizado municipal del Canton Bolivar, asi mismo
debido a que la herramienta se encuentra en el top de las 3 mejores herramientas lideres
del mercado, se eligié a Power Bl para el desarrollo del trabajo de investigacion.
Metodologia

El alcance de lainvestigacion es descriptivo considerando que se busca definir la forma
de gestion actual de informacidn catastral y la contribucidn de un nuevo sistema de
gestion en la organizacion municipal basado en un Bl como recurso principal. Por su
parte, el disefio de investigacidn es no experimental porque no influira en ninguno de
las variables del estudio, es decir, que se recopilara informacion del fendmeno sin hacer
manipulacion que afecte o altere el suceso, en este caso, la forma de gestionar los datos
catastrales del sector.

El enfoque de la investigacion es mixto porque recopila tanto datos cualitativos como
cuantitativos, los primeros provienen de entrevistas que serviran para comprender la
gestion actual, mientras que el segundo examina estadisticas mediante encuestas al
personal.

Poblaciéon y muestra

La implementacion de una metodologia para determinar la muestra corresponde a un
tipo de muestreo censal, esta clase de enfoque contempla la seleccion total de
elementos de la poblacidn cuando es accesible su examinacion. Bajo esta consigna se
determina que la muestra de la investigacion estara conformada por un total de 7
personas a las que se aplicara la encuesta. Adicional a esta muestra, se seleccionard a

un profesional del area de gestion de informacion catastral del GAD para poder aplicar
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una entrevista que faculte una mejor compresion del sistema que empleany de laforma
de administrar los datos.

Técnicas de investigacion

Las técnicas utilizadas en esta investigacion fueron las encuestas y las entrevistas, a
continuacion, una definicion de estas técnicas:

Encuestas: Consiste en un cuestionario de preguntas cerradas que permitan evaluar las
dimensiones y variables expuestas en la parte de operacionalizacion de las variables,
obteniendo analisis estadisticos que permitan comparan el funcionamiento de la
gestion de datos catastrales

Entrevista: También se aplica un recurso de preguntas abiertas como la entrevista,
técnica que permita un didlogo con el profesional de sistema del area para conocer de
forma apropiada la estructura de su sistema actual y de la secuencia que implementan
para llevar a efecto esta funcion.

Resultados y discusion

De los resultados de los instrumentos pudo observarse lo siguiente:

La recoleccidon de datos permite generar varias valoraciones, dentro de la seccion de
TIC se comprende que las caracteristicas del sistema actual no permiten el manejo de
toda la informacidn catastral que puede generarse en el sector, siendo una de las
falencias. Entre los problemas que ocasiona la gestion de datos se menciona que no
permite generar indicadores ni graficas, es decir que los datos para examinacion son
comunes y que para hacer mejores presentaciones se debe recurrir a una extraccion de
los datos y elaboracion propia del usuario.

De la entrevista se pudo observar que el GAD en la actualidad tiene su propio sistema
de informacion geografica (QGIS) que permite generar la base de datos (QGIS),
también se menciona que recurren a mas de una herramienta para lograr una
presentacion de datos como SAP CRYSTAL REPORT, que les permite crear formatos
en PDFy Excel, aspecto que deberia estar disponible como cualidad de la TIC de gestion
actual para evitar tardanza en la exportacion de datos y formulacion de informe en otro
sistema.

Propuesta de desarrollo de Power Bl

En esta seccion se aplicod el proceso del Power Bl dentro de los datos catastrales del

GAD de Bolivar, lo cual, facultara una visualizacion del resultado que se obtiene para el
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analisis de los directivos y usuarios, describiéndose el proceso de su utilizacion paso a
paso a continuacion:

Extraccion: En el proceso de establecimiento de extraccion de datos se conforma un
esquema estrella, que permite generar tablas de dimensiones dentro del sistemay
manejar una gran cantidad de datos, lo que se ajusta al requerimiento de una base de
datos catastral. Los campos que componen la consulta son: Cabecera, certificado,
detalle, detalle de titulo, miembro, parroquia y predio. También se debe indicar que
estos componentes pueden variar segun la necesidad del usuario.

La extraccion de los datos se realiza mediante PostgreSQL, sistema y formato que
maneja en la actualidad el municipio y que contiene toda la informacion relacionada a
los catastros del sector, la cual, es leida de forma directa por el software de Power BI.
Transformacion: En la fase de transformacion de los datos, se debe indicar que esta
puede variar conforme a la consulta que se desea realizar. En esta seccion, con
referencia a los campos de datos antes mencionados, se procede con la depuracion de
la informacidn para su transformacion, en la cual, se excluye todos los registros
procedentes de fechas inferiores al 2018.

