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RESUMEN

El presente estudio se encamind a determinar la incidencia de un modelo
de Sistemas de Informacién Estratégico, en este caso un BSC, en la toma de
decisiones de las PYMES de servicios de reencauche de neumaticos en
Guayaquil. Su relevancia se deriva del hecho que las decisiones del servicio en
estas empresas se toman sin el debido analisis o planificacion, evitando en
consecuencia que se obtengan resultados econdmicos favorables, sumando a ello
el escaso interés en la fidelizacion de clientes. Por ello existe como propdsito
evaluar esta situacion en las empresas mencionadas para el disefio de una
propuesta que brinde una solucion viable al problema, utilizando para ello una
metodologia de alcance descriptivo correlacional con enfoque cuantitativo y
cualitativo, empleandose encuestas y entrevistas dirigidas a representantes de

estas entidades.

Su implementacién ayudara a conocer la incidencia de un modelo BSC en
la toma de decisiones del servicio, arrojando que permiten alcanzar una mayor
satisfaccion del cliente y mejores resultados en las ventas y rentabilidad. Ademas,
se muestra que estos negocios estan incursionando en nuevas tecnologias,
aprovechando las redes sociales para incrementar sus ingresos, razon por la cual
se propuso el uso del BSC Designer que integra los procesos de la empresa,
permite la gestion de clientes reales y potenciales, analizar su comportamiento en
estas redes, expectativas de los servicios ofrecido por distintos proveedores,
elaborar prondsticos de ventas, entre otras ventajas que permiten concluir que su
implementacion fortalecera la mejora de los procesos, la toma de decisiones y

fidelizacion del publico objetivo.

Palabras claves: Sistema de Informacion Estratégico, Toma de decisiones, CMI,

satisfaccion, fidelizacion.



ABSTRACT

The present study was aimed at determining the incidence of a Strategic
Information Systems model, in this case a BSC, in the decision-service of SMEs for
tire retreading services in Guayaquil. Its relevance derives from the fact that
marketing decisions in these companies are made without due analysis or
planning, consequently avoiding favorable economic results, adding to this the
scarce interest in customer loyalty. For this reason, there is the purpose of
evaluating this situation in the aforementioned companies for the design of a
proposal that provides a viable solution to the problem, using a correlational
descriptive scope methodology with a quantitative and qualitative approach, using

surveys and interviews directed to their representatives entities.

Its implementation will help to know the incidence of a BSC model in
marketing decision making, showing that they allow achieving greater customer
satisfaction and better results in sales and profitability. In addition, it is shown that
these businesses are entering new technologies, taking advantage of social
networks to increase their income, which is why the use of BSC Designer was
proposed, which integrates the company's processes, allows the management of
real and potential clients, analyze their behavior in these networks, expectations of
the services offered by different providers, prepare sales forecasts, among other
advantages that allow to conclude that their implementation will strengthen the

improvement of processes, decision-service and loyalty of the target audience.

Keywords: Strategic Information System, Decision making, CMI, satisfaction,

loyalty.
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Introduccion

Investigaciones realizadas por el Ministerio de Produccion, Comercio
Exterior, Inversion y Pesca del Ecuador y la Secretaria Técnica de Planificacion
del Ecuador han demostrado que debido a la buena situacion econdémica se
generan en el pais salidas de divisas de productos primarios de la industria
automotriz, y representan importantes inversiones nacionales en el exterior, razén
por la cual las carteras de inversion del pais ha realizado un importante plan para
mejorarlas y reducirlas, en este caso proyectos de reutilizacién y renovacion de

neumaticos usados.

Al tratarse de una problemética que afecta no solo al sector privado, sino
que también compromete a los diferentes organismos e instituciones
gubernamentales que, por la naturaleza de sus actividades generan una
importante participacion en el sector industrial automotriz del pais, la economia,
los producto, los servicios y la mano de obra que estos generan, el propdsito
principal de esta investigacion es optimizar los procesos del servicio de
reencauche de neumaticos pesados a través de las Tl para la mejora continua de
la eficiencia de las empresas del sector automotriz, favoreciendo en lo
concerniente a la utilizaciébn de vehiculos de transporte pesado de servicios,

comercial y movilizacién de pasajeros.

Hoy, la industria automotriz ecuatoriana ha logrado desarrollos
inimaginables en afios anteriores, gracias a la existencia de varias empresas
multinacionales, que brindan la mas moderna tecnologia para promover la
produccion local de componentes, repuestos y suministros, donde indudablemente

se encuentran neumaticos.

Los datos que avalan su importancia en la economia ecuatoriana son claros
y concisos: en 2010, existian aproximadamente 29.000 instituciones cuyas lineas
de negocio estaban relacionadas con las ramas automotrices, de las cuales el
70% correspondia al mantenimiento y reparacién de automaviles. El porcentaje
restante es para la venta de repuestos, piezas y accesorios. (Escuela Superior
Politecnica del Litoral, 2017).



Este proyecto es una de las ventajas importantes del macro proyecto del
gobierno, que tiene como objetivo promover un modelo econémico circular basado
en la sustitucibn de importaciones, cuyo propésito basico es incentivar la
produccion local a través de la investigacion, el desarrollo y la innovacion
industrial. Productos de consumo fabricados con los mas altos estandares
internacionales de calidad. (Ministerio de Produccion, Comerio Exterior y Pesca,
2011)

En la actualidad, el porcentaje de reutilizacion y procesamiento de
neumaticos usados en el Ecuador alcanza apenas entre el 30% y el 40%, cifra
muy inferior si se compara con paises como los Estados Unidos de Norteamérica
y Brasil, por ejemplo, donde la actividad llega al 100% y 120% respectivamente,
incluso en el vecino pais de la region de Colombia este porcentaje llega al 46%.
(A. R. J., Neumaticos reencauchados y de larga duracion en buses y camiones,
2019)

En base a estos datos es importante resaltar que es imperioso la adopcion
y uso de las tecnologias y sistemas de informacion estratégica para el aporte al
desarrollo de este sector y los procesos que integran el servicio de reencauche
para su completo desarrollo, combinar las tecnologias de informacion y
comunicacién junto a procedimientos organizacionales, brindando apoyo a las
funciones de planificacion, control y toma de decisiones mediante informes
peridédicos que resumen en ellos las operaciones. (Rivoir, 2019), como resultado
de sus funciones en las que se recopilan datos, almacenan y procesan para
finalmente presentar toda esta informacion a los gerentes y responsables de las
unidades de la empresa, quienes podran con todo aquello decidir y tomar

decisiones sobre las operaciones realizadas dentro de las areas y gestion.

Este sistema también es utilizado para la toma de decisiones,
constituyéndose en un punto primordial para la planificacién y control, prestando
de una manera clara y transparente los rendimientos que la empresa experimenta
de manera periddica con el cual se ayudara al cumplimiento de las metas y

objetivos y sobre todo a la maximizacién de mejoras requeridas.



Sin embargo, también existen barreras que han limitado su adopcién a
pesar de sus intereses en las operaciones, suponiendo un flujo al no contestar a
los cambios del medio competitivo y que demandan la adaptacion constante para
no desaparecer. Uno de ellos es la vigencia que puede demorar su asimilacion,
equivocacion de formacion previos sobre su suministro necesaria, igualmente de
la tolerancia al altibajo de los usuarios y la creencia que el sistema (software), sera

un desembolso méas no una inversion.

El presente enfoque en el comienzo de la utilizacion de un sistema de
informe estratégica SIE encarrilado a mejorar los procesos y la toma de
decisiones, direccionado al sector automotriz, destacando las empresas del
servicio de reencauche de neuméticos pesados en la localidad del cantén
Guayaquil como una modo de contribuir a su competitividad e innovacion hacia
este sector, respondiendo a los cambios del &mbito que demandan y la adopcién

de sistemas que brinde soporte a las operaciones.



Capitulo I. Marco Tedrico Conceptual.

1.1Antecedentes de la Investigacion

El optimizar procesos dentro de una empresa ha sido una tarea especifica
de la empresa, esta ampliamente estudiada ya que los procesos son la base
fundamental para obtener mayor productividad, desarrollo y desempefio en toda
las areas de la organizacion, hay varias opciones de optimizacion de procesos
pero esta es elegida por la empresas de acuerdo a sus necesidades internas.
(Menéndez G. A., 2016).

La identificacion y mejora de los procesos de negocio son un elemento
primordial para hacer mejorar la gestion de las organizaciones y asi poder medirse
por medio de indicadores, metas y objetivos establecidos para cumplir. Sin
embargo, la identificacion, medicion y andlisis de los resultados dificilmente se
cruza con eventos que se pueden detectar desde la informacién generada y
almacenada en los almacenes de datos y big data principales de la empresa,
misma que es comparada y analizada en diferentes periodos de tiempos y a su
vez son utilizados para mejorar mediante lo ya generado para la toma de acciones
de mejoras y andlisis retrospectivos. Logrando con esto un verdadero estudio
exhaustivo de datos sobre el trabajo realizado, la interaccién entre los procesos
especificos, donde se integran entre si fomentando una mineria de datos y

procesos entre si y el modelo dimensional.

Toda actividad o gestion generada por los procesos de la empresa son
gestionadas y monitorizadas por diferentes tipos de sistemas de informacion estos
orientados a un enfoque operativo y transaccionales, que tienen como propésito
principal la planificacion de los recursos empresariales, la gestion del flujo de
trabajo, la gestion de los clientes y la gestién de datos e informacion del sistema,
todos con la capacidad de soportar una amplia variedad de procesos de negocio y
de ellos guardar los registros de los eventos con el fin de estudiarlos y tomar las

decisiones mas adecuadas sobre los mismo. (Chavez Vallejo, 2015).

En las organizaciones este es el primer estudio evaluativo y andlisis

cuantitativo que se ha realizado de forma sistematica en la que se aplica para la



organizacion poder conocer el estado de sus procesos, pero mas importante saber
cudles son los puntos criticos que debe atacar para garantizar el rendimiento ideal

de sus sistemas operativos internos.

La integracion de un prototipo dimensional aplicando mineria de procesos
permitira aparecer una posibilidad dinamica y flexible para optimizacion de
procesos de negocio, que correlacione la eficacia en las etapas de modelado,
automatizacion, integracion, monitoreo y optimizacion en modo frecuente. (Juan
Camilo Giraldo Mejia, 2016).

Herran Carlos Mejia (2008, 2011) en este se resalta que la optimizacion de
procesos es fundamental para todas las empresas, y se plantea que la
planificacion de la produccién no es una opcidn sino una necesidad para el
desarrollo y el buen control de la producciéon presentando varias estrategias,
modelos y pasos para mejorar las actividades de una empresa en mejora.
También se establece y demuestra que la optimizacion de los procesos permite
obtener ventaja competitiva y un beneficio general, por lo que el proyecto tiene un
valor significativo, porque permitira aportar fortalezas a la empresa frente a la

competencia. (Perdomo Vergara, 2016).

IRiguez Santiago (Santiago, 2011) en su investigacion sefiala que un modo
valioso de optimizacion es la automatizacion porque se precisa principios en las
tareas realizadas de forma automatica para agilitar los procesos. Asi la empresa
establece lineamientos en precios, actividades y calidad. De tratado a lo
establecido, se determina que la automatizacion es un razonamiento posible para
mejorar procesos; lo que demuestra que tiene eficacia al preferir por esta légica de
optimizacion, lo que generara el aumento de produccion, menos problemas de

calidad, mayor existencia y lucro en la compaifiia. (Angel, 2010).

Severin Eugenio (Consultor, 2010) expresa de que las empresas poseen la
obligatoriedad de estar mejorando de manera continua sus procesos tanto interno
como externos de negocio. Y para aquello se debe medir el rendimiento y
capacidad de cada uno del os procesos, generando estos un valor afiadido a las

empresas, siendo esto cuando sea necesario poder utilizarlo para la toma de
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acciones de mejora y acciones correctivas de los proceso. A este tipo de gestion
es la mas efectiva para mejorar la calidad, eficiencia y eficiencia de las empresas y

asi conseguir, asi, los objetivos iniciales propuestos.

(Aleida Gonzalez-Gonzalez, 2012) de su informe podemos destacar que su
analisis de los procesos nos explica que la optimizacion permite renombrar el
potencial latente de los mismos, que mediante analisis especifico y el desarrollo
de variantes de optimizacion se pueden definir. EI no minimizar actividades
creadoras de valor y conseguir mas ventajas competitivas con tiempos de
recorrido optimizados. Ademas de determinar el analisis y evaluacion del giro de
negocio, y en la preparacion y seguimiento de los cambios organizativos. (Aleida
Gonzalez-Gonzalez, 2012).

Y que a pesar de la aparente dificultad del contenido, algunos consejos
simples contribuyen a maximizar la eficiencia segun el libro Business Process
Improvement (Perfeccionando los Procesos Empresariales), James Harrington
determina que “cualquier actividad que recibe una entrada es un proceso (input),
le agrega valor, y crea una salida (output) tanto como para un cliente interno o
externo, haciendo uso de recursos de la empresa para generar resultados
especificos y esperados”. Es asi que, desde el punto de vista empresarial, los
procesos de una empresa pueden ser gerenciales, organizacionales y de

negocios.

Relacionados entre si estos, en el sentido de que estan ligados a la gestidon
de la fabricacion de productos y la prestacion de servicios, segun el rubro de
actuacion de las empresas, estos procesos se consideran primarios porque
incluyen actividades que generan valor para el usuario, como son etapas de
transformaciones y hay gran potencial de generacion de residuos. (Miguel Aparisi,
2012).

Aunque hay aspectos de la vida sobre los que no se reflexiona a menudo y

pasan desapercibidos porque se desconocen su importancia e incidencia reales.



¢Algun momento se detuvo a pensar cuanto influye directamente en su vida
el reencauche? Si, aquella industria dedicada a la reutilizacion de las llantas

desgastadas del transporte pesado.

¢,Cuando se debe reencauchar? Segun en el Articulo 188 del Reglamento
General para la aplicacion de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial se prohibe la circulacion de un vehiculo de 2 o mas ruedas con
neumaticos en mal estado (roturas, lisas, deformaciones), o cuya banda de
rodadura tenga un labrado inferior a 1,6 milimetros. Ya que la Ley establece que
no se puede circular con un labrado menor a 1,6 milimetros, los vulcanizadores
recomiendan que las llantas deban darse de baja antes de esta medida. (Agencia
Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, 2015).

1.2Planteamiento del problema de Investigacién

En el Ecuador, en base al ultimo informe generado por el Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos INEC, acerca sobre la utilizacion de las tecnologias de
informacion y comunicacion en las organizaciones se indica que, a pesar de ser la
opcion mas beneficiosa que contribuye a la productividad, eficiencia, desarrollo y
competitividad solo un 66,7% de las empresas que se encuentran en el pais han
invertido en su adopcion involucrando dispositivos fisicos, software y aplicaciones
informaticas, invirtiendo alrededor de los USD 281 millones. Por lo contrario, la
investigacion arroj6é que mientras el 32,3% de empresas del Ecuador aun no
invierte en tecnologias ni adoptan sistemas estratégicos, permitiendo a esto el
fomento del Plan de la Sociedad de la Informacién y del Conocimiento propuesto
por el gobierno central con el fin de impulsar el uso y la optimizacion de los
procesos mediante el uso de sistemas tecnolégicos actualizados para la empresa

ecuatoriana. (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos INEC, 2015).

Plan propuesto por el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad
de la Informacion que pretende, entre varios condiciones, impulsar el uso
adecuado de los sistemas tecnoldgicos en las empresas, destacando no solo en el
aspecto de invertir en estas tecnologias, sino también de adoptarlas

correctamente para que aporten verdaderos cambios al beneficio de la empresa.



(Ministerio de Comunicacion y Telecomunicacion MINTEL, 2018), como parte de
las opciones planteadas por el organismo de control estan el disefio de programas
(software) para la automatizacion digital de los procesos y actividades realizadas
por las empresas, mismas que proporcionaran las bases de datos para el analisis
de los mismo y el posterior toma de decisiones por los responsables de la
empresa, esto con el fin de fomentar la cultura de la mejora continua. (Quiroz,
DIARIO EL COMERCIO DIGITAL WEB, 2015)

Tomando como referencia el uso de las tecnologias de informacion y
comunicacién, especialmente en las empresas del sector automotriz, ya que se
ubican hoy en dia en una posicién esencial del desarrollo industrial automotriz,
poniéndose en un foco principal para el desarrollo de un sin nUmero de programas
de fomento productivo, generacion de empleo, reduccion de gastos y cuidado
ambiental todo esto de la mano con el uso y beneficios que aportan el uso efectivo
de las tecnologias para su desarrollo, ubicados en el mercado méas atractivo de
todo el sector, sobre todo con el cumplimiento de las regulaciones impuestas por
los entes de control gubernamental en materia de importacién, uso, redso y
gestion integral de neumaticos usados. A pesar de esto, en Ecuador y otros paises
del mundo el uso de este tipo de productos como lo es el neumético reencauchado
no se encuentra tan generalizado entre los grupos de empresas de interés,
impactando esto negativamente a su apertura del servicio, pero comprometiendo a
todo un sector con una importante solucion para el fomento y ahorro, impactando
positivamente de igual manera en su uso, atacando al incremento de salida de

divisas del pais, y descontrol en el impacto ambiental del medio.