Esta depuracion se la ejecuta debido a que la organizacién gubernamental tiene
problemas de datos en los periodos anteriores, lo que dificultara un correcto analisis y
conformacion del informe, dado que existira ausentismo en datos al ser tomados por el
programa, por ejemplo, datos del 2017 sobre |a cartera vencida o titulos no pagados que
presentan casillas vacias. En lo que respecta a la generacion de vistas, se establecen las
contenidas por la base de datos, lo que reduce la complejidad del proceso.

Analisis y visualizacion: Dentro de la seccion de analisis y visualizacidn se presentaran
dos de los informes generados por el programa, cabe recalcar que la visualizacion del
sistema es variada pudiendo contener tablas, graficas estadisticas de barras, mapeos,
entre otras presentaciones, permitiendo generar apreciaciones segun los datos que

muestren, estos se exhiben a continuacion:
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Parroquia @ CALCETA @ MEMBRILLO @ QUIROGA

Promedio de ValorPorMe..

Afo
Figura 4: Precio por metro de terreno en el los periodos
Fuente: Elaboracion del investigador (2021)
Como se observa en la figura anterior, Membrillo es la parroquia que menor variacion

refleja y exhibe una linea constante, a diferencia de Calceta que presenta reduccion y
Quiroga que muestra incrementos en los valores, tanto la tabla como el grafico son
entendibles y permiten detectar con claridad qué tipo de variaciones se han producidos

en los periodos.
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Figura 5: Precio por metro de construccion
Fuente: Elaboracion del investigador (2021)

Sin necesidad de recurrir a los datos de la tabla, el lineal histdrico del periodo permite
generar conclusiones, por ejemplo, si los ciudadanos observaran esta grafica,
denotarian que el valor de las construcciones en Calceta ha bajado y seria mas

apropiado para ellos realizar esta clase de actividades de construccion dentro de este

sector.

Conclusiones

Conforme al objetivo general del estudio se puede concluir que el disefio del modelo Bl
debe exhibir una secuencia de pasos enfocados en la extraccion de datos del sistema
catastral de la organizacion que serd la base de registros que proporcionara de

informacion para la generacidn de nuevos informes y presentaciones, posteriormente,

102




dentro de la plataforma los datos se transforman segun el requerimiento del usuario, es
decir, que se depura todo dato considerado innecesario dentro del informe, por Ultimo,
se genera el nuevo archivo, el cual, puede ser consultado mediante una variedad de
graficos que brinda el sistema como los basicos o de barras y columnas, entre otros.
Sobre el objetivo especifico focalizado en la parte tedrica, el estudio demuestra que la
funcionalidad de los catastros es amplia, brindando informacion actualizada sobre los
bienes del sector para funcionarios y ciudadanos, lo que comprende una gestidon de una
gran cantidad de datos, lo cual, se puede relacionar con las estructuras de sistema Bl
por permitir la administracion de estas bases y proporcionar mejores medidas de
analisis por facultar la creacion de informes y desarrollo de graficos al combinar diversas
fuentes de datos.

El segundo objetivo especifico expuso el analisis del sistema de informacion catastral
del cantodn, en este sentido, en la examinacion de la gestidn catastral se pudo denotar
que el sistema actual presenta limitaciones, por ejemplo, la presentacion se hace
mediante un formato Unico, mientras que los modelos de Bl permiten desarrollar
diferentes graficas e informes, por su parte, al implementar el Power Bl en la base de
datos actuales del sistema catastral se pudo desarrollar distintas apreciaciones de la
evolucion de bienes en el sector, entre las valoraciones generadas esta la cartera
vencida que se delimita por la causa de su origen.

Con respecto a la propuesta mencionada en el tercer objetivo especifico, se concluye
que el modelo Bl seleccionado y aplicado es el Power BI, este sistema se nutre de
PostgreSQL que sera la base de datos que suministrara de informacion catastral del
canton a la plataforma. La transformacion desglosa datos a partir del 2018, dado que,
antes de estos periodos la informacion es inapropiada o incompleta, por lo que exhibira
vacios que perjudicaran el informe que se desea desarrollar y no cumpliria con todos los
campos que se deben llenar como valores, predios, fechas, entre otros. Con esta
depuracion se permitira la generacion de nuevos informes e indicadores que se adapten

alo que se espera reflejar por parte del directivo.
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Resumen

La investigacidn esta direccionada a los sistemas de informacion que se utilizan para la
gestion de ventas y fidelizacion de clientes en el sector automotriz, en las PYMES del
Ecuador. El trabajo es de tipo descriptivo y se utilizo el método inductivo enfocado a
datos cualitativos y cuantitativos, realizando entrevistas a los funcionarios de las
empresas de repuestos automotrices y a sus clientes. Los resultados evidencian que
este tipo de sistemas, CRM por sus siglas en inglés, no demandan una fuerte inversion,
y que el software seleccionado, luego del analisis realizado a seis soluciones ofrecidas
en el mercado, demostré un mejor desempefio para afrontar los problemas detectados.
Se concluye que los clientes valoran mucho la disponibilidad de los productos
solicitados y la puntualidad con la cual se realiza la entrega, y ademas, con las
funcionalidades del software seleccionado, se contribuira a la solucion de los problemas
detectados y se fortalecera el proceso de toma de decisiones con el objetivo de atraer

y retener clientes.