El canton Guayaquil es una de las ciudades del pais que evidencia una
importante y respetable presencia de empresas, lo describe el INEC en su informe
anual del afio 2012, en la que se establece que con un total de 97.374 empresas
en la localidad bordea el 14% del total de empresas a nivel nacional, (Instituto
Ecuatorino de Estadisiticas y Censos INEC, 2012). Tal como fue mencionado ya
anteriormente estas empresas requieren de una efectiva implementacion de

sistemas estratégicos con el fin de esta manera fomentar su cultura y cambio



utilizando medios tecnoldgicos para su crecimiento y competitividad, convirtiendo
los sistemas de informacion estratégicos en esenciales para cubrir sus

necesidades en el andlisis de datos y posterior toma de decisiones planificadas.

Los sistemas anteriormente mencionados Yy varios puntualmente
investigados pretender y buscan cubrir las necesidades de recopilar, analizar y
procesar datos e informacion util para las empresas y sus clientes para de esta
manera conocer y proponer mejorar y tomar decisiones en funcién de mejorar las
operaciones, posesionandose entre ellos los SIE por sus siglas Sistemas de
Informacién Estratégico comprendido en su conjunto de practicas desarrolladas
para fomentar la satisfaccion de los usuarios y su mayor satisfaccion sobre los
productos y servicios brindados. Los SIE sistemas de informacion estratégicos
integran tres condiciones claves que son el negocio, la tecnologia y las personas
considerando que, si esta tecnologia adoptada por la empresa no es légica con los
procesos de la empresa y no logra integrarse con el personal, entonces esta no

generara ningun valor positivo a la misma.

(Jane, 2020) se puntualiza que entre las caracteristicas de los SIE sistemas
de informacidén estratégico este se institucionaliza como una herramienta
estratégica de mejora sistematica que permite relacionar la gestion de las
empresas con las actividades realizadas por los clientes en el sentido de oferta y
demanda de productos y servicios creando entre si un valor agregado a largo
plazo. Con la finalidad de que a corto plazo estos se retengan entregandose lo que
necesitan del mercado, sus condiciones entregando lo que aquellos necesiten en
las condiciones que desean, siendo esto una estratégica de pasos para la

fidelizacion de los mismos.

Poder conocer las necesidades de los clientes se necesita de informacion y
datos puntuales de los mismos, por lo cual y reconociendo los beneficios de contar
con la herramienta de SIE sistema de informacion estratégica, esto permitira
conocer de manera mas real lo que realmente necesitan los usuarios del sector
obteniendo en beneficio de fidelizacion de los clientes existentes y clientes

potenciales del servicio. De estos datos obtenidos mediante el sistema, las



entidades podran tomar decisiones acertadas referentes a la gestion comercial y
productiva del servicio ofrecido, impactando de forma favorable a su gestion,
llevadas a mejorar el desempefio del mercado en mencion reteniendo no solo a

clientes existentes si no a nuevos fomentando el negocio a largo plazo.

En este sentido, las empresas han creido necesario gestionar su cartera de
usuarios y considerarlas en un activo primordial para alcanzar una ventaja
competitiva y sostenible entre si, tomando como base principal la adopcion del
marketing relacional. De esto, la gestion de usuarios se posesiona como la piedra
angular del cual se debe contener el desarrollo y crecimiento de toda entidad.
Entre la empresa pequefia, mediana y grande de servicios de reencauche de
neumaticos que se localizan en el canton Guayaquil se detallan dos esquemas de
tipos de clientes o consumidores del servicio y que se presentan en la siguiente

tabla:

Tablal. Tipo de Cliente de la Empresa.

Empresa Estatal 20%
Empresa Publica y

Municipios 20%
Cliente Particular 80%
Empresa Privada 15%
Empresa Particular 25%
Local Comercial 35%
Cliente Nuevo 5%

Fuente: Elaborado en base a datos de Antonio Pino Ycaza Cia.Ltda.

La mayor participacién de usuarios sobre este tipo de servicio corresponde
a los clientes particulares con un 80% de participacion, el cual permite mantener a
las empresas de este sector ofertando continuamente el servicio, permitiendo de
esta manera a las pymes solventarse y lograr las metas econdmicas propuestas
para el mantenimiento de su gestion planificada. Pero lo que vuelve particular la
situacion de estan empresas son sus gastos generados en marketing y campafas
publicitarias mediante medios y redes, a pesar de ser una informaciéon compartida
por la unidad de comercializacion de la empresa ANTONIO PINO YCAZA
CIA.LTDA quien colaboro con la presente investigacion, y que representa una de
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las entidades mas representativas del sector de Guayaquil con total apertura de
informacion, destinando alrededor del 80% al mantenimiento de los usuarios

nuevos mientras que el 20% pertenece a usuarios existentes.

Para ellos existe mayor interés en la atraccion de clientes nuevos y no en la
retencién o fidelizacién de clientes existentes, resaltando asi las ventajas que
ellos brindan para captar usuarios y crecer su servicio, también aseguran a todas
las organizacion el fomentar buenas relaciones y lazos comerciales con sus
clientes mediante la atencion a sus requerimientos de manera Optima y oportuna,
dando la atencién que requiere para su maxima satisfaccién. Al momento, los
directivos de esta empresa de servicios automotrices toman decisiones de
mercado ayudandose en informacién empirica, experiencias de planificaciones
estratégicas anteriores realizadas y modelos de sistemas de toma de decisiones
de codigo abierto, de las cuales dificilmente responden a las expectativas del

publico, para atraer, retienen y fidelizar clientes.

De lo expuesto, se determina la necesidad de identificar e implementar una
herramienta sistematica que de atencidén y soporte al andlisis de los datos y la
toma de decisiones sobre el estado de las actividades y cumplimiento de la
planificacion optima planteado por las empresas sobre todo las de mediana y
pequefio alcance que concentran sus esfuerzos en mantenerse y crecer a largo
plazo, estableciendo estrategias que eviten la pérdida de clientes potenciales,
clientes existentes y sobre todo la oportunidad de maximizar la participacion del
servicio en el mercado del sector automotriz, minimicen la insatisfaccion durante el
proceso del servicio y visualicen mejor los gastos que se generan en el que hacer

operativo del servicio de reencauche de neumaticos.

Es imperioso resaltar también que, el presente proyecto se encuentra
alineado a la identificacion, andlisis y propuesta de un modelo de sistema de
informacion estratégico SIE, de tipo Software, que permita gestionar y mejorar la
comunicacion con los usuarios de forma efectiva, con el fin de obtener
informacion que preste apoyo a la toma de decisiones encaminadas a la

maximizacion de las operaciones tanto comerciales como productivas, contando
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en cuenta que sera direccionada hacia las empresas medianas y pequefas de
poco poder econdmico que prestan servicios de reencauche de neumaticos en la
ciudad de Guayaquil donde existe una débil adopcién de sistemas y herramientas
de informacion estratégicas.

1.2.1 Formulacion del problema.
¢, Como incurre la ausencia de una herramienta de sistema de informaciéon
estratégica de optimizacion de procesos en las Pymes de servicios de reencauche

de neumaticos del canton Guayaquil?

1.2.2 Sistematizacion del problema.

o ¢, Qué herramienta podria aplicar para mejora de los
procesos y la toma de decisiones en la gestion de usuarios del sector
privado de las empresas de servicios de reencauche?

o ¢, Cuales son los procesos del servicio de estas empresas?
o ¢,Cudl esquema se adoptara para la obtencion, analisis y

presentacion de la informacién para la optimizacién de procesos?

1.30bjetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general.

Determinar la incidencia de la aplicacion de un Modelo de Sistema de
Informacion Estratégica (SIE) que optimice procesos en las PYMES de servicios
de reencauche de neumaticos del sector automotriz en la ciudad de Guayaquil,

Ecuador.

1.3.2 Objetivos especificos.

e Reconocer una herramienta que permita mejorar los procesos y la toma de
decisiones en las PYMES de servicios de reencauche de neuméticos en la
ciudad de Guayaquil, Ecuador.

e Detallar los procesos del servicio en las PYMES de reencauche de

neumaticos describiendo su cadena de valor.
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e Mostrar un esquema funcional (software estratégico) que permita la
obtencidn, analisis y presentacion de informacion de los procesos y toma de

decisiones.

1.4. Justificacion

Al momento de marcar la diferenciacion y valor agregado entre empresas,
es imperioso que las empresas brinden al maximo sus capacidades, entregando al
maximo su nivel de productividad y atencion a los clientes, entregando un servicio
alineado a las expectativas y demas exigencias de los distintos clientes
particulares y/o empresas que pueden demandar el servicio y que ademas exista
un enfoque hacia el mantenimiento de relaciones a largo plazo mediante la
fidelizacion. (Sampieri, Metodologia de la Investigacion Cientifica, 2014). En este
punto, la optimizacion de procesos y sus herramientas, en este caso un BSC como
sistemas de informacion estratégico que permita gestionar las relaciones entre
clientes, procesos internos, aprendizaje y recursos financieros, ganando
relevancia en el entorno empresarial automotriz de servicio de reencauche de

neumaticos.

La adaptacion a los cambios no solo puede responder a una sola estrategia
empresarial para alcanzar mayores resultados y rendimientos, sino que también
sino también a una adaptacion que surge de la evolucion del entorno, la creciente
de los competidores y la actitud del usuario que demanda un mayor enfoque hacia
el entendimiento de las necesidades del mercado, reuniendo y comparando datos
gue permitan tomar decisiones acertadas no solo alineadas a atraer nuevos
usuarios, sino también a mantener a los existentes entregandoles aquello que

requieran, satisfaciendo sus expectativas y alcanzando con ello su fidelizacion.

A pesar de lo cual, hay entidades como las empresas del servicio
automotrices identificadas en la ciudad de Guayaquil, en donde la utilizacion de
sus sistemas internos de informacion describen limitaciones, a mas de concentrar
mayor esfuerzo hacia la adopcion de nuevos usuarios mientras que los actuales
se mantienen con una débil atencién, provocando esto una gran molestia y

dejando en mala posicion la permanencia en la empresa como usuarios
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reconocidos. De lo destacado, este proyecto abarca la identificacion de una
herramienta estratégica y sistematica SIE, la cual podra permitir el ingreso,
manejo, procesamiento y administracion de datos y brindar apoyo a la toma de
decisiones gerenciales en la empresa de servicios de reencauche de neumaticos
de la ciudad de Guayaquil, aportando al crecimiento econémico, optimizacion de

procesos y mejora continua empresarial.

1.5 Marco de referencia de la Investigacion.

1.5.1 Informacién y su importancia en las empresas.

Es necesario de que las entidades tengan un enfoque de cumplir con las
expectativas de sus usuarios, gracias a esto los datos se vuelven cada vez mas
esencial para asi generar valor agregado y atractivo para el publico en general, el
responder a los cambios de actitud y redisefiarse de una manera competitiva. Ya
que con esta informacién que se obtendrd del mercado y de las operaciones
realizadas se mejora el andlisis de datos y la toma decisiones empresariales,
sumando el disefio y redisefio de sus estrategias basadas en maximizar
continuamente el desempefio de la entidad, reducir los riesgos y favorecer a la

rentabilidad de la organizacion. (Estrada-Realpe, 2017).

Todas las entidades analizan esta informacion, identifican las acciones de
compra de los usuarios, sobre el cual ha ayudado a la evolucion de las tecnologias
de la informacién y comunicacion TIC para hacer mercadeo sobre las empresas
gue necesitan datos Utiles y actualizados, mismos que respondan al estado donde
se desenvuelven y asi puedan llevarse de manera Optima sus procesos para la
toma de decisiones. En ello se necesita de un flujo 6ptimo de datos, el cual implica
recopilar datos del entorno antes, durante y después de determinados eventos,
estos son los gustos y preferencias de los clientes. En base a aquello se podria
establecer un plan estratégico de oferta competitiva que posteriormente sea
informada hacia el exterior y asi expandir su existencia con el fin de aprovecharla

en beneficio de la empresa.

1 SIG para la toma de decisiones en pymes productos tecnolégicos en Guayaquil, Karina Hualpa Castillo, septiembre 2020.
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1.5.2. Gestion para latoma de decisiones.

Ante lo expuesto por (Lopez Gumucio, 2010), las instituciones requieren de
procesos, ya que entre ellos se centran la toma de decision y a través del cual se
busca alcanzar un mayor rendimiento empresarial asegurando el cumplimiento de
los objetivos. La empresa continuamente se toma decisiones respecto a sus
operaciones, siendo una de los principios para la gestion de calidad y satisfacer los
requerimientos de los usuarios en forma eficiente, tanto de las entidades como de los
usuarios. Para asegurar el éxito deben ser consideradas a partir de un estudio
previo, requiriendo para ello datos fiables del entorno interno y externo de la
entidad.

Gestion de la calidad se asocia a la capacidad que tiene las entidades para
cumplir con las especificaciones del publico en el marco de la oferta, expectativas
gue se concentran atendiendo al precio que se debe pagar, acciones previas con
servicios idénticos o similares, el esfuerzo para adquirirlo, publicidad, prestigio de
la marca, entre otros factores. En estas empresas, la realizacion de verificaciones
y controles, ademas de analisis de mercado orientados a usuarios actuales y
potenciales generando datos que aportan a la toma de decisiones, pues ayudan a
medir el desempefio empresarial, identificar puntos criticos y disefiar estrategias. A
esto se determina toma de decisiones basada en hechos, siendo fiable pues se

encuentran centradas en un antecedente sélido.

Cabe destacar también que las decisiones tomadas a partir del analisis y
evaluacion de datos tienen mayor probabilidad de producir resultados deseados.
Pero sin embargo, también es un proceso complejo, a mas de siempre estar ligado
a la incertidumbre, pudiendo ser menor o mayor en la medida que resulten los
datos para el proceso. Se detalla también que depende del responsable del
proceso pues, la interpretacion de los datos resulta primordial, por ende, se sugiere
la realizacion de pruebas, proyecciones y andlisis referente a las causas y efectos

de las decisiones a tomar, esto para proporcionar mayor confianza a la gerencia.

En esta referencia se describe la utilizacion de un ciclo para la toma de

decisiones, destacandose cuatro etapas que son la identificacion de problemas,
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formulacion de politicas y estrategias, implementacion de politicas y acciones y
finalmente la evaluacion. En el interior de cada una, la necesidad y uso de datos es
distinta. Como se destaca, el primer paso es identificar problemas para lo cual se
requieren datos del entorno y asi ejecutar al andlisis. (Gomez, 2010).

Estos datos identificados en el presente investigacion deben ser basicos o
indicadores descriptivos que resuman los datos y sirven para la edicion de un
conjunto de estados. Esto cuando se identifiquen los problemas primordiales
entonces se establecera las politicas y estrategias en donde debe medirse cada
opcion y seleccionar aquellos que demuestren mayor probabilidad de éxito
basadas en indicadores. Esto facilitara la toma de decisiones sobre aquellas que
deberan adoptarse, las metas a alcanzar de forma medible y asi permitan evaluar
su rendimiento posterior. Al ser dinamica la gestion de la empresa, enfrentandose
constantemente a cambios se hace primordial que este ciclo sea continuo. (ISO
Tolls Excellence, 2016).

1.5.3 Marketing.

En base a lo citado se determina que este es entendido como una
herramienta, ciencia, técnica cuya finalidad es la satisfaccién de requerimientos,
indicado por (Suarez-Cousillas, 2018) que durante el tiempo se ha mantenido con
un enfoque hacia las ventas, es decir que las entidades que lo adoptaban se
centraban en comercializar su oferta, sin comparar y mucho menos relacionar a
satisfacer en su totalidad, e incluso superar, cuyas expectativas de sus usuarios.
Sus productos se identificaban por ser estandarizados minimizando asi los gastos

de la fabricacion.

En este caso y conociendo lo expresado ya anteriormente mediante la
presente y en la medida que el mercado accedi6é a mayor informacion, se convirtid
en una demanda mas exigentes y asi las entidades se concentraron en atender no
solo requerimientos, sino también las especificaciones de los compradores
potenciales tomando este el papel del cliente como el centro de toda organizacion.
(Jiménez, 2010) se centra un enfoque hacia las ventas entre los afios 50 a 70,

mientras que cambios hacia la satisfaccion del usuario iniciaron entre los 80, lo
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cual se mantiene hasta la fecha actual pues todas las acciones que se toman se
alinean a cumplir las perspectivas del usuario, siendo este la base para el logro de

los objetivos en las empresas.

Si bien es cierto, y tal como se menciono, el enfoque a la satisfaccion del
usuario se mantiene, centrandose en el tiempo presente los méritos de
comprender la oferta y la demanda del mercado, persiguiendo con ello la
generacion de valor. Es por eso que se define como marketing en un proceso
social caracterizado por la integracidon de valores donde las personas logran
obtener aquello que buscan y requieren. Hacia un lado, los clientes adquieren el
producto o servicio que requieren acorde a sus requerimientos, mientras que las

empresas obtienen los recursos que le permitira seguir trabajando normal.

En esta nueva descripcion literal se resalta que para saber qué requieren
los usuarios se necesita los datos con su respectivo detalle, para luego iniciar el
proceso del marketing y establecimiento de los requerimientos demandados por el
mercado, para a partir de este ofertar y crear valor, promover y comercializar
precisamente en base a las necesidades de los clientes existentes y potenciales,
para en lo posterior mantener y fidelizar. (Carasila, 2006) este expone de que el
marketing es un conjunto de procesos y actividades cuya prioridad es la creacion,
comunicacién e intercambio de valores con un enfoque directo a la satisfaccion del
usuarios. Expresa también que se expone dentro de los procesos de marketing, su
andlisis de actitud de los usuarios buscando un resulta fundamental pues asi se
busca obtener datos que permitira captar, retener y fidelizar al mercado

satisfaciendo sus necesidades y deseos.

1.5.4 Marketing relacional.

Este tipo de marketing esta enfocado en identificar, captar y mantener
relaciones. (Guadarrama Tavira Enrique, 2015) determina que este proceso
abarca tanto a los consumidores como a otros factores que se consideran en
grupo de interés para las empresas, asegurando y fomentando vinculos de
confianza y alcanzar asi un beneficio igualitariamente, el cual asegurara los

objetivos de las partes interesadas.
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En esta definicion se busca conocer al publico de estudio con el fin de
entender sus necesidades y requisitos, generando un vinculo relacional
personalizado para que gestione una atencion exclusiva. Para este proceso esta
gestibn no se aplica en forma generalizada, sino se centralizada de manera
especifica en donde se dara valor a una cantidad especifica de usuarios del
mercado. En este caso los consumidores del servicio, la entidad identifica aquellos
usuarios con un alto valor potencial, estableciendo estrategias que permitan
mejorar este valor, fidelizandolo y asi conformar vinculos duraderos entre las
partes interesadas, en este definicion se han establecido diversos puntos sobre

gue se pretende con el marketing desde sus origenes y su aplicacién como tal.
Aspectos del marketing a considerar al momento de su aplicacion:

* Busca llegar a lograr los objetivos a largo plazo, manteniendo al publico
meta, manteniendo relaciones mutuamente provechosa con los usuarios.

« Demanda de contacto directo con los usuarios, alineados al mercado,
desarrollando y manteniendo una relacién continua de valor entre las partes
interesadas.

* La relacién son entre si es interrelaciénales, es decir no sélo el usuario
recibe estimulos, sino también se busca conocer cémo reacciona el cliente.

* La generacidn de estas relaciones no solo depende del personal de
marketing, sino de todas las areas, entregando un servicio al cliente acorde a

las requeridas.

Sobre este tema comenta, (Guadarrama Tavira Enrique, 2015) el cual expone

seis dimensiones diferenciadoras de este marketing frente a otras variantes:

* Enfocarse en crear valor para los usuarios, mismo que luego se comparte
con ellos y la empresa.

* Se reconoce que la empresa desempeia el papel clave del cliente e
identifica el valor que cada uno espera alcanzar a traves del servicio.

* El disefiar y alinear todos los procesos de la empresa, al igual que el de las

tecnologias utilizadas para generar valor al cliente.
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« La demanda para esta es un esfuerzo continuo cooperando entre
vendedores y compradores segun el mercado.

+ También destaca la importancia de los clientes, su identificacién y lo mas
importante lograr su fidelizacion para toda la vida.

« También no solo es que se definen su interés a los compradores, Sino
también a miembros del canal de distribucion, empleados, intermediarios,

vendedores y proveedores quienes conforman la cadena comercial.

De esta forma mas especifica, se detalla que el marketing relacional
delimita varias de iniciativas y acciones direccionadas hacia su grupo de interés
especifico, con la final de llegar a su aceptacion. Un lineamiento basico de esta es
la entrega de un producto y/o servicio ajustado a su solicitud de interés, también
de canales para fomentar su aceptacion, confianza y generacion de ventajas
comparativas, evitando la pérdida de clientes potenciales y existentes hacia los

competidores.
Del marketing relacional existen cinco niveles destacados, que son:

» Nivel béasico, se crea mediante las relaciones durante el proceso de venta
sin un contacto posterior.

* Nivel reactivo, este ha surgido durante todo el proceso de venta dejandole
la opcion al usuario de informar si existe alguna queja, o sugerencia.

+ Nivel estadistico, en este se considera que entregado el producto, la
empresa entra en relacidbn con el cliente para comprobar si se ha
completado los requerimientos, obteniendo asi datos de los posibles
problemas para proponer soluciones.

* Nivel proactivo, este se produce cuando la empresa entra en contacto con
el usuario periédicamente para ofrecerle las mejoras realizadas a los
productos y formas de alcanzar mayor eficiencia a su utilizacién.

* Nivel socio, en esta se establecen una relacién constante con los clientes

identificando posibilidades para la implementacion de mejoras.

En la gestién de inversion estara definida seguin acciones como el tamafio

delmercado y el porcentaje que resulte de las ventas. De esta manera se sugiere
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que entidades dentro de mercados masivos con baja participacion comercial
utilicen y recurran a una inversion, mientras aquellas dentro de mercados
pequefios y alto margen deberdn considerar acciones mas cercanas al nivel de

asociamiento.

En este caso la empresa puede llegar a determinar la adopcion de
tecnologias que les lleven a recoger y procesar datos puntuales de los usuarios,
estableciéndose como un recurso que permitirA maximizar la capacidad de

respuesta, anticipandose asi a los requerimientos de su publico neto.

1.5.5 Satisfaccion al cliente.

Esta definicion hace referencia al porcentaje de aceptacién posterior a que
este ejecute una adquisicion de un servicio por una empresa. El llegar a lograr la
satisfaccion del cliente se llega a obtener como beneficios: la lealtad, la difusion y
una mayor participacion en el mercado. Se describen tres niveles de satisfaccion y
al obtener el mas alto se crea una mayor lealtad. (Guadarrama Tavira & Rosales
Estrada, 2015), este establece que respecto a la satisfaccion se constituye como
objetivo optado por toda entidad, que esta orientada a cumplir expectativas en un
entorno a la oferta que adquirié, generando asi relaciones a largo plazo. El error

de las empresas es no concentrarse en satisfacer a sus usuarios.

Al tratar de cumplir con las expectativas del cliente, las entidades deberan
en primer lugar medir el mercado actual para posterior a ello establecer una oferta
competitiva que responda las expectativas y asi se maximizar las ventas y fomentar
gue la satisfaccion del cliente, centrada en la conformidad con el producto que
adquirio, siendo un avance para la fidelizacion, es decir la creacion del vinculo

entre la entidad y su usuario. (Droguett Jorquera, 2012)

1.5.6 Fidelizacién de clientes.

Esta busca lograr que los clientes sean constantes comprado un producto,
ya sea bien o servicio. Para lograr esto, el usuario debera repetir la compra y
recomienda la marca necesitandose implementar medidas estratégicas para

obtener una fidelizacion efectiva y se cree lealtad a la entidad.
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(Leon, 2018) este establece que de estos clientes fidelizados se esperaria
gue comuniquen a terceros sus experiencias positivas, respecto al producto
ofrecido por la empresa. También que se pongan en una posicion de compradores
fijos de dicho producto entendiéndose esto como ingresos para la entidad, lo cual

fomentara mantener el grado de ventas e incluso maximizarlo.

El determinar como la fidelizacion lleva a retener a los clientes e incentivar a
la nueva compra, esto quiere decir que esto no solo trata de ofrecerles beneficios
sino también que esto los motive a adquirirlos nuevamente, incluso en niveles mas
altos que los normales. Esto se lograra mediante la satisfaccidon del usuario,
entregando productos acorde a sus requerimientos exigidos, a esto se destacan
tres tipos de clientes segun el desempefio ante sus necesidades y deseos:

* EI cliente insatisfecho, la oferta que adquiri6 no se ajusta a sus
necesidades, generando esto incluso que cambie de empresa.

» El cliente satisfecho por l6gica, es el hecho en los casos cuando se obtiene
un producto y si cumple con especificaciones requeridas. Es decir el
usuario obtiene aquello que esperaba sin algun problema.

* El cliente satisfecho, cuando obtiene un producto que supera sus requisitos,
siendo estos mas alienados a ser fieles.

La fidelizacién radica en la importancia de mantener los buenos resultados
gue estos generan en una empresa, indicando que un 5% de clientes retenidos
pueden maximizarse hasta el 75% de sus ventas, y no solo esto, ya que retener a
estos usuarios es menos costoso que atraer nuevos clientes siempre que sean
seleccionados razonablemente. Pero sin embargo, se menciona que son pocas las
empresas que priorizan la fidelizacién, estando mas alineadas a captar nuevos

compradores, aunque ello no conlleve a una sostenibilidad en el tiempo.

En esta forma, para el fomento de la fidelizacion de los clientes las
empresas se deberian invertir mas en publicidad y buscar nuevos compradores
mientras sus clientes actuales fragiles se deberian aplicar estrategias por

competencia para atraer su atencion.
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A mas clientes fidelizados existan, ello mantendra una mayor ventaja ante
los competidores ya que resulta en una porcion del mercado que adquirira
nuestros productos, sin riesgo a cambiar de proveedor ubicandose como una
ventaja competitiva, siendo su fundamento la satisfaccion del cliente y generar asi

un vinculo emocional entre la empresa, producto y los compradores.

Para el reconocimiento el cliente espera un producto para atender sus
requerimientos resultando imperioso analizar su actitud. Otro aspecto a considerar
segun (Leon, 2018), son los gastos que se utilizara para fidelizar a los clientes y
gué beneficios se percibirian de ello. Resaltando que existiran compradores con
un porcentaje de compra poco atractivo para la empresa o por sus detalles que no
son representativos del total de ingresos, no siendo factible la fidelizacion en estos

casos, pero si la entrega de un servicio.

1.5.7 TIC.

(Pérez, 2019) describe que las TIC son las que hacen referencia a las
tecnologias de la informacién y comunicacion definiéndola como un conjunto de
herramientas interactivas sistematicas enfocadas en almacenar, procesar y
transmitir informacién, lo cual esto genera un flujo comunicacional entre usuario
versus maquina. Una de estas tecnologias mas reconocidas son las de cuyo uso
se han extendido notablemente llegando a convertirse esta en algo esencial para

la vida cotidiana entre las empresas y las personas mediante las redes.

También se define a las TIC como lo menciona (Erazo, 2010), que la define
como un conjunto de soluciones, dispositivos y elementos de tipo tanto como
hardware y software de comunicaciones sistematicas, encargadas de la difusion
de datos e informacion de distintas indoles para el consumo de las empresas y los
usuarios en general. Entre las principales diferencias que se expone entre una TIC
y un sistema de informacién es que son genéricas y la empresa destinara en ellas
solo el presupuesto en la medida que necesiten o quieran obtener informacion del
mercado, mientras que los sistemas de informacion son especificos y exclusivos
de todas las empresas ayudandole a cada una a obtener ventajas y mayor

rendimiento.
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1.5.8 Sistemas de Informacion.

Estos se encargan de la administracion, recolecta, procesa almacena y
distribuye datos predilectos para su andlisis y posterior toma de decisiones por
parte de la alta gerencia dentro de una organizacion. Su efectividad radicara en la
cantidad porcentual de informacion ingresada, para que de esta manera se
ofrezca ayuda al momento de tomar decisiones sobre los distintos procesos dentro
de las empresas, estos sistemas son una integracion perfecta entre las TIC, es
decir de las tecnologias de la informacién y comunicacion, y la informacion ya sea
creada o recibida por la empresa de manera interna, la cual se espera extraer el
conocimiento de las actividades y sobre el cumplimientos de sus metas objetivos.
Esta integracién se centra como una condicion estratégica y productiva, sobre la
cual se identifica el trabajo y los recursos intangibles. (Ochoa, 2020)

Para muchas ocasiones suelen visualizarse solo como una infraestructura
de tipo informética que dara soporte a los datos generados dentro de la empresa,
sin embargo hoy en dia se han convertido en un herramienta poderosa de
maximizacion de productividad, reduccion de gastos, opcién de mejora y
crecimiento de datos claves para la toma de decisiones especificas sobre los
procesos. Es por esto que se requiere que en su disefio intervengan especialistas
en los campos de sistemas operativos.

Sabiendo esto, es imperioso que estos sistemas sean vistos como una
verdadera oportunidad y opcion de cambio cultural y organizacional permitiendo
que se maximice la comunicacion, la generacién de datos sobre las actividades, el
establecimiento de planes operativos de mejora y sobre todo el manejo
estratégicos de la informacion agil y comoda empresarial. Es recomendable que
para integrar este tipo de sistemas estos sean adheridos a la realidad operativa de
as empresas para su total aprovechamiento y beneficio estratégico en su
informacion donde se analicen aplicaciones, infraestructura y organizacion. Como
tal, seran estos sistemas los encargados de desarrollar, administrar y usar la
infraestructura tecnologica en la empresa satisfaciendo sus necesidades pudiendo

ser clasificados en:
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Sistemas de analisis de transacciones encargados de gestionar informacion
sobre las transacciones que se ejecutan en las empresas.

Sistemas de informacién gerencial, alineados a la solucion de problemas en
el &mbito empresarial.

Sistemas de apoyo a las decisiones encaminadas a analizar las variables
del negocio y asi favorecer a la toma de decisiones.

Sistemas de informacion ejecutiva usada para monitorear el estado de las
variables dentro de una unidad de proceso mediante informacién de tipo
interna y externa.

Sistemas de automatizacion de oficinas, orientados al trabajo administrativo
de la empresa en el dia a dia.

Sistema de expertos, utilizando datos proporcionados para emular el
comportamiento de un experto referente a la toma de decisiones dentro de
un area determinada.

Sistemas de planificacion de recursos, siendo aquellos que integran los
procesos Y la informacion que una organizacion posee, esto dentro de un

sistema.

Adicionalmente sobre este tema, se detalla que los sistemas de informacion

pueden ser definidos desde varios angulos entre los cuales se destacan:

Desde su funcién, aqui se ejecutan cuatro operaciones que son la
recepcion, almacenamiento y procesamiento de datos para su posterior
salida o entrega de datos.

Desde su objetivo, este puede indicar la automatizacion del flujo de datos,
proporcionar datos como base para la toma de decisiones.

Desde su uso, este puede ser clasificado segun los datos expuestos, desde

transaccionales hasta la de planificacion de recursos.

De lo expuesto se determina que estos sistemas existen debido a la

necesidad dentro de las empresas para capturar, procesar, interpretar y

proporcionar datos que le permita la toma de decisiones. Es imperioso identificar

los datos e informacién generada, considerando toda la cadena de valor
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productiva de las organizaciones o tomando por alcance unicamente los

requerimientos de las empresas.

1.5.9 Sistema de Informacién Estratégica.

Los sistemas de informacion estratégicos consisten en manejar la
informacion procesada organizacionalmente de modo que se pueda utilizar para
ser competitivos enunciando algunas cosas para alcanzar el objetivo
organizacional propuesto. Su funcién es lograr ventajas que los competidores no
posean, tales como ventajas en costos y servicios diferenciados con clientes y
proveedores. Los sistemas estratégicos son creadores de barreras de entrada al
negocio, sus procesos e informacion cotidiana en las empresas. (Hernandez C.
M., 2012)

Sus principales caracteristicas son:

* Apoyan el proceso de innovacion de productos y proceso dentro de la
empresa debido a que buscan ventajas respecto a los competidores y una
forma de hacerlo en innovando o creando productos y procesos.

» Son sistemas que integran multiples funciones/procesos en las Compafias.

» Surgen por la necesidad de integracion de proceso y como un resultado de
la maduracion de la industria del software.

* Son altamente costosos y de gran alcance.

« Tipicamente su forma de desarrollo es a base de incrementos y a través de
su evolucion dentro de la organizacion, se inicia con un proceso o funcién

en particular y a partir de ahi se van agregando funciones o procesos.