Palabras clave: CRM, modelos de sistemas de informacion, repuestos automotrices.

Abstract

1 Magister en sistemas de informacion gerencial, Universidad Tecnoldgica Empresarial de Guayaquil, Ecuador
2 Magjister en sistemas de informacién gerencial, Universidad Tecnolégica Empresarial de Guayaquil, Ecuador

106


mailto:correo-electronico@mail.com
https://orcid.org/0000-0003-4982-4185
mailto:correo-electronico@mail.com

The research is aimed at the information systems used for the management of sales
and customer loyalty in the automotive sector, in SMEs in Ecuador. The work is
descriptive and the inductive method focused on qualitative and quantitative data was
used, conducting interviews with the officials of the automotive parts companies and
their clients. The results show that this type of system, CRM for its acronym in English,
does not require a large investment, and that the selected software, after the analysis
of six solutions offered in the market, demonstrated a better performance to face the
problems detected. It is concluded that customers highly value the availability of the
requested products and the punctuality with which the delivery is made, and also, with
the functionalities of the selected software, it will contribute to the solution of the
problems detected and the process of taking will be strengthened. decision making
with the objective of attracting and retaining customers.

Keywords: CRM, information systems models, automotive parts.

Introduccidn

El presente trabajo de investigacion pretende analizar cémo los modelos de Sistemas
de Informacion CRM pueden contribuir en la gestion de ventas de repuestos
automotrices realizadas por pequefias y medidas empresas, denominadas PYMES, en
Ecuador. Con el pasar de los afios, “la globalizacion ha promovido una serie de
innovaciones tecnologicas, no solo direccionadas a facilitar la vida de las personas, sino
también a mejorar las operaciones en las empresas, la toma de decisiones y en
consecuencia su desarrollo econdmico” (Valle, Puerta, & Nunez, 2017, pag. 66).

De esta manera, la globalizacion hace posible que las empresas vuelvan mas eficientes
sus procesos, aprovechando los avances tecnologicos de tal forma que su capacidad
para desenvolverse en el mercado sea mas efectiva, se satisfagan las necesidades de su
publico objetivo y logren su fidelizacion.

Este aprovechamiento es consecuencia de la tercera revolucion tecnoldgica, las cuales
surgieron de nuevas tecnologias y formas de percibir el entorno, apareciendo a medida
que la humanidad se desarrollaba, alterando los sistemas econdmicos y estructuras
sociales. Al exponer estas revoluciones, “la primera fue la agricultura, sequido de la
industrial donde la energia muscular pasé a ser mayormente mecanica, mientras que la
tercera comprendio la digital o del ordenador y surgio de las computadoras” (Schwab,

2016, pag. 12).
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De esta manera, al hablar de la tercera revolucidon industrial se entiende al
aprovechamiento de las tecnologias computacionales, entre ellos los sistemas de
informacion, que le permitan a la empresa automatizar y facilitar el desarrollo de sus
operaciones, con eficiencia.

El analisis dentro del proyecto medird cémo los sistemas de informacion pueden
favorecer a las operaciones de las empresas, siendo frutos de la revolucion del
ordenador, direccionandose a entidades dedicadas a la comercializacion de repuestos
automotrices. Como se menciond, es la globalizacion aquella que promueve el
surgimiento de estas innovaciones, “situacion que exige la existencia de una dinamica
e interaccion mas fuerte entre la gestion de laempresay las tecnologias de informacion
y comunicacion TIC, estas Ultimas abarcando herramientas enfocadas en almacenar,
recuperar, manipular, transmitir o recibir informacion” (Puerta, 2016, pag. 1).

Con ello queda claro que las empresas deben estar mas familiarizadas a las TIC para
aprovechar las innovaciones computacionales al maximo, disponiendo ademas de una
infraestructura tecnoldgica acorde a sus necesidades para capturar, gestionar y
explotar la informacion que hara posible desenvolverse en mercados competitivos, no
dejando de lado el equipo humano.

Cabe senalar que estas inversiones no se limitan a determinadas industrias, pudiendo
ser aprovechadas por cualquier empresa o sector teniendo como finalidad el
incremento en la rentabilidad. En este caso, el estudio pretende analizar como
contribuirian los Sistemas de Informacion, especificamente los CRM, esto en la gestion
de ventas de repuestos por parte de las PYMES del sector automotriz como una forma
de aportar a su eficiencia y rentabilidad.

Se escoge un CRM, lo cual significa Customer Relationship Management o Gestion de
las Relaciones con los Clientes, debido a sus ventajas en la satisfaccion y fidelizacion.
Este sistema puede definirse como “una estrategia o cultura empresarial cuyo fin es
mejorar su toma de decisiones, procesos y tecnologias, direccionada a construir
relaciones con sus clientes identificando, comprendiendo y satisfaciendo sus
necesidades” (Somalo, 2017, pag. 187).

En las Pymes, entre ellas las que operan en el sector automotriz, existen procesos
relacionados a la gestion de venta que son ejecutados de manera esporadica y

ortodoxa, sin la utilizacion de herramientas que permitan mantener un registro fiel de
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las operaciones y que posteriormente ayuden a la toma de decisiones. Esta es una de
las ventajas de los sistemas de informacion CRM, los cuales facilitan el realizar un
analisis real de la informacion para la toma de decisiones.

Al no disponer de este tipo de sistemas, se deja en evidencia la falta de innovacion de
las empresas y adaptacion a las condiciones del entorno donde el aprovechamiento de
las tecnologias resulta esencial, pudiendo causar pérdida de competitividad frente a
otros participantes del mercado. Ademas, los clientes incrementan sus exigencias y
crean expectativas mayores en relacion a los productos que adquieren, mismas que
deben ser cubiertas por los proveedores para garantizar su satisfaccion y fidelizacion.
Esto alimenta la creencia de que sistemas, como los CRM, son un gasto y no una
inversion, que no favoreceran a la eficiencia en las operaciones y las volveran complejas
demandando que, previa a suimplementacion se supere esta resistencia y, que tanto la
directiva como todo el personal que opera en ella se comprometa a este fin, como parte
de un objetivo en comun para ser competitivos. Entre las estrategias para superarla
estas creencias se encuentran el transmitirles a los usuarios internos, que sus tareas no
seran mas complejas y que lograran desarrollarse con mayor eficiencia al adoptar el
sistema, especialmente durante el proceso de adaptacion donde las capacitaciones son
esenciales.

Dicho esto, al aprovechar los sistemas de informacion como una forma de innovar sus
operaciones se espera que sus operaciones sean mas eficientes, favoreciendo a latoma
de decisiones que contribuyan al logro de altos niveles de rentabilidad, esto como
objetivo principal de toda entidad. Si bien, “es posible implementarlos en cualquier
PYMES, independientemente al tipo de sector, se necesita identificar cuales son las
necesidades inmediatas de la entidad y definir los parametros para su adopcion y
puesta en marcha” (De Pablos, Lopez, Romo, & Medina, 2019, pags. 60-64).

Para alcanzar los mencionado se busca analizar la contribucién de los modelos de
sistemas de informacion CRM en la gestion de las ventas de repuestos realizadas por
PYMES del sector automotriz.

Sector automotriz en Ecuador.

La industria automotriz de Ecuador ha tenido una evolucidon desfavorable, lo cual
significa que los ingresos generados no han sido los esperados. “Parainicio del afo 2013

las ventas llegaban hasta 136 millones de ddlares, pero debido a efectos de sobretasas
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arancelarias y limitacion de los cupos a las importaciones de vehiculos, sus ventas han
sufrido una reduccion” (Diario La Hora, 2019).

Estas sobretasas incrementaron los precios de los vehiculos mientras que los cupos
tuvieron como finalidad frenar la cantidad de unidades que ingresaban al pais, esto ya
que Ecuador incursiond en esta industria, ensamblandolos. Por ende, las medidas
estuvieron orientadas a proteger la industria local.

Cabe sefialar que, mientras menores sean las ventas de vehiculos, esto también influira
en la comercializacion de repuestos destinados al funcionamiento éptimo de cada
unidad vehicular. Asi mismo, “en el periodo 2015 - 2016 la industria estuvo limitada por
los cupos y salvaguardias, situacion que experimento mejoria al eliminarse la medida al
ano 2017, logrando ventas de 137.615 unidades al afo 2018, la mas alta del periodo”
(Diario El Comercio, 2019).

Al eliminarse las salvaguardias, esto redujo los costos de los vehiculos y por ende sus
precios en el mercado, favoreciendo a la demanda, siendo una oportunidad para las
empresas dedicadas a la venta de repuestos automotrices pues existen mas unidades
circulando que demandaran mantenimiento y reparaciones.

Hasta 2015 la produccion superaba a las importaciones teniendo en cuenta que por
produccion se hace referencia a la generada por empresas ensambladoras. “Para el afio
2016 las unidades importadas dominaron el mercado y asi se han mantenido” (Diario
Primicias, 2019, pag. 1).