Aumentar las ventas, mejorar procesos, reducir costos, atender vy
comprender mejor a los clientes, todos estos son objetivos que a diario se
plantean las compaiiias, pero ¢,coOmo conseguir alcanzar estas metas ahora? Para
ello se necesita una adecuado manejo y gestion de la informacion que se genera a
diario en cualquier compariia, de ahi se extrae el conocimiento para llegar a las
estrategias marcadas, pero sobre todo también para establecer acciones para
mejorar la competitividad. Esto Ultimo se logra con los llamados Sistemas de

Informacion Estratégicos (SIE).
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Existen muchas definiciones aparejadas a este concepto, la que mas se
adecua de forma simple es aquella realizada por (Laudon, 2020) que define los
sistemas de informacién estratégico SIE a aquellos “sistemas de cémputo a
cualquier nivel que cambian metas, operaciones, productos, servicios o relaciones
con el entorno ayudan a la empresa a obtener una ventaja competitiva”, disefiados

y desarrollados claramente para la gerencia. (Laudon, 2020)

Su importancia radica en que los administradores y/o responsables de la
informacion generen de manera normal sus datos cotidianos de las actividades del
dia a dia de sus operaciones, para que estos sean revisados y tomados para su
analisis por los gerentes tomando por alcance la ejecucion de acciones de mejoras
en las operaciones. Es decr que, son la base fundamental tanto para las
actividades gerenciales de planificacion y control, también que es importante
indicar que la implementacion de estos sistemas requiere tanto del hardware como

del software apropiado para la organizacion en especifico.

1.5.10 ERP.

En base a esta herramienta, (Vera, 2006) determina que ERP es la
nomenclatura referente que obedecen a la descripcion de Enterprise Resourse
Planning herramienta que en espafol se traduce a Sistema de Planificacion de
Recursos Empresariales, este toma por alcance todas las operaciones
relacionadas con la produccion de una empresa. Esta sistematizado en modulos,
siendo la principal identificacion de este sistema. Este se ejecuta de tal manera
que conecta sistematicamente a todos las areas de una empresa, beneficiando a

las operaciones internas gestionadas en un mismo software.

Este ERP esta conformado por médulos de donde los mas comunes puede
ser los de produccion, logistica, distribucion, inventario, facturacion, contabilidad,

entre otras.
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llustracion 1 Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales.

~ ERP
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Fuente: Modelo de SIE basado en ERP.

1.5.11 SCM.

(Cayo, 2017), se destact que esta herramienta estratégica de siglas SCM
hacen referencia a su nombre en inglés y que corresponde a Supply Chain
Management, reconociendo al espafiol como la Gestion de la Cadena de Suministro,
conformada por mddulos sistematicos asociados a funcionalidades para de esta
manera llevar a cabo las acciones de la demanda existiendo de dos tipos que son:
Push, enfocandose en la produccion para llenar los almacenes; y Pull, asociado a

la atencion de la demanda directa de los usuarios.

Referencialmente sobre esto expone, (Verona -Marcos, Pérez -Diaz, &
Pérez, 2016) que este software a las empresas permite el disefio, construccion e
implementacion de la cadena de suministro, destacando de este ciertas
funcionalidad tales como: El intercambio privado, el mobile business, la
planificacion colaborativa, el disefio de la cadena de suministro, la gestién de
eventos de la cadena de suministro, el aprovisionamiento colaborativo, y la

fabricacion colaborativa.

llustracion 2 Sistema de Cadena de Gestidbn de Suministros

[Cadena de Suministro/

d amﬂ rEl ..ﬁ

Materia Prima Produccion Transporte ;9"_"0 de Transporte Punto de venta Cliente final
logistico Distribucién logfstico
Almacén

Proveedores Consumidor

Fuente. Modelo de SIE basado en SCM.
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1.5.12 MRP 11,

Esta herramienta sistematica hace referencia a un sistema de planificacion
alineado a un software, mismo que se alinea al control y gestibn de las
existencias. Este tiene como objetivo sumar a la empresa y que esta cuente con
una verdadera administracion de los recursos, bien fisicos y materiales para la
ejecucion de las actividades en planta tales como las materias primas que requiere
para sus operaciones y asi satisfacer los requerimientos de los usuarios de forma
efectiva, afnadiendo a los objetivos de la empresa el planificar sus operaciones
alineadas a la manipulacion, entrega y compra de articulos, ademas de asegura
qgue los niveles de inventarios sean los mas idoneos. (Bustos Flores & Chacén
Parra, 2007). A continuacién, se presenta la arquitectura bajo la cual se
fundamenta el MRP.

llustracion 3 Sistema de Planificacion de Produccion y Control de Inventarios.

MAESTRO
DE VENTAS

EXPLOSION DE (0
MATERIALES |

LISTAS DE
MATERIALES

FICHERO DE REGISTRO
DE INVENTARIOS

Fuente: Modelo de SIE basado en MRP.

En esta herramienta sistemética se menciona también el MRP Il, que cuyo
sistema sirve para la planificacion y control efectivo de los materiales e inventarios
dentro de planta sus recursos de fabricacibn donde se le permite a la empresa
planificarlos y controlarlos en forma efectiva. Tal como, se alinea a la gestion de
los componentes dentro del plan maestro de produccion tomando en
consideracion de materiales de fabrica, los productos que estan abiertos para la
venta, su capacidad en torno a la mano de obra y maquinaria. Su disefio se
encuentra encaminado a detectar problemas y limitaciones dentro de las

capacidades de la empresa respecto al plan de produccion que se haya generado.
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Una empresa al implementarlo podra identificar si tiene los recursos
disponibles para suplir su consumo, planificarlos, evaluarlos y tomar decisiones

gue eviten en desabastecimiento. (Factory Sistemas Productivos S.A., 2021).

1.5.13 HRM.

En lo expuesto por (Carmen de Pablos Heredero, 2011) se destaca la
herramienta sistema Illamada Human Resource Management HRM que
interpretado al espafiol hace referencia al Sistema de Gestion de Recursos
Humanos. Y por sus funciones, este software permite combinar procesos y
sistemas de gestion del recurso humano que facilitan en la empresa, conteniendo
el dato de la némina, procesos de vinculacion, gestibn de beneficios y su
administracion de recursos, también el registro de asistencias. Ademas, también
vincula las capacitaciones del talento humano, las vacaciones, el seguro social, e
inclusive permite que el propio empleado verifique directamente su registro de

asistencia y otros datos sin necesidad de ir al area de Recursos Humanos.

Asi de esta manera esta herramienta hace posible que procesos cotidianos
vinculados a la gestion de los trabajadores sean mas faciles y manejables de
ejecutar. Al establecer un médulo de contabilidad también hace posible generar
reportes respecto a los costos y gastos del talento humano que son esenciales
especialmente para el area de produccion, inclusive medir el rendimiento y los

beneficios.(Miguel Parrales Espinoza, 2013).

llustracion 4 Sistema Estratégico de Recursos y Talento Humano.
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Fuente. Modelo de SIE basado en HRM.
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1.5.14 FRM.

Para esta herramienta sistematica se ha considerado como referencia a los
Finance Resource Management FRM que interpretado al espafiol se llama Sistema
de Administracion de Recursos Financieros, esta herramienta aparece con la
oportunidad y necesidad de integrar los datos generados por la parte contable de
las empresas destacando el control y seguimiento de las proyecciones de ventas,
el ingreso y los activos fijos y pasivos dentro de las empresas, esto basado en
estrategias altamente calificadas para la administracion de los datos generados
por la produccién y mercadotecnia, (Carmen de Pablos Heredero, 2011). En base
a los descrito se resalta que con esta es posible tomar decisiones basadas en el
andlisis de los datos generados por las actividades del dia a dia permiten
establecer claramente los recursos necesarios para lograr estas proyecciones,

siendo posible establecer su costo beneficio de los mismos.

En base a lo antes expuesto se puede destacar que por sus caracteristicas,
proporcionar un visén Gnico y completo de las funciones financieras en las
empresas, su incremento de productividad en base a la automatizacion del
negocio, siendo esta herramienta un factor muy favorable a la toma de decisiones.
Adicionando que esta herramienta se destaca por permitir que los usuarios sean
considerados de forma &gil asegurando una disponibilidad de los recursos en
distintos escenarios, disminuyendo tiempo de espera. Otra de las ventaja es que
esta genera reportes que ayudan al control, seguimiento y la toma de decisiones

gerenciales para el cumplimiento de metas y objetivos financieros.

llustracion 5 Sistema de inversiones, financiamiento y decisiones financieras.

Fuente: Modelo de SIE basado en FRM.
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1.5.15 CRM.

Esta herramienta estratégica definida con las siglas CRM hace mas eficaz
el proceso de toma de decisiones ya que maneja los datos de los usuarios basado
en estrategias, creando rentabilidad y mayor competitividad para las empresas.
Esta herramienta como tal comprende una vision global unificada del usuario a
partir de analizar sus datos mediante multiples canales de comunicacién teniendo

en cuenta que, para que este funcione, debe:

* Reunir datos completos de usuarios y centrarlas en un solo lugar.
» Buscar los datos e interpretarlos efectivamente.

* Brindar a los usuarios una atencién avanzada.

Estas siglas responden a Customer Relationship Management haciendo
referencia a una arquitectura donde se combinan los procesos de negocios y
tecnologias cuyo fin es comprender a los clientes sobre quiénes son, qué haceny
les gusta. Facilita el proceso de toma de decisiones utilizando la informacion
obtenida de los clientes para favorecer a la rentabilidad, disefiando y aplicando

nuevas estrategias para la competitividad.

Esta herramienta debido a su alto porcentaje de utilizacion y bondades de
aplicaciones se ha vuelto una herramienta amplia que permite integrar todos los
contactos con los usuarios y asi poder identificar mejor a los compradores. Por
ello, por otra parte también puede definirse a los CRM como la gestién del modelo
del como la empresa identifica a sus usuarios, tanto actuales como potenciales.
Considerando se buen alcance de gestion este ayuda a definir los resultados
establecidos y considerados como excelentes y beneficiosos en la rentabilidad de
la empresa persiguiendo una mayor lealtad del cliente, personalizando la oferta,
reduciendo los riesgos organizacionales, ahorrando costos, detectar éxitos y
fracasos de la entidad, acercandose al mercado e identificando sus necesidades.
(Ruiz, 2018)
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llustracion 6 Sistema de gestion de la relacion con los clientes.

CRM (Gestidn de Relaciones con los Clientes)

Soporte
Técnico
Ventas

rﬁ/

EMPRESA

RECURSOS LAN EACION

Servicio al cliente
Marketing

Fuente: Modelo SIE basado en CRM.

1.5.16 BSC.

Esta es una herramienta de sistemas de informacion estratégica
denominado Balanced Scorecard BSC, esta una opcion efectiva de gestion del
desempeiio que alinea y se enfoca en los esfuerzos y recursos de la empresa
considerando el establecimiento de indicadores de gestion para manejar la
estrategia y de esta manera crear un valor agregado a largo plazo de mejora
continua en el andlisis de datos e informacion generada por las unidades de las
empresas. Este BSC es una herramienta que traduce la estrategia propuesta por
la alta gerencia para ser aplicada por el resto del personal funcional de la
empresa, buscando la mejora sistematica del andlisis de los datos y la toma de
decisiones gerenciales ante la mision de la organizacion en un conjunto de
medidas que promueven el suministran de la estructura para un sistema de
gestibn y medicion estratégica. Complementa con el establecimiento de
indicadores financieros y no financieros que forman parte del sistema de
informacion para los empleados en los diferentes niveles de la organizacién. El

BSC posee varias perspectivas definidas tales como; (Pico, 2006).

La perspectiva financiera: Esta busca alinear la utilidad a través de los

indicadores de desempefio financieros con el fin de serlos crecer.

La perspectiva del cliente: Esta se miden las entre los usuarios y las

perspectivas de los mismos sobre el negocio.
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La perspectiva de los procesos internos: Aqui los procesos internos de las
empresas estan relacionados a obtener la satisfaccion de los clientes y su logro de

altos ingresos econémicos.

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Esta analiza y trata los activos

intangibles de la organizacion y su papel en la estrategia de mejora.

Ayuda a las organizaciones a observar y analizar las estrategias empleadas
de forma equilibrada tomando en cuenta cuatro ejes principales para lograr un
funcionamiento Optimo; también estructura los objetivos estratégicos de manera
integral para evaluar el desempefio de todos los proyectos que la empresa crea

convenientes.

Un 34 % de las empresas lo utilizan para la gestidn estratégica, 35 % para
informar y 17 % para la gestion operativa; ademas, los impactos mas significativos
de implementar Balanced Scorecard fueron en acciones comerciales con un 83 %

y comportamientos con un 58 %. (Sordo, 2019).
llustracion 7 Herramienta Balanced Scorecard BSC organizacional.

Negocio

Fuente: Modelo basado en la herramienta BSC.

1.5.17 BSC disponibles en el mercado.

Para esta definicion y analisis se tomaron como referencia algunas
herramientas de sistemas de informacion reconocidos en el mercado. Como
primera propuesta a implementar esta SVM Suite Vision Empresarial (Software de
Gestibn  Estratégica), desarrollado por la empresa de sistemas de
telecomunicacion Pensemos de origen colombiano, herramienta que entre su

principal caracteristicas es que permite la adopcion de nuevos clientes y cerrar
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negocios de forma rapida, fomentando a que incrementan sus cuentas, este
sistema es muy integrado y adaptable tanto para el sector publico como para el

privado. Las principales caracteristicas desatadas son:

El cerrar mas ofertas: Esto se hace posible al poder obtener datos de sitios
como Facebook, Linkedin y Twitter directamente desde el software evidenciando

con ello potenciales usuarios.

El obtener mas clientes: Esto es posible al poder realizar un seguimiento y
mejora las compafias en los canales eligiendo de forma mas directa y aceptable

para invertir mas dinero.

Acelerar la productividad, haciendo esto posible atreves de la planificacion
de los procesos que conlleva la ejecucion de productos y servicios dentro de una
empresa su interaccion entre dispositivos méviles, computadores en una oficina
donde pueden registrarse las actividades cotidianas, consultar pantallas tactiles,

atender a usuarios registrados y los no registrados de manera personalizada.

Toma de decisiones perspicaces, esto facilita la interacciébn de datos e
informacion que puede ser revisada a cualquier momento, de cualquier espacio.
Esto se obtiene en informes y paneles, ademas de ser posible realizar previsiones
y observarlas en tiempo real, determinandose si se estdn cumpliendo o no los
requerimientos tanto de manera interna como externa de negocio. (estrategicas,
2020)

BSC Designer®, es un software desarrollado por la empresa Kitonik s.r.o.,
de Republica Checa, este software de gestion del rendimiento orientado al marco
de Balanced Scorecard, indicadores de rendimiento clave y mapas de estrategia.
Hay una edicion PRO para escritorio de Windows, y en la nube y aplicaciones de

servidor alojadas localmente.

Orientado a ejecutivos de negocios que necesitan tener una buena idea de
lo que esta sucediendo en sus negocios. Uno puede mapear solo algunos
objetivos con pocos indicadores de rendimiento clave o colocar en cascada el

cuadro de mando empresarial en toda la empresa.
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Se utiliza principalmente para:

» Describir los objetivos de negocio y las conexiones entre ellos en un mapa
estratégico.

* Hacer seguimiento de la ejecucion de la estrategia con indicadores de
actuacion y de resultado.

+ Hacer un analisis r4pido de los indicadores, pronosticar sus valores.

* Visualizar datos de rendimiento en paneles de control en base a lo
programado.

* Mantener al equipo informado sobre los cambios importantes de KPIs.
Su particularidad es:

Este es un software libre de facil acceso, adaptacion y utilizacion el cual
puede ser utilizado como base en la planeacién y programa de actividades en
todos los niveles organizacionales en base a metas y objetivos, su planificacion
organizacional es de libre de acceso, mientras que su operatividad no, ya que esta
requiere de la contratacién de la empresa creadora y/o proveedores autorizados
para su uso y comunicacion interna efectiva, su valor inicial bordea $69,95 por
cada mes, considerando que esto variaria de acuerdo al nimero de usuarios que
lo utilicen, compartan e integren informacion, sus sistema operativo es de tipo
Online. (BSC DESIGNER Software de Gestion Estrategica, 2021)

ITS BSC es software creado por la empresa ITS Soluciones de origen
colombiano, este es una solucion Balanced Scorecard que proporciona las
herramientas para facilitar la administracion del proceso de planeacién estratégica.
El BSC no es solo un modelo de medicion si no gerencial ya que permite trasladar
la visibn y las estrategias en objetivos tangibles y medibles. ITS BSC es un
software que ayuda en la estrategia y sirve para comunicarla que cuenta con
objetivos e indicadores financieros y no financieros, de resultado y de gestion o

actuacion, corto y largo plazo, y externos e internos.