Customer Relationship Management CRM.

Sufinalidad es apoyar al control y gestion de las relaciones con los clientes permitiendo
crear vinculos con ellos. Este sistema “es una tecnologia que se basa en procesos cuyo
uso apunta a satisfacer las necesidades del publico meta combinando procesos,
personas y tecnologias identificando aquellos mas rentables y entregandoles el
producto adecuado, en las mejores condiciones” (Pelaez, 2019, pag. 253).

Como puede observarse, un CRM automatiza los procesos de ventas enfocandose en
cumplir las expectativas del cliente y fidelizarlos con una oferta competitiva, lo cual se
reflejard en un incremento en los ingresos. Ademas, permite dar servicio y soporte al
cliente, siendo procesos configurados en el sistema al registrar los pedidos y
transacciones en bases de datos, logrando con ello rastrear mejor el comportamiento

de compra.
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Al registrarse esta informacion es posible utilizarla para el analisis de comportamiento
del cliente y conocer como compran, sus preferencias y necesidades, pudiendo incluso
pronosticar las ventas futuras e evidenciar mejor los ciclos y decisiones de compra. El
servicio y soporte al cliente logra ser proporcionado con el maximo nivel, permitiendo
medir las interacciones no solo con el publico meta sino también con los proveedores.
Ademas, el monitoreo permite que el servicio pueda ser personalizado.

Salesforce.

Es una plataforma basada en la nube, que otorga a todos los departamentos de una
organizacion, una vision unificada de sus clientes en una plataforma integrada.
“Establece relaciones mas significativas y duraderas con los clientes, ya que comprende
mejor sus necesidades e identifica nuevas oportunidades al momento de ofrecerles
ayuda y solucionar cualquier problema que les pueda surgir con una comunicacion
fluida” (Salesforce, 2020, pag. 1).

Zoho CRM.

Es utilizado por grandes empresas como Netflix, Amazon.in, Suzuki, Bose, entre otras.
“Es una plataforma completamente ampliable que facilita la integracion en
aplicaciones y sistemas externos” (Zoho CRM, 2020).

Sugarcrm.

Es una plataforma online que se puede actualizar en todo momento, desde cualquier
dispositivo con acceso a internet. “Los principales beneficios de esta aplicacion son un
calendario, actividades, contacto, cuentas, toma de contactos, oportunidades, casos e
incidencias, documentos y emails. Sirve en las areas de gestion comercial, marketing y
atencion al cliente” (Sugar CRM, 2020, pag. 1).

Suite CRM.

Se caracteriza por ser un sistema de arquitectura abierta, con licencia gratuita
presentando como ventaja el desarrollo a la medida, es decir que obedece a las
necesidades de la empresa y permite que solucione las debilidades que esta presente
en especifico. Asi mismo, se ofrece soporte técnico tales como actualizaciones,
instalacion de plugins e incluso la conexion con otras plataformas. (SuiteCRM, 2020)

Tabla 1. Comparativo entre CRM con y sin licencia

Sistemas Bajo licencia Software Libre
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Salesforce Si

Zoho CRM Si
SugarCRM Si
Suite CRM Si

Fuente: Elaborado por el autor

Metodologia para la implementacién de CRM.

Se encuentra la metodologia ITIL, la cual responde a su nombre en inglés Information
Technology Infrastructure que en espafiol significa Infraestructura de Tecnologias de
Informacion. “Establece estandares que ayudan al control, operacion y administracion
de los recursos involucrando cinco procesos” (Carvajal, 2017, pag. 19).

Estos estandares hacen posible que la empresa implemente un CRM de tal manera que
aporte a la eficiencia, evitando problemas que surjan en su funcionamiento mediante el
control y supervision constante de las operaciones. Cada uno de estos procesos se
describe a continuacion:

La metodologia ITIL se denomina también ciclo de vida del servicio componiéndose de
cuatro fases. “Estas fases son la estrategia del servicio, disefio de servicio, transicion del
servicio y operacion del servicio” (Pequefio, 2017, pags. 32-45)

Con lo descrito, laempresa que desee implementar un CRM con esta metodologia debe
seguir cada paso, lo cual permitira reducir el riesgo al fracaso al momento de
aprovecharlo, incluso cuando ya se encuentre en funcionamiento.