Es una potente herramienta que permite definir el plan estratégico o

cualquier tipo de plan por medio de la creacion de objetivos y la asociacion de sus
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respectivos indicadores, que pueden ser de resultado (estratégicos — impacto) y

control (guias- inductores-drivers).

Facilita el desglose de la estrategia a nivel de unidades de negocio, areas
de apoyo, equipos de trabajo y personas, asigna responsabilidades (usuarios y
grupos de trabajo) para el logro de los indicadores de gestion y de los objetivos
estratégicos y presenta las responsabilidades del usuario en el modelo de gestion

(cuadro de mando personal) al ingresar al software.
Las principales ventajas del software ITS BSC son:

» Disminuye el tiempo para acceder y revisar la informacion estratégica.

» Facilita la colaboracion y el aprendizaje estratégico.

» Administra el conocimiento organizacional.

+ Comunica la estrategia mediante la asignacion de responsabilidades de
gestion asegurando que la estrategia es responsabilidad de todos.

+ Fomenta el trabajo en equipo en pro del logro de los objetivos del negocio.

* Facilita y alinea el proceso de evaluacién del desempefio.

+ Fortalece y soporta la articulacion estratégica, operacional y tactica
(Presupuesto).

+ Consolida datos de diversas fuentes por medio de indicadores de gestion,

contando con una fuente unica de “verdad”.
Entre los detalles para su adquisicion esta:

Este software es 100% descargable desde la nube de su fabricante y de
empresas con su dominio, se puede requerir un demo gratis para su visualizacion
operativa y tener por un tiempo establecido el acceso segun proveedor, sin
embargo para su operatividad y utilizacion completa esta requiere de un contrato
de servicios mensual y/o anual para su utilizacion, estos costos bordean los $69 a

$70 ddlares mensuales segun contrato.

Este software como los anteriores mencionados puede ser adquirido para
su operacion por uno de los mas importantes proveedores de sistemas

informaticos de ameérica latina como lo es PENSEMOS localizados en Colombia y
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quienes mediante su web institucional promuevan el desarrollo del sector

tecnoldgico su uso y desarrollo. (www.softwareseleccion.com , 2021).

1.5.18 Herramienta Selecciona.

El software BSC Designer®, es una herramienta para la planificacion,
establecimiento, monitoreo y control de la variable dependiente a ser considerada
en el presente como la optimizacibn de los procesos de los servicios de
reencauche de neumaticos pesados, este software de planificacion estratégica
organizacional toma por alcance e integracion los 4 ejes que compone el BSC, el
mismo que se sustenta con técnicas, modelos y demas informacion que guardan
relacion con la problematica de estudio. Para este caso se plantea la definicion de
variables independientes mediante un modelo mixto que utiliza variables de
marketing, informacion, tecnologias de informacion y comunicacion y BSC,

analizando el entorno del sector automotriz del cantén Guayaquil, Ecuador.
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Tabla 2 Cuadro comparativo de herramientas estratégicas.

SIE CONCEPTO BENEFICIO APLICACION
Sistemas de planificacion de | Obtenga  resiliencia, agilidad y | Software y aplicativos
recursos empresariales | posiciones para el crecimiento. | de libre acceso de
gerenciales que integran vy | Integridad y unicidad del sistema de | aplicacién, pero bajo
manejan muchos de los | informacién. Reducciéon al minimo de | contrato para su

ERP negocios asociados con las | los costes de gestion de la informacion. | utilizacion operativa
operaciones de produccion de | Globalizacion de la formacion (misma | con fabricante o]
bienes o servicios. I6gica, misma ergonomia) Aumento de | proveedor de servicio.

la productividad.
La administracion de la cadena | Reduccion de costes entre un 20% al | Software y aplicativos
de suministro es el proceso de | 30%. La integraciéon de una cadena de | de libre acceso de
planificacion, puesta en | suministro puede reducir costes | aplicacién, pero bajo

SCM | ejecucion y control de las | operativos drasticamente. Disminucion | contrato para su
operaciones de la red de | deltiempo de aprovisionamiento gracias | utilizacion operativa
suministro con el propdésito de | a la comunicacién en tiempo real con | con fabricante o
satisfacer las necesidades del | proveedores. Mejoras en la gestién de | proveedor de servicio.
cliente con tanta eficacia como | inventarios.
sea posible.

MRP es un sistema de | Favorece el incremento de la Software libre acceso
planificacion 'y administracion, | productividad, Genera mayor de aplicacion, pero
normalmente asociado con un | satisfaccion del cliente, Asiste la bajo contrato para su

MRP | software que planifica la | disminucion del stock, Permite controly | utilizacion operativa
produccién y un sistema de | lareduccion de horas extras de trabajo, | con fabricante o
control de inventarios. Puede ayudar a reducir los gastos y proveedor.

aumentan ganancias.
En la administracion de | Permite la optimizacion de las tareas Software libre acceso
empresas, se denomina | mecanicas de RR. Utilizar un Sistema de aplicaciéon, pero
recursos humanos al conjunto | de Gestion de Recursos Humanos e bajo contrato para su

HRM | de los empleados o | informatizar los procesos internos del utilizacion operativa
colaboradores de una | departamento es la solucién. Con este con fabricante o]
organizacion, sector economico | software el equipo podra agilizar y proveedor de servicio.
0 de una economia completa. automatizar las tareas mas mecanicas.

Gestion del riesgo financiero es | Optimizan los procesos empresariales. | Software libre acceso
la préactica de valor econdémico | Acceso a toda la informacion de forma | de aplicacion, pero
en una firma mediante el uso de | confiable, precisa y oportuna (integridad | bajo contrato para su

FRM | instrumentos financieros para | de datos). La posibilidad de compartir | utilizacion operativa
manejar la exposicion al riesgo | informacion entre todos los | con fabricante o
de crédito. componentes de la organizacion. proveedor de servicio.
CRM, puede tener varios | Centraliza toda la informacién de los Software libre acceso
significados: Administracion | clientes en una Unica base de datos, de aplicacion, pero
basada en la relacion con los | Mejora la productividad, Convierte los bajo contrato para su

CRM | clientes: un modelo de gestion | datos en informacion util, Posibilita la utilizacion operativa
basada en la satisfaccion del | Incrementar clientes o incrementar su con fabricante.
cliente. consumo.

CMI es una herramienta | Permite enlazar estrategias y objetivos | Software libre acceso
de control empresarial, | clave con desempefio y resultados a | de aplicacién, pero
administrativa de empresas que | través de cuatro areas criticas en | bajo contrato para su

BSC | muestra continuamente | cualquier empresa: desempefio | utilizacion operativa
resultados a sus representantes | financiero, conocimiento del cliente, | con fabricante 0
a base de resultados definidos | procesos internos de negocio Yy | proveedor de servicio.

por el plan estratégico.

aprendizaje y crecimiento.

Fuente: Fuentes BSC Investigacion realizada.

Elaborado por: Autor.
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1.5.19 Clasificacion de empresas segun tamafo.

Se establece y se hace referencia de que en las empresas se utilizan
factores productivos realmente organizados que interceden con valores donde la
empresa se cree que obtendra los recursos necesarios para seguir mejorando y
maximizar su rentabilidad. Estos factores productivos estables mencionados por
esta descripcidn bibliografica son la tierra, es decir los recursos naturales usados
para la generacion y obtencién de nuevos bienes y servicios para ofrecer, también
se considera como otra factor importante a el trabajo que involucra las personas la
mano de obra contratada, para describir finalmente como el Ultimo factor
importante a describir y considerar también el capital humano considerando en
estos todas las condiciones de los activos como la maquinaria y demés factores
relacionados directamente con la produccion. (Roldan, 2018)

Mientras que para el INEC en su informe del 2020 se categorizan de
manera especifica la participacion productiva de las pymes por categorias segun
el INEC estas pueden ser clasificadas en base a distintas caracteristicas
centrandose este proyecto en la clasificacion segun su tamafio. (Instituto
Ecuatoriano de Estadisticas y Censos INEC, 2020) destacando que el tamafio de
las empresas obedece al nivel de ventas anuales y al porcentaje de personas

contratadas que se encuentren afiliadas, resaltando los siguientes condiciones:

* Se considera microempresa aquellas que alcanzan un nivel de ventas
menor o igual a USD 100.000 y un personal contratado de entre 1 a 9
personas.

* Mientras que las pequefias son aquellas empresas con ventas de entre
USD 100.001 a USD 1°000.000, disponiendo de un personal contratado
compuesto entre 10 a 49 personas.

« En las empresas de categoria mediana “A” mantienen sus ventas en un
rango entre los USD 1°000.001 a USD 2°000.000 disponiendo de un total

de trabajadores de entre 50 a 99 personas.
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« Para los establecimientos de categoria mediana “B” llegan a ventas de
entre los USD 2°000.001 a USD 5°000.000 y el total de trabajadores
contratados van de entre 100 a 199 personas.

* Mientras que aquellas que estan consideradas en la categoria de grandes
empresas alcanzan ventas que superan los USD $5°000.001 y la cantidad

de trabajadores que tienen en su ndmina pasan de los 200.

En dicho informe se expone que suele hablarse del término PYMES, el cual
se hace las referencia a pequefias y medianas empresas, lo cual supone que
engloba a aquellas entidades donde las ventas tienen un rango de USD 100.001 a
USD 57000.000 y con un total de empleados que va desde los 10 hasta los 199
personas. (Instituto Ecuatorino de Estadisticas y Censos INEC, 2019).

2 Tipos de pymes por ventas, nimeros de empleados contratados, Informe del INEC 2019, 2020.
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Capitulo Il. Marco Metodologico.

2.1. Tipo de estudio

El presente proyecto de investigacion se concentra en la determinar el
grado de incidencia sobre la adopcion de una herramienta estratégica de tipo
sistematica basada en Balanced Scorecard y orientado a optimizar los procesos
del servicio de reencauche de neumaticos pesados del sector automotriz, de las
empresas situadas en el canton de Guayaquil, comenzando desde la
consideracion e incidencia de que las decisiones que hoy en dia se toman en las
empresas estas no son acertadas ni basadas en algun analisis previo como es
recomendado por los grandes autores y mentores del desarrollo tecnologia
empresarial, motivando esto a que las estrategias adoptadas no sean afirmativas
ni acertadas, generando esto una gran insatisfaccion y pérdida de usuarios para el
sector. Asi también, las empresas de hoy se concentran mas en ubicar nuevos
clientes y descuidar a clientes ya existentes dentro de las empresas, lo que se

busca que estratégicamente esto se maneje de manera balanceada.

El alcance como tal de estudio se describe en primer lugar para la
descripcion de la realidad y problemética generado por el entorno, describiendo
sus condiciones y caracteristicas, sus causas que lo generan y el resultado que
produce. A través de este se describiéo cudl es la situacion de las PYMES de
servicios de reencauche de neumaticos en torno a la toma de decisiones y
optimizacién de sus procesos, los motivos de origen a esta problematica y sus
resultados, inclusive el identificar las mejoras que podrian adoptarse. (Morocho,
2017)

En relacion al segundo alcance, es decir el correlacional, se aplica
Unicamente cuando se analizan dos o mas variables a fin de definir si existe una
relacion entre ellas. De ser el caso, este proyecto pretende evidenciar de qué
manera incide e influye las pymes automotrices de servicio de reencauche de
neumaticos, en su adopcion de una herramienta estratégica de tipo sistematica,
propuesta para la mejora y toma de decisiones, especificamente de los procesos

gue la conforman tanto de manera productiva y comercial sin definir o considerar
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limitaciones sin el establecimiento de un analisis previo para su definicion real

respectivo. (Hernandez F. &., 2010)

Al ser el estudio descriptivo, puede indicarse también que su disefio fue no
experimental. Este disefio se enfoca en exponer una realidad sin manipular las
variables de estudio, exponiendo una situacién en su contexto natural para su
andlisis posterior. Dicho esto, queda claro que el proyecto no pretende
experimentar, sino conocer una situacion para luego plantear una propuesta
factible que favorezca la condicién del objeto de estudio, siendo las PYMES del
sector automotriz los que se aprovecharian la gestion de los servicios de

reencauche para asegurar una cadena de valor circular del negocio.

En relacion al enfoque, se recurrira al analisis de variables y condiciones
tanto cualitativas como cuantitativas, a través de los cuales estos se recolectan los
datos de acuerdo al enfoque del cual se obtenga la informacién de definiciones no
estadisticas mientras que el cuantitativo si emplea la estadistica y describe datos
numericos, fomentando ambas partes a describir una realidad. Esto a través de la
definicion cuantitativa se consultard a un grupo representativo de individuos
quienes comentaran el como es su proceso de toma de decisiones y su postura

referente al uso de un sus sistemas de informacion utilizados.

Por otra parte también se describe que el direccionamiento cualitativo se
utilizar4 para acceder a datos especificos, profundos y especializados en el
problema de interés de estudio, analizando asi cuales son los alcances principales
de los procesos y la toma de decisiones sobre el servicio y cémo la
implementacion de una herramienta estratégica sistemética aportara a las
decisiones gerenciales, y ayudaria a mejorar el nivel de satisfaccion de los

usuarios y la rentabilidad de la empresa.

2.2. Métodos de investigacion

El proyecto emplea como métodos légicos el analitico sintético,
fortaleciendo ambos el razonamiento para la generacion de conocimiento.

Métodos dependientes permitiendo el analitico descomponer un problema u objeto
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de estudio en todas sus variables para estudiarlas y posteriormente, a través del
meétodo sintético, integrar los hallazgos para un analisis unificado donde se
descubran sus relaciones y se obtenga nuevo conocimiento. En base a lo
expuesto, el método analitico se utiliza para el estudio de la toma de decisiones en
PYMES del sector, ademas de Modelos de Sistemas de Informacion Estratégica
disponibles en el mercado, informacion que luego se integra junto a los hallazgos
para decidir qué sistema (Software) resultaria mas idoneo para las operaciones de
estos establecimientos, el cual contribuya a su eficiencia. (Rodriguez Jiménez &
Pérez Jacinto, 2017).

2.3. Unidad de andlisis, poblacién y muestra

Para el presente proyecto, nuestra unidad de andlisis entiende a las pymes
qgue integran la cadena automotriz, consideran como poblacién de estudio a
aguellas pymes localizadas dentro del canton Guayaquil, de las 3.745 empresas
registradas segun la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador AEADE,
(Genaro Baldedn, 2020) esto tomando en consideracion los datos investigados en
medios digitales y técnicas de investigacion de campo, identificando la realidad de
como se toman las decisiones actualmente los representante y funcionarios de
nivel gerencial en estas empresas, sus limitaciones existentes tanto comerciales
como productivas y como pueden beneficiarse al momento de tomar la decisién de
adoptar acciones de mejoras sistematicas mediante herramientas de indole
estratégico. Cabe recalcar que el gobierno central desde su Ministerio de
Industrias y Productividad establecio la obligatoriedad del registro de las empresas
reencauchadoras para regular la participacion de las compafiias en el proyecto
Reusa-llanta desde el afio 2011 mediante acuerdo ministerial 11-337. (Registro
Oficial Obligatorio de Operacion MIPRO, 2011).

Estos datos se recopilaron de un grupo representativo de PYMES del sector

mediante una formula para muestras finitas, presentada a continuacion:
N: Involucra a la poblacion, misma que asciende a 2.969 PYMES en Guayaquil.

p Yy qg: Este se refiere a la probabilidad de éxito y fracaso, valorando en ambos

casos en 50% o 0,5.
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Z: Este corresponde al valor Z, siendo de 1,96 y que hace referencia a un 95%

de nivel de confianza.

e: Es el margen de error, empleandose el 5% o 0,05 cuando el nivel de

confianza se ubica en 95%.

. ZZ*N*p*q
€ (N-1) +(Z*p*0)

1,962*2.696 *0,5* 0,5

n:—

(0,052 (2.696 - 1)) + (1,962 * 0,5 * 0,5)

_ 2589,2384

"936+0,9604

| 2589,2384

"= 163204
n= 250.

Para nuestro caso se ha definido como resultado de muestra obtenida de
sujetos a encuestar un total de 250 pymes del sector automotriz, los cuales se
encuestaran y entrevistaran para el correspondiente levantamiento de datos en
referencia al uso de sus sistemas de informacion internos utilizados y su influencia
en sus operaciones tanto productivas como comerciales, considerando también

sus ventas y su rentabilidad.
2.4. Variables de la investigacion, operacionalizacion.

2.4.1. Variable Dependiente (VD).
Optimizar Procesos: Esta variable es la disciplina de ajustar y/o mejorar
un proceso existente sin violar alguna restriccion, los objetivos son minimizar el

tiempo, gastos y errores, y maximizar el rendimiento y/o la eficiencia del mismo.
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2.4.2. Variable Independiente (VI).

Marketing (VI01): Esta variable es utilizada para referirse al conjunto de
técnicas o estrategias utilizadas para estudiar el comportamiento de los mercados,
la gestiobn comercial de las empresas y de las necesidades de los consumidores.

Proveedores (Dimensién0l1l): Esta dimensidbn esta directamente
relacionada con los importadores de neumaticos e importadores de bandas para
uso de reencauche los cuales forman parte importante para el ciclo de prestacion
del servicio en su parte comercial y produccion, con este se quiere lograr

mantener la competitividad.

Distribuidores (Dimension02): Esta dimensidén esta relacionada con los
distintos puntos autorizados de ventas de neumaticos nuevos y reencauchados,
los cuales manteniendo alianzas comerciales se asegurara la constancia del
servicio con clientes que requieren abaratar costos en el mantenimiento de sus

unidades.

Satisfaccion al Cliente (Dimension03): Esta dimension se considerd
porque es la que describirA de manera especifica el grado aceptabilidad y
condicion con la cual el mercado percibe el servicio, la calidad, atencién, y

cumplimiento de las especificaciones requeridas por los clientes.

Informacion (VI102): Esta variable es utilizada para referirse a la generacion
y conjunto de datos e informaciébn de tanto interna como externa de las

operaciones de una empresa mediante sus actividades y gestion.

Operaciones Productivas (Dimension01): Esta dimension toma por
alcance toda la informacion generada en las diferentes etapas del proceso de
servicio en donde el neumético es sometido a la sustitucion de su banda de

rodamiento, es decir durante su estancia en la planta industrial.

Operaciones Comerciales (Dimension02): Esta dimensién toma por
alcance toda la informacion generada en las etapas del proceso de servicio en
donde el neumatico es receptado inicialmente en los puntos establecidos por su

cliente, su tipo de banda de rodamiento a utilizar, su logistica y entrega final.
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TIC (VIO3): Esta variable es utilizada para referirse a la utilizacion de los
diferentes medios tecnoldgicos y de informacion utilizados en las operaciones de

la empresa.

Capacitacion y Entrenamiento (DimensiénQ1): Esta dimension toma por
alcance a la adaptabilidad de sistemas operativos actuales que benefician a la
operacion de las empresas, mejorar el rendimiento del personal y crean valor

eficiencia y eficacia.

BSC (VIO4): Esta variable es un modelo de gestion que traduce la
estrategia en objetivos relacionados entre si, medidos a través de indicadores y
ligados a unos planes de accion que permiten alinear a la organizacion

estratégicamente.

Adquisicion de Software (Dimension01): Esta dimensién es considerada
por la necesidad de adoptar un sistema libre que permita optimizar la operatividad

del servicio ofrecido, generando informacion valiosa para la mejora continua.

Generacion de Nuevos Datos (Dimensién02): Esta dimension se
considera por la importancia y valor agregado a la operatividad, generando
informacion y datos que apertura la toma de acciones correctivas y de mejora

continua ante problemas suscitados en las operaciones.

Medicién de Desempefio (Dimension03): Esta dimension se considera
por la adopcién de indicadores de desempefio que se implementaran de manera

paulatina de acuerdo a las necesidades del servicio con el fin de optimizar.
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Tabla 3 Modelo de gestidon de variables e indicadores para el proceso de servicio.

VARIABLE DEPENDIENTE VARIABLE INDEPENDIENTE DIMENSIONES

Proveedores

MARKETING Distribuidores

Satisfaccion al Cliente

Operaciones Productivas

INFORMACION

Operaciones Comerciales

TICs Capacitaciony
Entrenamiento

N
o
n
w
o
o
4
-8
[+ 4
N
-~
=
=
- 8
o

Adquisicion de
Software

BSC Generacién de Nuevos
Datos

Medicién de
Desempeiio

Fuente: Informacion recopilada de la investigacion.

Elaborado por: Autor.

2.5. Fuentes, técnicas e instrumentos para la recoleccibn de la
informacion.
2.5.1. Fuentes de la Informacion:
Al ser una investigacién de tipo documental se utilizara las fuentes para el
analisis de tipo primario y secundario de organismos gubernamentales y no

gubernamentales relacionados con la informacién.

La investigacion sera sustentada mediante fuente de informacién primaria y
secundaria.
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2.5.2. Fuentes Primarias:

¢ Modelos de sistemas de informacion estratégicos SIE existentes.

e Reuvision de informes emitidos por el INEC desde el 2016 — 2019.

e Leyes, resoluciones y reglamentos de cumplimiento legal establecido por
los entes de control gubernamental pertinente a la gestion de la cadena
automotriz de servicios de reencauche de neumaticos.

e Informacion oficial publicada y descritas por la AEADE Asociacion de
Empresas Automotrices del Ecuador — Informes 2016-2019.

¢ Revision de informes emitidos por el SRI desde el 2018-2019.

e Encuestas y Entrevistas a 250 representantes de PYMES de Guayaquil.

2.5.3. Fuentes Secundarias:

e Informacion estadistica, documental de otras fuentes de informacion
diferentes a las primarias.

¢ Informacion de articulos cientificos y revistas oficiales.

e Reportes e informes generados por los diferentes gremios de transportistas

del ecuador.

2.5.4. Técnicas para larecoleccion de la Informacién:

Técnica de Investigacion Estadistica, esta técnica se considerara para
lograr extraer informacion del fenémeno que se va estudiar, a través de base de
datos publicos de los diferentes organismos gubernamentales y no
gubernamentales involucrados con la informacion; para obtener la informacién

sobre los indicadores del estudio.

Técnica de Investigacion Documental, se considerara esta técnica de
investigacion para poder recopilar informacion relacionada al tema de
investigacion desde la fuente primaria y secundaria de la variable dependiente

investigacion, inversion, desarrollo, produccién, y sistemas e herramientas.

Técnica de Investigacion de Campo, se empleara esta técnica de

encuestas y entrevista para recolectar informacion del objetivo de estudio acerca
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de la aplicacion de un modelo de sistema de informacion estratégica que permita
optimizar los procesos.

2.5.5. Descripcion de datos a traves de las encuestas:

1. ¢Cuenta la entidad con una persona encargada exclusivamente de las
acciones de marketing y ventas?

Variable de Estudio: Marketing (VI01).
Tipo de Variable: Cualitativa.
Dimension: Proveedores y Distribuidores.
Escala: Likert.

Interpretacion: Se busca conocer si existe personal con responsabilidad
especifica en la gestion comercial automotriz.

2. ¢Con que frecuencia se aplican acciones de marketing para la atraccion
de clientes?

Variable de Estudio: Marketing (VIO1).
Tipo de Variable: Cualitativa.
Dimension: Operacion Comercial.

Escala: Likert.

Interpretacion: Conocer las estrategias comerciales aplicadas para la

rotacion, captar y mantener a clientes dentro de la cartera comercial.

3. ¢Con que frecuencia se aplican acciones de marketing para la fidelizacién
de clientes?

Variable de Estudio: Marketing (VI01).
Tipo de Variable: Cualitativa.
Dimension: Satisfaccion al Cliente.
Escala: Likert.
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Interpretacion: Permite conocer la generacion de los datos y manejo de la
cartera de clientes existentes, necesidades demandadas del sector.

4. Describa ¢Qué probabilidad existe de que estas acciones de marketing se
decidan basandose en un estudio previo del mercado?

Variable de Estudio: Informacién (VI02).
Tipo de Variable: Cualitativa.
Dimensién: Operacion Comercial.

Escala: Likert.

Interpretacion: Permite conocer la generacion de los datos y manejo de los

mismo generados por la comercializacion de los servicios automotrices.

5. ¢De qué manera valora usted los resultados obtenidos tras la adopcion

de estas acciones de marketing respecto a las ventas y la rentabilidad?
Variable de Estudio: Tics (VI03).
Tipo de Variable: Cualitativa.
Dimensién: Operacién Productiva.

Escala: Likert.

Interpretacion: Permite conocer la adaptabilidad y predisposicién que ha
tenido el personal en el manejo de este sistema para alcanzar las metas laborales
y de ventas.

6. ¢Cuenta la entidad con un sistema de informacion estratégica basada en
BSC?

Variable de Estudio: Cuadro de Mando Integral BSC (VI04).
Tipo de Variable: Cualitativa.
Dimension: Adquisicion de Software.

Escala: Likert.
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Interpretacion: Permite conocer si la entidad cuenta con algun sistema de

informacion estratégica que le permite medir su desempefio y optimizar procesos.

7. De contar con este sistema ¢(COmo evalla su desempefio en las

siguientes condiciones?
Variable de Estudio: Informacion (V102).
Tipo de Variable: Cualitativa.
Dimensién: Generacion de Nuevos Datos.
Escala: Likert.

Interpretacion: Permite conocer de la entidad la informacién que se

considera como importante para su analisis y posterior mejora para las decisiones.

8. Describa ¢, Cuél fue su nivel de participacion respecto a la adopcién en el
uso de este sistema informatico?

Variable de Estudio: Tics (VI03).
Tipo de Variable: Cualitativa.
Dimensién: Capacién y Entrenamiento.

Escala: Likert.

Interpretacion: Permite conocer el desempefio en parametros de toma de

decisiones de marketing, evolucion del servicio, rentabilidad y satisfaccion del
cliente.

9. En el caso de no disponer de este sistema ¢ Cdémo valora su estado actual

en los siguientes parametros?
Variable de Estudio: Cuadro de Mando Integral BSC (VI04).
Tipo de Variable: Cualitativa.
Dimension: Medicién de Desempefio.
Escala: Likert.
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Interpretacion: Permite conocer el desempefio en parametros de toma de
decisiones de marketing, evolucion del servicio, rentabilidad y satisfaccion del

cliente.

2.5.6. Descripcion de los datos a través de las entrevistas:

1. ¢ Quién se encarga de las acciones de Marketing y Ventas en la empresa?
2. Explique ¢ Cuél es el proceso de ventas en las entidades?

3. ¢Cudles son las mas destacadas limitaciones en la empresa respecto a su

gestion de ventas?

4. ¢Qué tipo de datos se recopila y analiza para tomar las decisiones respecto al

marketing en la empresa?
5. ¢ Qué acciones se han tomado en la empresa para atraer a nuevos clientes?

6. ¢Cuales acciones han sido adoptadas a fin de contener y fortalecer a los

usuarios actuales?

7. ¢La empresa cuenta con herramientas Tics que ayuden a la recoleccion,

registro y andlisis de datos para la toma de decisiones? Describa cuales.

8. ¢De qué forma se mide el éxito o fracaso de las decisiones adoptadas por la

empresa respecto a su gestion?

9. ¢(Cuédl es el grado de conocimiento respecto al uso de BSC en la empresa?

Indique si su entidad cuenta con alguno de ellos.

10. Si disponen de alguna herramienta estratégica indique ¢Cual fue los

principales motivos para adoptarlo y los parametros para seleccionar el sistema?

11. ¢De disponer de esta herramienta en la empresa indique cual ha sido su

experiencia en el uso, las limitaciones y ventajas respecto a su uso?

12. ;Como han evidenciado sus ventajas Yy la rentabilidad tras la implementacion

de este sistema?
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Tabla 4 Escala de Likert para la adopcion de un modelo de sistemas de

informacion estratégica SIE.

ESCALA CRITERIO RANGO

5 Muy importante para mejorar el servicio. 81% 100%

4 Importante para mejorar el servicio. 61% 80%

3 Moderadamente importancia para mejorar 41% 60%
el servicio.

2 De poca importancia para mejorar el 21% 40%
servicio.

1 Sin importancia para mejorar el servicio. 0% 20%

Fuente: Marco teorico de la investigacion.

2.6. Tratamiento de la informacion.

Para el tratamiento de los datos levantados sobre las PYMES automotrices
de servicio de reencauche de neuméticos respecto a la optimizacion los procesos
y toma de decisiones gerenciales se obtendran a partir de la determinacion de los
resultados de las encuestas y entrevistas realizadas a nuestro foco de estudio y
muestra tomada, realizando las debidas interrogantes respecto al tema y linea de
investigacion, puntualizando las limitaciones del mismo y las consecuencias
asociadas al problema expuesto actualmente por el sector de pymes automotrices.
La obtencion de los resultados implicara una exhaustiva investigacion y
levantamiento de datos previamente con los representantes de estas empresas a

las cuales se intervendran de acuerdo a la apertura que se reciba de la misma.

Una vez obtenidas las respuestas a través de medios digitales, se procedio
a la tabulacién de los resultados y la presentacion de los hallazgos. Las entrevistas,
en este caso muestran las respuestas de cada representante mientras que las
encuestas se presentan en tablas y graficos estadisticos de Microsoft Excel.
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Capitulo Ill. Resultados y Discusion.
3.1. Analisis de la situacion actual
Entre las PYMES que integran una importante participacion porcentual en el
tejido productivo del Ecuador, resaltando referencialmente a las pequefias y
medianas empresas, segun como se describid previamente. El INEC describe las
cifras que corresponden a la participacion empresarial del pais como se

encuentran su distribucion por tamafio. Estos datos se presentan:

Tabla 5 Empresa por tamafio en Ecuador al afio 2019.

Empresa por Tamafio Nro. Empresas Participacion
Micro-Empresa 816.553,00 90,8%
PYMES 78.395,00 8,7%
Empresa Grande 4.260,00 0,5%
Total 899.208,00 100,0%

Nota: Elaborador a partir del INEC (2019)

Estas PYMES a nivel especifico en relacion al general representan el 8,7%
del total de empresas activamente operativas dentro del Ecuador, de este
porcentaje que corresponde a 78.395 mil pymes, se encuentran distribuidas de la

siguiente forma:

llustracion 8 Estructura de la PYMES en Ecuador.

5.749: 7%

8.529: 11%

B pequefia empresa

Mediana empresa "A"

Mediana empresa "B"

Fuente: INEC 2019.

De lo antes expuesto, se suma que del total que corresponde a las PYMES
gue operan en el pais, el 82% son pequefias, mientras que el saldo corresponde a

pymes medianas de tipo Ay B. De la zona en la cual se centra el presente estudio
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es el canton de Guayaquil, ciudad que pertenece a la provincia del Guayas,

provincia que concentra el 19% de empresas ubicandola como la segunda mas

importante del pais estando detrds de Pichincha que concentra un 24%. A

continuacion, se presenta en detalle como aporta Guayas al total de empresas en

Ecuador:

Tabla 6 Participacion de Guayas en el total de empresas del Ecuador afio 2019.

Tamafio de Empresa Ecuador Guayas Participacion Guayas
Microempresa 816.323 112.279 13%
PYMES 54.315 15.188 27%
Pequefia empresa 5.217 3.743 71%
Mediana empresa “A” 4.329 2.361 54%
Mediana empresa “B” 1.471 1.267 86%
Grande empresa 1.111 527 47%
Total 882.766 135.365 15%

Nota: Elaborador a partir del INEC (2019).

Dentro de la provincia del Guayas existen 135.365 empresas del cual en el

canton Guayaquil existen 97.374 empresas siendo este nuestro foco de estudio, el

resto operan en otras localidades de la provincia en mencion y aporta por si sola el

15% del total de empresas posesionandose en este grupo aquellas dedicadas a la

comercializar productos y servicios automotrices.

Es decir que de 97.374 empresas en Guayaquil 2.696 son las dedicadas a

actividades del sector automotriz aportando un 3% al porcentaje total, mientras

gue 94.678 empresas son las dedicadas a otras actividades representando el 97%

de participacion empresarial, dicho esto, se describe el presente:

llustracion 9 PYMES en Guayas de productos y servicios automotrices.

94.678;

97%

.696; 3%

m Productos y Servicios
Automotriz
Otras
actividades

Fuente: INEC 2019.
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En el presente se describe como estan definidas estas PYMES tanto en la

provincia del Guayas como para Guayaquil:

Tabla 7 PYMES de productos y servicios automotrices en Guayas — Guayaquil
2018.