Metodologia

El trabajo realizado tiene como tipo de investigacion la descriptiva al enfocarse en
conocer la situacion de estudio, describiendo las limitaciones de las PYMES dedicadas
ala comercializacidon de Repuestos Automotrices, el método inductivo, partiendo de lo
particular para realizar conclusiones generales. Bajo esta premisa, la investigacion
toma como referencia la situacion de empresas dedicadas a la venta de repuestos
automotrices, el enfoque cualitativo, a fin de describir la situacion del problema u
objeto que se investiga, se escogid como poblacidn al talento humano de una empresa
dedicada a la venta de repuestos automotrices a fin de identificar cuales son las
principales limitantes respecto a la gestion de ventas, también se considerd el enfoque
cuantitativo se tomd como referencia a clientes de la entidad, midiéndose sus niveles

de satisfaccion frente a la gestion de las ventas, los problemas que han logrado
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evidenciar, sus expectativas en torno al servicio que reciben y otros parametros. La
informacion obtenida mediante la entrevista fue transcrita y analizada en funcion a las
respuestas del talento humano, mientras las encuestas se tabularon en el software
Microsoft Excel, presentandose en tablas y graficos estadisticos para su analisis.
Resultados y discusion

Para conocer la situacion del sector automotriz se tomd como fuente relevante de
consulta a la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador- AEADE en donde se
presenta su comportamiento en relacion a ensamblaje, importacion y venta de
vehiculos. Como punto de partida, se considera relevante abordar las importaciones y
exportaciones de vehiculos, teniendo en cuenta que Ecuador ensambla y no fabrica
estas unidades. A su vez, para suplir la demanda en el mercado local estd en la
necesidad de importar, esto principalmente de mercados como China, Colombia,
México y Corea que figuran como los principales proveedores de acuerdo al anuario de
la (AEADE, 2020) en donde se expone lo siguiente:

Tabla 1. Comportamiento de las exportaciones e importaciones periodo 2015 - 2020

ANO Exportacion Importacion  Balanza Comercial
2015 3-274 37.523 "34-249

2016 716 32.813 -32.097

2017 640 71.862 -71.222

2018 1.595 103.509 -101.914

2019 1.777 107.870 -106.093

2020 1.024 69.769 -68.745

PROM. 1.504 70.558 -69.053

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la (AEADE, 2020)

Con los datos recolectados se evidencia que el pais ha exportado en promedio 1.504
unidades en promedio anual durante el periodo comprendido entre los anos 2015 —
2020, por otra parte, la cifra importada en el mismo lapso mantiene un promedio de
70.558 vehiculos. De esta manera puede suponerse que la industria local no tiene la
capacidad de suplir la demanda nacional, existiendo la necesidad de importar unidades
de marcas reconocidas en el mercado internacional.

Esto causa una balanza comercial negativa, la cual en promedio durante este periodo

se mantuvo en las -66.053 unidades. Es decir, existe una mayor salida de divisas en

113




comparacion a las que ingresan por exportar vehiculos, siendo el claro ejemplo de una

industria deficitaria.

200.00%
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-100.00%
2015 2016 2017 2018 2019 2020
| Exportacion -78.13% -10.61% 149.22% 11.41% -42.37%
| Importacion -12.55% 119.00% 44.04% 4.21% -35.32%

Figura 1 Variacion de las exportaciones e importaciones de vehiculos 2015 - 2010

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la AEADE

En la figura 1 puede observarse que las exportaciones tuvieron un incremento
significativo del 149,22% al afo 2018, aunque esto fue luego de dos afos consecutivos
en donde se registro una caida en la comercializacion. Por otra parte, aunque al afo
2019 también existid un incremento en la exportacion, al ano 2020 nuevamente se
registraron valores negativos.

Por otra parte, con las importaciones se ha mantenido un incremento sostenido desde
el 2017, ano en donde su evolucion fue del 119%. Es apenas al afio 2020 cuando se

registra una disminucion del -35,32%, lo cual puede atribuirse a la pandemia del COVID

19, en donde a causa de las restricciones a la movilidad, pérdida de empleos, reduccion
del poder adquisitivo de las familias, cierre de empresas y otras causas, la demanda se

vio afectada, y por ende las importaciones y exportaciones se redujeron.

Tabla 2. Comportamiento de las ventas de vehiculos periodo 2015 - 2020

Ventas de produccion Ventas de vehiculos Ventas totales mercado

Aino

nacional importados ecuatoriano
2015 44.210 37.099 81.309
2016 31.738 31.817 63.555
2017 40.189 64.888 105.077
2018 37.276 100.339 137.615
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2019 25.663 106.545 132.208
2020 14.220 85.318 99.538

Prom 32.216 71.001 103.217

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la AEADE

En Ecuador, en promedio durante el periodo 2015 — 2020 se han vendido un promedio
de 103.217 vehiculos anuales, los cuales incrementan el parque automotor y se
convierten en potenciales clientes de piezas y repuestos, esto a fin de garantizar una
larga vida util de la unidad.

Los resultados demuestran que las ventas de vehiculos en el pais sufrieron una
reduccion desde el afio 2019, la cual se acentud al afio 2020 con una caida del -24,71%.
Conello, puede suponerse que este sector requiere fortalecerse, generando estrategias
que permitan fomentar la demanda en momentos de crisis, incrementando sus
ingresos y asi continuar sus operaciones.

Como ya se ha mencionado, un incremento en las ventas de vehiculos supondria un
aumento en el parque automotor, al igual que un incremento potencial en la demanda
de partes y repuestos que estas unidades requieren.

Tabla 3. Comportamiento del parque automotor periodo 2015 - 2019

Parque Automotor

Aino
Livianos Comerciales Total

2015 1.965.538 301.806 2.267.344
2016 1.965.538 301.806 2.267.344
2017 1.965.538 301.806 2.267.344
2018 2.127.541 317.370 2.444.911
2019 2.259.104 333.328 2.592.432
Prom. 2.056.652 311.223 2.367.875

Fuente: Elaborado por el autor a partir de la AEADE

La asociacion no ha presentado el parque automotor del ano 2020; sin embargo, se
mantiene un detalle del periodo 2015 — 2019. De esta manera se expone que en
promedio en Ecuador el parque automotor alcanza las 2,4 millones de unidades
reflejando en su contenido que la edad promedio de los vehiculos es de 16,1 afos. Esto

es un punto relevante para las empresas dedicadas a la venta de repuestos y pieza ya
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que, a mayor edad del vehiculo, mayor sera la necesidad de adquirirlas para garantizar
su vida util.

Por otra parte, también existen desventajas que impiden no solo el desarrollo del sector
automotriz, sino también el de la venta de repuestos y autopartes. Al afo 2015 las
partesy piezas de vehiculos experimentaron un aumento en su arancel que paso del 5%
al 15%, encareciendo asi sus costos de importacion, lo cual supondria una afectacion en
la demanda también de vehiculos, especialmente los ensamblaos (Diario El Universo,
2015). Ademas, para los clientes, el dar mantenimiento correctivo y preventivo a sus
vehiculos resultaria mas costoso, puesto que el precio de los articulos aumentaria.

¢Con qué frecuencia ha recibido publicidad del negocio?

Tabla 5. Frecuencia con la cual recibe publicidad

Frecuencia de publicidad Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Nunca 9 18,00%

No recuerda 21 42,00%

Diaria o 0,00%

Semanal o 0,00%

Mensual 8 16,00%

Semestral 12 24,00%

Otras 0 0,00%

Total 50 100,00%

Fuente: Elaborado por el autor

Las respuestas de los clientes dejan en evidencia la poca intensidad con la cual se realiza
publicidad en el negocio, existiendo un alto porcentaje que no recuerda cuando la
recibio e incluso expone que nunca ha visto alguna. Por otra parte, el 24% indica que la
entidad difunde publicidad en intervalos semestrales mientras el 16% indican que es
mensual. Esto puede suponer que la publicidad es de corto alcance o se difunde por
medios que los clientes no estan habituados a consultar, e incluso, que la publicidad
disenada no llamar la atencidn del publico.

Indique los medios por los cuales usted recibio esta publicidad

Tabla 6. Medios por los cuales recibié la publicidad

Medios de publicidad Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
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TV o 0,00%

Radio 5 12,20%
Publicidad impresa 7 17,07%
Redes sociales 11 26,83%
Boca a boca 18 43,90%
Otros 0 0,00%
Total 41 100,00%

Fuente: Elaborado por el autor

Se formuld esta pregunta a los clientes que no indicaron nunca haber recibido
publicidad del negocio. Dicho esto, se presentan los resultados en donde se muestra
que principalmente existe publicidad boca a boca, es decir que acuden al
establecimiento clientes por referencias de terceros. Esto evidencia que la principal
publicidad del negocio son sus propios clientes satisfechos, reflejando la importancia
de mantener e incrementar los niveles de satisfaccion corrigiendo las debilidades que
perjudican la experiencia del publico. También se encuentran las redes sociales y la
publicidad impresa, pudiendo potenciarse aun mas, disefiando mensajes atractivos
para atraer a los potenciales clientes.

¢Con qué frecuencia le han ofrecido promociones por la compra de los productos?

Tabla 7. Frecuencia de promociones por la compra de productos

Frecuencia de promociones por comprar Frecuencia  Frecuencia

productos absoluta relativa
Nunca 8 16,00%
No recuerda 15 30,00%
Diaria o 0,00%
Semanal o 0,00%
Mensual 11 22,00%
Semestral 16 32,00%
Otras 0 0,00%
Total 50 100,00%

Nota: Elaborado por el autor

En relacion a las promociones por la compra de los productos ofrecidos, los clientes
indican que en su mayoria son semestrales, mientras un gran porcentaje expone que no

recuerda e incluso no las ha recibido. Esto refleja la poca intensidad con la cual se
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aplican incentivos, mismos que irian orientados a favorecer la demanda de los
productos mientras atraen clientes.