Actividad Guayas Guayaquil Part. %
Servicio de Gestores de Neumaticos
fuera de Uso NFU

Servicios Automotrices de
Mantenimiento de Flota§ de 591 478 80.8%
Transporte Empresarial

Servicio Automotrices de

650 613 94,3%

Mantenimiento de Flotas de Transporte 486 258 53,8%
Particular
Venta al por mayor de bandas de
rodamiento para neumaticos usados 32 27 84,3%
Venta al por mayor de Neumaticos
Nuevos y Reencauchados 675 552 81,7%
Venta al por menor de Neuméticos
Nuevos y Reencauchados 271 136 50,1%
Venta al por mayor de maquinaria y
equipos de planta para reencauche 385 223 57,9%
Servicio de Reencauche de Neuméticos 7 5 71,4%
Usados
Venta de Autopartes para Buses y 648 404 62,3%
Camiones
Total 3.745 2.696 71,9%

Nota: Elaborador a partir del Servicio de Rentas Internas (2020)

Se puede observar que, en Guayas de 97.374 empresas 3.745 empresas
dedican sus actividades al sector automotriz en ciudades aledafias a Guayaquil
dedicadas a la comercializaciéon de productos y servicios automotrices, y 2696
empresas automotrices en el canton de Guayaquil mostrando una alta presencia

en esta ciudad.

El uso de diferentes aplicativos dentro de las PYMES puede ser vital dentro
del desarrollo correcto de los procesos, la automatizacion de las actividades puede
ayudar a reducir los tiempos entre procesos, disminuir la carga laboral de los

usuarios internos, facilitar el acceso rapido, oportuno e integro de los datos de la
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organizacion, segun los datos de la tabla aplicativos utilizados por la PYMES
vemos que solo el 11,8% de las PYMES hace uso de sistemas de cddigo abierto
como ERP(enterprise resource planning), y CRM (customer relationship
management), también vemos que el 70,0% de estas empresas usan como

sistemas operativos WINDOWS para la integracion de sistemas de codigo libre.

Tabla 8 Valores de inversion en Software SAP Business One por empresa.

Ediciones 1 usuario
Esencial (USD $1,539) $ 7.400
Profesional (USD $3,077) $ 9,200
Empresa (USD $4,616) $ 11,000
llimitado (USD $6,154) $ 12,800

Fuente: Elaboracion del autor basado en los datos del AEADE, Empresas y Tics.

En la tabla 8 se describe los costos de inversion por ediciones para
implementacion del Software SAP Business One por empresa, sistema TI
estratégica mas utilizado por la empresa grande del sector automotriz del cantén
Guayaquil los cuales alrededor de 153 empresas lo utilizan aportando un 0,06%
de participacion en la usabilidad de aplicativos en las empresas analizadas del

sector.

Mediante andlisis estadisticos se procedié con el analisis de los datos,
utilizando estadistica descriptiva con el objetivo de describir las Pymes que son
objeto de este estudio, buscando obtener los resultados méas cercanos a la
realidad guayaquilefia el condicionamiento se lo realiza en base a los datos de las
Pymes que integran el sector automotriz, destacando que existen alrededor de
3.745 empresas automotrices de las cuales 2.696 operan en el cantén Guayaquil

con una muestra de estudio a considerar de 250 pymes.

3.2. Presentacion de resultados
1. ¢Cuenta la empresa con una persona encargada especificamente de

las acciones de marketing y ventas?
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Tabla 9 Persona exclusiva para las acciones de marketing y ventas.

Persona encarga de Frecuencia Frecuencia
marketing y ventas Absoluta Relativa
Si 115 46%
No 0 0%
Comparte otras funciones 135 54%
Total 250 100%

Nota: Elaborador a partir de la investigacion.

llustracion 10 Persona exclusiva para las acciones de marketing y ventas.

0,
60,00% 549

T 0,
50,00% 46%

40,00% 4 —

30,00%

20,00% 0.00%

Si No Comparte otras
funciones

En la ilustracion 10 se evidencia un porcentaje ligeramente superior en las
empresas donde NO existe un encargado exclusivo para la gestion del marketing y
las ventas, lo que influye en su desenvolvimiento optimo, de las 250 empresas
encuestadas 115 expusieron que si cuentan con una persona exclusiva para la
toma de acciones de marketing y ventas, sin embargo también expusieron 135
empresas que este persona no solo se dedica a eso si no también a otras
actividades, es decir que el 54% de empresas encuestadas su personal de
marketing también se dedican a otras actividades en la empresa motivo por el cual
esto podria influir un poco al momento de implementar acciones efectivas que

contribuyan al crecimiento productivo de estas empresas.

3.2.1. Variable: Marketing.

3.2.1.1. Dimensioén: Proveedores.
3.2.1.2.1. Indicador: indice de Importacion de Neumaticos.
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Tabla 10 indice de importacién de neumaticos.
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Fuente: Elaboracion del autor basado en los datos del AEADE, Encuestas y

Empresas.

En la tabla 10, se describe en analisis de los ultimos 3 afios en curso con el
fin de ir comparando y estableciendo las diferencias y comportamientos que han
tenido los importados especificamente de neumaticos nuevos el cual ha estado
dado por un rango de 3 millones de neumaticos importados anualmente para el
consumo interno estos distribuidos por segmentos siendo el segmento de
neumaticos livianos los de mayor relevancia con un 60% de importacion, seguida
por el segmento de neumaticos para motos con una relevancia del 30% y seguida
por el segmento de nuestro interés de estudio como lo es los neuméticos para
buses y camiones con una relevancia del 10% del total de neumaticos nuevos

importados para el consumo.

Es importante destacar que el establecimiento de este indicador como
estudio se lo determino por que como tal es uno de los factores predominantes al
momento de la generacion, apertura y generacion de demanda del servicio de
reencauche ya que por regulacibn gubernamental todo importador debe
reencauchar el 100% de su total de importacion de neumaticos nuevos, y es este
quien de manera directa cuanta con el enlace efectivo para el servicio, a

continuacion podemos evidenciar el comparticion de estos ultimos 3 afios:
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llustracion 11 Importacion de neumaticos afio 2018.

3,000,000
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500,000

0

L

2,711,009

mTOTAL

2,711,009

HLIVIANO

2,104,000

EMOTO
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414,000

= AGRICOLA

13,001

= OTROS

12,004

M CONSTRUCCION INDUSTRIAL

44,004

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En la presente ilustracion se describe el total de unidades importadas por

segmente, por unidades mil y como lo describe en la tabla 10 la participacion

porcentual de cada uno contra el total de neumaticos importados, el cual se

describe que el segmento de neumaticos livianos predomina con un 53% de

participacion, seguida por el segmento de moto con un 32% de participacion y

seguida por nuestro segmento de neumaticos para buses y camiones con un 7.8%

de participacion del total de neumaticos importados este afio.
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llustracion 12 Importacion de neumaticos afio 2019.
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mTOTAL 3,321,029
 LIVIANO 2,283,005
uMOTO 580,004
= BUSES Y CAMIONES 391,008
B CONSTRUCCION INDUSTRIAL 42,000
M AGRICOLA 6,004
= OTROS 19,008

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En este afilo se mantuvo el indice de importacion de neumaticos en
referencia al afio anterior destacandose igual el segmento de neumaticos livianos
con un 62.9% de participacién, seguida por el segmento de neumaticos para
motos con un 25.6%, y una participacién del segmento de neumaticos para buses

y camiones del 11% de participacion frente al total de neumaticos importados.
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llustracion 13 Importacion de neumaticos afio 2020.
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uLIVIANO 1,797,003
= MOTO 626,000
BUSES Y CAMIONES 342,000
B CONSTRUCCION INDUSTRIAL 55,006
B AGRICOLA 11,002
OTROS 10,004

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

De este ultimo afio analizado se puede describir ligeros cambios pero
manteniendo los mismos puestos de participacion segun los segmentos tal cual
como los categoriza la AEDE (Asociacion de Empresas Automotrices del
Ecuador), en sus informes anual mediante el cual se puede evidenciar que hubo
un incremento ligero y recuperacion de las importacion de neuméticos ya que en el
afio anterior se habia experimentado un caida leve de este rubro, sin embargo el
segmento de estudio de neumaticos para buses y camiones se mantuvo con una
importante participacion del 9.2% manteniendo su puesto 3 en la escala de
segmentos por tipo de neumaticos importados, permitiendo mantener el servicio

de buses y camiones.
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llustracion 14 Porcentaje de neumaticos importados para buses y camiones.
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Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En la presente ilustracion podemos describir la participacion porcentual que
ha venido experimentando el segmento de importacién de neumaticos para buses
y camiones contra la importacion total de neumaticos en los ultimos 3 afios, en
este podemos destacar que para el afio 2019 fue un afio importante para el sector
ya que se incremento el valor de la demanda del servicio interno siendo este de
3,321.029 millones de neumaticos para uso interno luego de esta fecha se ha
dado cambios ligeros debido a la desestabilidad financiera y econémica del sector
sin embargo nuestro segmento de estudio que es neumaticos para buses y
camiones ha mantenido el puesto 3 en la escala y porcentualmente la tendencia
es creciente ya que desde el gobierno se impulsa importantes programas para la
prevencion y cuidado de los neumaticos, dicho segmente mantiene su

participacion en el 10% de su demanda total de neumaticos importados.

63



3.2.1.2.2. Indicador: indice de adquisicion de insumos de planta.

Tabla 11 indice de adquisicion de insumos de planta.

IMPORTACION DE INSUMOS DE PLANTA

ANO 2018 ANO 2019

BANDA DE RODAMIENTO
PARCHES VULCANIZADOS
PEGAMENTO CEMENTO
GOMA CAUCHO
REBESTIMIENTO DE CAUCHO
GOMA PARA RELLENO
BANDA DE RODAMIENTO
PARCHES VULCANIZADOS
PEGAMENTO COLA
GOMA CAUCHO
REBESTIMIENTO DE CAUCHO
GOMA PARA RELLENO

25.215 2.595 4.274 6.064 9.095 3.034 25.215 2585 4274 6.072 9.057 3.044

52.2% 8.12% 52.2% 6.90% 8.67% 15% 8.43%
6.90% 8.80% 8.63% 15.35% 8.80%
50197,000 50247,000
100% 100%

Fuente: Elaboracion del autor basado en los datos del AEADE, Encuestas y

Empresas.

En la tabla 11 se expresa mediante una tabla los principales insumos
importados para la producciéon normal y prestacion del servicio de reencauche de
neumaticos los cuales formar parte del inventario normal para la ejecucion del a
planificacion de la produccion en planta, estos nombres pueden variar debia al
proveedor y/o su origen ya que estos insumos no son producidos localmente
debido a que hasta en la actualidad ecuador no cuenta con fabricas
especializadas en este sector productivo, razén por la cual estos insumos son
importados mensualmente para su utilizacibn y reportado su consumo por
volumen porcentual hacia el érgano de control gubernamental, cada uno de estos
aporta de manera especifica al volumen de produccién general de importaciéon de
insumos de materia prima para planta debido a su importancia para la cadena del
servicio, en el grafico se expresa por volumenes de importacion, cantidades y
porcentaje de valoracion al volumen general importado para consumo siendo el
insumo con mayor valor la banda de rodamiento que es la que se reemplazada en

el neumético al momento de ser sometida al proceso en planta, este insumo
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representa mas del 50% de interés en importar y de inversion por su

preponderancia al momento de utilizarlo.

Cabe resaltar que para este analisis no se han considerado las
herramientas y equipos de planta ya que son activos fijos que solo requieren de un
mantenimiento para su efectiva operatividad, mientras que los antes mencionados

son de consumo en planta.

llustracion 15 Importacion de insumos de planta.
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B PEGAMENTO CEMENTO 4,274
GOMA CAUCHO 6,064
M REBESTIMIENTO DE CAUCHO 9,095
B GOMA PARA RELLENO 3,034
TOTAL 50197.000

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En el grafico ilustracion 15 anterior se describe las unidades importadas por
tipo de insumo cada una aportando su porcentaje de participacion el cual el
estandar entre los afios 2018 y 2019 es de 50.197 unidades de insumos,
destacando la banda de rodamiento con una participacion del 50% del total de
insumos importados para consumo en planta de produccion de reencauche,
seguida por los parches vulcanizados y el pegamento cemento que por lo general
son de la misma marca de los neumaticos originales con el fin de conservar las

especificaciones de fabrica, la seguridad y la calidad del servicio.
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2. ¢En qué frecuencia se adoptan acciones de marketing para la

atraccion de usuarios?

Tabla 12 Frecuencia de acciones de marketing y ventas.

Acciones de marketing y Frecuencia  Frecuencia
ventas absoluta relativa
Muy frecuente 72 28.8%
Frecuente 144 57.6%
Poco frecuente 34 13.6%
Nada frecuente 0 0%
Total 250 100%

Nota: Elaborado a partir de la investigacion.

llustracion 16 Frecuencia en aplicar acciones de marketing para atraer clientes.

60,00% 57,6%

50,00%

40,00%

30,00%

28,8%

20,00% e
' 0

10,00%

0,00% 0,00%

Muy frecuente Frecuente Poco Nada

Frecuente Frecuente

Para estas empresas es frecuente que se adopten acciones de marketing y
de ventas para mantener y atraer a los usuarios de las empresas y asi fomentar y
motivar las toma y consumo de sus productos y servicios. Por lo tanto, es notorio y
evidente las empresas desde se manejan frecuente en base a las acciones con los
clientes generando una participacion del 57,6%, mientras que también se describe
un porcentaje de empresas minimas con poca frecuencia siendo apenas el 13,6%
siendo esto un posible motivo por el cual estas empresas no logran los ingresos

proyectados.
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3.2.1.2. Dimensioén: Distribuidores.
3.2.1.2.3. Indicador: indice autorizados de automotrices.

Tabla 13 indice autorizado de distribuidores automotrices

DISTRIBUIDORES  Guayas  Guayaquil % por DISTRIBUIDORES  Guayas % enrelacion  Guayaquil % en relacién
%TT%T\%TZ?ZS distribuidor ’:LLJJTT%T\%TDR?ZS al total de al total de
en relacion distribuidores distribuidores
de Guayaquil en Guayas en Guayaquil
con Guayas
Gestor de 650 613 94% Gestor de 650 16% 613 37%
Servicios Servicios
Automotriz Automotriz
Automotriz 591 478 80% Automotriz 591 15% 478 29%
de Flotas de Flotas
Empresarial Empresarial
Automotriz 486 258 53% Automotriz 486 12% 258 5.47%
de Flojas de Flojas
Particular Particular
Servicentros 32 27 84% Servicentros 32 8% 27 0.14%
de de
Autopartes Autopartes
Automotriz 675 552 81% Automotriz 675 16% 552 4.40%
Comercial al Comercial al
por Mayor por Mayor
Automotriz 271 136 50% Automotriz 271 7% 136 4.45%
Comercial al Comercial al
por Menor por Menor
Automotrices 385 223 57% Automotrices 385 10% 223 2.70%
de de
Maquinarias Maquinarias
y Equipos y Equipos
Autoservicios 7 5 71% Autoservicios 7 1% 5 1.84%
Comerciales Comerciales
Autopartes 648 404 62% Autopartes 648 15% 404 15%
de Buses y de Buses y
Camiones Camiones
Total 3.745 2.696 72% Total 3.745 100% 2.696 100%

Fuente: Elaborado por el autor con datos del AEADE, Encuesta y Empresas.

En la tabla descrita anteriormente se establece el nUmero de distribuidores
autorizados tanto de toda la provincia del Guayas como las del cantén Guayaquil
que es nuestro foco de estudio, describiendo también el porcentaje de
participacion individual por cada distribuidor como de manera general de todos los
existentes, predominando de todos los descritos para el estudio a los gestores de
servicios automotrices con 650 establecimientos en toda la provincia y 613 en

Guayaquil siendo este el lugar donde se concentra la actividad representada por el
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94% del total a nivel provincial de entidades del sector y cantonal el 37% de

participacion.

Seguida de esta categoria es importante mencionar que la automotriz de
flotas empresariales representa el 80% de distribucion tanto de neuméaticos
nuevos Yy reencauche seguida por la automotriz particular con un 53% de
participacion en la prestacion, oferta y canalizacion de los servicios de reencauche

tanto para neumaticos nuevos y reencauche.

Guayaquil representa el 72% de generacion, prestacion y oferta de servicios
automotrices tales como la de reencauche de neuméticos, que, a pesar de contar
solo con alrededor de 5 plantas en el canton, estas desarrollan importantes
alianzas comerciales de integracion de la cadena de valor del servicio con el fin de
generar y mantener la estrategia ganar-ganar manteniendo la buena relacion

empresarial a largo plazo.

llustracion 17 Porcentaje de distribuidores de neumaticos nuevos y reencauche.
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% por distriuidor en relacion de Guayaquil con Guayas 94% 80% 53% 84% 81% 50% 57% 71% 62% 72%

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

Tal como lo describe el anterior andlisis estadistico se puede definir que
Guayaquil es el punto principal para apertura de apertura, seguimiento y atencion

de la demanda de los servicios automotrices ya que se cuenta con el mayor

68



porcentaje de participacion dentro del mercado del sector automotriz, contando
con 2.696 gestores autorizados los cuales integran toda la cadena de valor del
servicio tanto local como nacional satisfaciendo la demanda tanto de neumaticos
nuevos como de reencauche ya que para el buen giro del negocio ya que el uno

depende del otro y todos se integran entre si.