Analisis comparativo.

Haciendo énfasis en las variables empiricas de la variable independiente, las cuales
permitieron formular las preguntas para la recoleccion de datos, se presenta a
continuacion un analisis comparativo de los resultados:

Eficiencia operativa: Esto se evalud con la entrevista, demostrandose que en la
empresa el nivel de gasto en marketing representa el 10% de su gasto total; sin
embargo, en los Ultimos afios la entidad ha tomado como decisién minimizar sus
egresos y asi ha limitado la inversion en marketing. Si bien, las ventas no han sufrido
mayor variacion a pesar de la pandemia, si exponen que han perdido ingresos por no
disponer del producto que el cliente requiere, problemas con la atencion, retrasos en
las entregas, productos defectuosos y falta de beneficio al cliente que restan
competitividad a su oferta.

Orientacion al mercado: Sobre esta variable, en la entrevista se pudo conocer que las
limitaciones en el negocio han provocado la pérdida de clientes, estimandose que un
25% ha decidido marcharse a la competencia. En la encuesta también se evalué la
orientacion al mercado, evidenciandose que la capacidad de la empresa para satisfacer
a sus clientes es limitada, indicando un 56% que estd satisfecho y el restante no percibe
que la empresa les brinde una experiencia que cumpla y supere sus expectativas.
Contribucion a la toma de decisiones: La entidad refleja en la entrevista que han sido
poco intensivas las acciones orientadas a atraer y retener clientes, las cuales se disefian
sin una evaluacion previa del mercado, siendo una decision Unica de la gerencia general,
la cual evalte e impone su implementacion. Entre ellas estan los descuentos,
activaciones y uso de redes sociales, mismas que se realizaban anteriormente con
mayor intensidad, acompanadas incluso de mensajes en la radio

Porotra parte, la encuestarefleja que la publicidad es escasa y en su mayoria los clientes
reciben recomendaciones de terceras personas, lo cual vuelve aun mas esencial el
satisfacer al publico, demostrandose que son quienes dan buenas referencias a sus
conocidosy asi la cartera de compradores aumenta.

Respecto a la fidelizacion, se realizan descuentos a clientes que ya son conocidos, es

decir con trayectoria, pero no existen parametros para determinar especificamente
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quienes son los beneficiarios, lo cual se expone en la entrevista. La encuesta muestra
que la implementacion de estos beneficios es minima, incluso en menor nivel que las
promociones paraincentivar la compra. Lo expuesto es una desventaja porque muestra
los bajos esfuerzos de la empresa por crear relaciones duraderas con sus clientes,
ademas de volver a la oferta poco atractiva.

Ante este panorama en donde las decisiones de marketing se toman sin ningun tipo de
analisis previo, no se aprovechan tecnologias, y los clientes no reciben publicidad,
promociones ni beneficios que motiven su compra, es esencial que la entidad disponga
de herramientas que fortalezca su gestion de ventas.

Conclusiones

Para comprobar la gestion de ventas de repuestos automotrices en las PYMES se tomd
como referencia una entidad de la ciudad, realizando la recoleccion de datos mediante
encuestas a clientes y entrevistas al talento humano. De esta manera pudo detectarse
que existe una débil gestion caracterizada por retrasos en la entrega de productos, no
disponibilidad de inventario suficiente para atender la demanda, promociones poco
atractivas e intensivas para el publico y venta de articulos defectuosos, las cuales en su
conjunto provocan la pérdida de ventas y que el cliente acuda a la competencia,
experimentando insatisfaccion.

Con el estudio se identificaron los factores que contribuyen a la gestion de ventas de
repuestos en estas empresas, lo cual involucra una atencidn adecuada y precios
competitivos. En relacidn a los precios, por este motivo prefieren incentivos vy
promociones, los cuales son escasos en la empresa estudiada; mientras que en la
atencion se valora mucho la disponibilidad de los productos solicitados y la puntualidad
con la cual se realiza la entrega, ademas que el producto cumpla las expectativas.

La mejora continua sera posible con la implementacion del software libre SuiteCRM, el
cual proporcionara informacidn constante sobre la gestion de las ventas del negocio,
ademas de incluir una serie de funcionalidades que contribuirdn a la solucion de
problemas detectados en la empresa y que provocan la pérdida de clientes. Entre ellas
esta el fortalecimiento de la toma de decisiones mediante un analisis profundo de
informacion interna y externa, sirviendo de soporte para la toma de decisiones
orientadas a evitar la insatisfaccion del publico, ademas de atraer y retener clientes.
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