3. ¢En qué frecuencia se aplican mejoras de marketing para la

fidelizacién de los usuarios?

Tabla 14 Frecuencia en aplicar acciones de fidelizar clientes.

Acciones para fidelizacién de Frecuencia  Frecuencia

Usuarios absoluta relativa
Muy frecuente 48 19.2%
Frecuente 52 20.8%
Poco frecuente 87 34.8%
Nada frecuente 63 25.2%
Total 250 100%

Nota: Elaborado a partir de la investigacion.

llustracion 18 Frecuencia en aplicar acciones de marketing para fidelizar clientes.
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De las acciones adoptadas del marketing y ventas orientadas a la retencion
de clientes existentes y potenciales, ha generado una integracion positiva entre las
partes interesadas es decir entre usuario y la empresa, sin embargo en base a los
resultados obtenidos dados a través de las encuestas se puede describir que su
impacto es bajo con una frecuencia alta del 34,8% y nada frecuente con 25,2%
esto quiere decir que en estas empresas no tienen el mayor interés por la

fidelizacion si no Unicamente en la busca de nuevos clientes. Esto quiere decir que
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la empresa de hoy esta orientada a la supervivencia del corto plazo y no del largo
plazo por factores de resistencia al cambio, motivo por el cual estas empresas
encuestadas describen pérdidas potenciales usuarios del sector ya que nho

fidelizan sus lasos comerciales estratégicos.

3.2.1.3. Dimensioén: Satisfaccion a Clientes.
3.2.1.2.4. Indicador: indice De Satisfaccion De Los Usuarios.

Tabla 15 indice de satisfaccién de los usuarios.

INDICIE DE SATISFACCION DE USUARIOS EN GUAYAQUIL

Tipo de Usuarios Numero Porcentaje
Sector Publico y Municipios 23 0.60%
Clientes Particulares 1.224 3.47%
Empresa de Transporte 1.656 4.55%
Empresa Privada 25.375 86.6%
Locales Comerciales 1.648 3.56%
Clientes Nuevos 137 1.22%
Total 30.063 100%

Empresas en Guayaquil 97.374 100%

% Participacién del Servicio 30%

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En la tabla 15 se describe el nimero de empresas localizadas en nuestro
foco de estudio como lo es el canton Guayaquil, donde desarrollando su actividad
empresarial y que demandan del servicio de reencauche de neumaticos y
recopilando datos de varias fuentes pertinentes al sector de estudio se puede
analizar que en la actualidad de las 97.375 empresas localizadas en Guayaquil,
30.063 demandan el servicio de reencauche de neumaticos este represente el
30% de aceptacion y apertura del total de empresas que operan en la zona,
considerando que estos datos pueden estar sujetos a cambios debido a que
existen diversas fuentes que por andlisis y posicion de estudio podrian variar sin

embargo estos datos son los encontrados al momento de la investigacion.

Otro aspecto relevante a destacar es que no todas las empresas utilizan o
demanda de la utilizacion de vehiculos de tipo bus o camion pesado, sin embargo

es importante considerar los cambios al momento de que estos se presenten
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descritos en las fuentes oficiales de interés, otra relevancia a la tabla presenta es
gue de todas los tipos de clientes mencionadas existe una definida como la mas
relevante debido a la cantidad demanda por empresa y por su porcentaje esta es
la empresa privada con 25.375 instituciones que la conforman aportando con el
86.6% sobre la demanda total del servicio de reencauche, esto evidencia que
existe una importante acogida del servicio por la empresa nacional e internacional
en el sentido de optimizar tiempo, minimizar recursos y eliminar impactos al

ambiente.

llustracion 19 Porcentaje de aceptacion por tipo de usuario.
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Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En el grafico 19 se presenta el nUmero de empresas por tipo que demanda
del servicio de reencauche destacando su participacion porcentual individual por
empresa y general por el total de empresas existentes en el canton Guayaquil, se
describen que existen 97.374 empresas en la ciudad de los cuales al momento
solo 30.063 estan consideradas para este analisis el cual representan el 30% de
participacion y segmentada por tipo de empresa integrada al sector empresarial de
la cual se destaca como por la mayor demanda y aceptacion del servicio es a la
empresa privada, seguida con un 4.55% de participacion las empresas de

transporte.

3 Investigacion mediante medios electrénicos del sector automotriz en Guayaquil.
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llustracion 20 indice de satisfaccion de los usuarios por el servicio prestado.
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Fuente: Diagrama circular elaborado con datos de la investigacion.

En la ilustracion 20 se describe el indice de satisfaccion de los usuarios por
el servicio de reencauche considerando que de 97.374 empresas localizadas en
Guayaquil al momento solo 30.063 son las que generan la demanda del servicio
ya sean estos por ahorro de recursos y cuidado ambiental, el resto de empresas
gue aun no son consideradas para este estudio son por motivos de que no
demandan del servicio, no utilizan vehiculos y/o esta gestion es realizada por
terceros, este valor puede cambiar ya que este tipo de datos son ciclicos en el
tiempo y no estaticos por motivo de realidad empresarial, sin embargo cabe
resaltar que dentro de la categorizacién de los tipos de usuarios descritos el de
mayor participacion es el de las empresas privadas con una aportacion de 25.375
que aportando el 91% de la demanda del servicio en la localidad, seguida de las
empresas de transportes que aportan en un 4%, y los locales comerciales

automotrices con un 3% de aportacion a la generacion de la demanda.

El 91% de las empresas de la localidad se sienten muy satisfechas del
servicio brindado de reencauche de neuméticos, seguidas por un 4% que se
sienten satisfechas y luego se describe un 3% que no estan tan satisfechas, sin
embargo existe un 0% de empresas que se sientan insatisfechas por el servicio,

esto quiere decir que la prestacion del servicio de reencauche en la localidad es
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muy aceptado y promete un futuro para el desarrollo de la actividad comercial

automotriz, la reduccion de gastos, tiempo operativo y cuidado ambiental.

4. Describa ¢Qué probabilidad que estas acciones de marketing se
definan basandose en una definicion previa del mercado?

Tabla 16 Acciones segun analisis previo del mercado.

Acciones segun analisis previo Frecuencia Frecuencia
del mercado absoluta relativa

Muy frecuente 54 21.6%

Frecuente 88 35.2%

Poco frecuente 72 28.8%

Nada frecuente 36 14.4%

Total 250 100%

Nota: Elaborador a partir de la encuesta y entrevista.

llustracién 21 Disefio de acciones de marketing segun un andlisis previo del

mercado.
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En base a los resultados obtenidos de las acciones disefiadas dentro de la
empresa respecto al marketing aplicado se diferencia y resalta que existen una
alta coincidencia entre si pero a pesar de aquello, se identifican que el 14.4% no
disefian ninguna accion y apenas el 35.2% de las empresas encuestadas si

disefian acciones beneficiosas para la maximizacion de sus ingresos.

Considerando de que esto se puede estar dando por el motivo de falta de

toma de decisiones de los directivos, esto quiere decir que las empresas se
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manejan de manera emperica para la toma de una accion comercial sin elaborar
un estudiado plan de desarrollo y ejecucion tanto de manera comercial como
productiva poniéndose en un lugar sensible dentro del mercado, y dejando abierto
espacios que la competencia podria aprovechar, es por ello que es importante
conocer sus expectativas sobre el servicio y los clientes e incluso de la propia

empresa.

5. ¢Como define los resultados alcanzados tras la adopcion de estas

acciones de marketing relacionada a las ventas y la rentabilidad?

Tabla 17 Definicion de resultados en las ventas y rentabilidad con las acciones de

marketing.
Frecuencia Frecuencia
Valoracion de los resultados absoluta relativa

Muy frecuente 65 26%
Frecuente 97 38.8%
Poco frecuente 61 24.4%
Nada frecuente 27 10.8%

Total 250 100%

Nota: Elaborador a partir de la encuesta y entrevista.

llustracion 22 Valoracion de resultados en las ventas y rentabilidad con las

acciones de marketing.
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Al aplicar acciones en base a la maximizacibn de sus recursos y su

presencia en el mercado las empresas han alcanzado segun los resultados se han
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alcanzado alrededor del 38.8% en su mayoria resultados confortables; sin
embargo, existen varios casos en donde las ventas y la rentabilidad planificada
han evolucionado en forma poca y casi nada favorable representando a penas el
10.8% del total de empresas encuestadas. Dejando esto evidenciado que a pesar
de haber implementado acciones para atraer y fidelizar clientes, es probable que
el personal no haya sabido interpretar realmente las necesidades del mercado,
causando esto la insatisfaccion de los directivos, generando la necesidad de

robustecer el analisis.

6. ¢Laentidad cuenta con un sistema de informacion estratégico?

Tabla 18 Disponibilidad de un sistema de informacién.

Disponibilidad de un sistema  Frecuencia Frecuencia

de informacion estratégico absoluta relativa
Si 77 30.8%
No 173 69.2%
Total 250 100%

Nota: Elaborado a partir de la encuesta y entrevista.

llustracion 23 Disponibilidad de un sistema de informacién estratégica.
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El termino Balanced Scorecard como herramienta sisteméatica estratégica
con lleva que las empresas implementen todo lo relacionado con los procesos
tanto de manera interna y externa para asi saber el estado situacional de la
empresa realmente y gestionar efectivamente las relaciones con los clientes y el
estado de su operacion, ayudando a la mejora en la toma de decisiones aceptadas

sobre como crecer manteniendo lo logrado, el como mejorar de manera continua,
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no esta siendo en su mayoria aprovechado. Esto puede observarse por el alto
porcentaje de negocios que mencionan no a ver adoptado una herramienta
sistemética estratégica, esto en un 69,2% es decir mas de la mitad de las
empresas encuestas NO cuentan con una herramienta sistematica de tipo
estratégica que le ayude a sus decisiones gerenciales, lo que afecta a la

supervivencia a largo plazo de las empresas.

3.2.2. Variable: Balanced Scorecard.

3.2.2.1. Dimension: Adquisicion de Software.
3.2.2.1.1. Indicador: Presupuesto de Software.

Tabla 19 Valor relacional de inversion en Software.

Ediciones 1 Usuario 2 Usuario
Esencial (USD 25) $300 $ 600
Profesional (USD 75) $ 900 $ 1.800
Empresa (USD 150) $ 1.800 $ 3.600
llimitado (USD 300) $3.600 $7.200

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En la tabla 19 se expresa el valor relacional a invertir por empresa al
momento de que esta quiera adquirir un software estratégico que posibilite su
eficiencia operativa, control de datos y toma de decisiones gerenciales, esta tabla
describa un estandar de valores relacionados sobre los costos de software
estratégico como el BSC Designer, la tabla describe en su fila de ediciones el valor
por tipo de edicion como tal del software, es decir Unicamente el programa de
instalacion, luego en las filas usuario de describe los valores relacionales de

costos por su utilizaciéon y mantenimiento operativo como tal del sistema.

Tomando como punto lo antes expuesto, cabe destacar que la inversion
anual minima sugerida en estos sistemas seria de USD 300 para un usuario
esencial y de $ 1.800 para dos usuarios profesionales. Entre los beneficios que se

esperan alcanzar con la implementacion de este sistema en las empresas estan:
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Mejora en la toma de decisiones sustentada en informacion, esto en
relacion al comportamiento de las ventas y las expectativas del publico, ayudando
a mantener un seguimiento continuo de medios digitales y obtener informacion de

redes sociales, haciendo posible contactar clientes actuales y potenciales.

Mantener un seguimiento de las estrategias de marketing que se
implementen en la empresa lo cual ayudara a verificar si las decisiones
implementadas estdn ayudando al logro de los objetivos trazados, identificando

posibles riesgos y realizar correcciones.

Que el sistema sea una herramienta de valor, pudiendo fortalecer su
implementacion mediante aplicaciones que la complementen y ayuden a brindar

una atencion al cliente.

El precio que se muestra por edicidbn es por cada uno de los usuarios,

sugiriendo lo siguiente:

e En la caso de empresas pequefias como minimo la adopcion de este
deberia ser de 1 Usuario bajo la edicion esencial o profesional,
determinando su control al area de marketing en empresa, sea 0 no Unica

de esta funcion. Se puede considerarse el incluir un 2 Usuario.

e En el caso de empresas medianas se sugiere la adquisicion de como
minima de 2 Usuarios de tipo profesional, destinado al Gerente y al

responsable del marketing como responsable de su manejo.

7. Si cuenta con este sistema ¢(COmo establece su desempefio en las

siguientes condiciones?

4 Encuestas y Entrevistas a pymes del sector.
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Tabla 20 Calificacion del desempefio alcanzado con BSC.

Poco

Muy favorable  Favorable Desfavorable Total
favorable
Toma de
decisiones en 66 19 12 0 97
general
Evolucion de 70 16 11 0 97
ventas
Rentabilidad 66 18 13 0 97
Satlsfa_\ccmn 71 12 14 0 97
del cliente

Nota: Elaborado a partir de las encuestas y entrevistas.

llustracion 24 Calificacion del desempefio alcanzado con BSC.

o
'(3 80
% 70
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< 50
18 40
8. 30
g 20
2 10
8 0
Toma de Evolucion de Rentabilidad Satisfaccion de
decisiones de ventas cliente
marketing
B Muy Favorable 66 70 66 71
® Favorable 19 16 18 12
Poco Favorable 12 11 13 14
Desfavorable 0 0 0 0

En el desarrollo de las encuestas entre sus resultados destacados gran

parte se describen muy favorables gracias a la utilizacibn de herramientas

sistematicas estratégicas implementadas tales como el BSC; sin embargo, se

destaca entidades en donde su rendimiento no ha sido los esperados ni

planeados, por lo cual puede estos se alinean a la busca de un modelo alienado a

sus necesidades o incluso esto se podria dar por motivo de que esta

implementacion fue recién ejecutada internamente en marcha por alcanzar mejor

representativas, es esto que estos consideran que es lo mejor que se puede dar.

3.2.2.2. Dimension: Medicién de Desempefio.

3.2.2.2.1. Indicador: indice de generacion de desempefio.
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llustracion 25 Porcentaje de generacion de desempeiio de BSC.

® Muy Favorable = Favorable Poco Favorable Desfavorable

Desfavorable

Poco Favorable 0%

12%

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En la tabla 21 se describe el grado de aceptacion de los sistemas utilizados
en empresas donde se han adoptado tanto ERP, CRM o BSC que actualmente
utilizan para la operatividad de sus actividades los cuales se han considerado para
el establecimiento de este andlisis a empresas encuestadas y empresas que
conforman el sector, para poder describir un estandar entre las empresas que

como factor de desarrollo ven la adquisicion de estos sistemas informaticos.

La categoria destacada de desempefio de estos sistemas utilizados es
considera como muy favorable con una aceptacion del 68% en relacién al total de
empresas, seguida por el 20% de categoria favorable percibida por las empresas
encuestadas y algunas que se sumaron, es decir que del total de empresas
alrededor de 388 empresas, 250 son correspondiente a nuestra muestra

poblacional de estudio y el restante 88 se tomaron por medios digitales.

Describa ¢, Cual fue su logro alcanzado respecto a la adaptacion en el uso de

este sistema?

5 Encuestas y Entrevistas a pymes del sector.
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Tabla 21 Nivel de esfuerzo en la adaptacion a Software TI.

Esfuerzo en la adaptacion F;ZZZTS:;a Frecuencia relativa
Alto 62 24.8%
Medio 142 56.8%
Bajo 38 15.2%
Nulo 8 3.2%
Total 250 100%

Nota: Elaborador a partir de la encuesta y entrevista.

llustracion 26 Nivel de esfuerzo en la adaptacion al Software TI.
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Alto Medio Bajo

En base a los resultados obtenidos de esta investigacion se puede
determinar que los esfuerzos para adoptar estos sistemas estratégicos son medios
con una participacién del 56.8%, seguido de la categorizacién de esfuerzo alto con
un 24.8% de participacion. Dejando en evidencia que si existe el compromiso de
todo el recurso humano para el fomento del cumplimientos de las metas y
objetivos empresariales. Realmente es bajo el porcentaje de empresas en donde
no toman acciones aprovechando estos sistemas es apenas el 3,2% donde el
origen es la falta de liderazgo de la alta direccion ya sea esto por resistencia al

cambio o por encontrase en la etapa de madurez de los mismos.

3.2.3. Variable: Tecnologia de Informacion y Comunicacion TICs.
3.2.3.1. Dimension: Capacitacion y Entrenamiento.

3.2.3.1.1. Indicador: Porcentaje de usuarios capacitado de TI.
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Tabla 22 Personal de empresas automotriz capacitado en manejo de TI.

Gestores Automotriz  Automotriz  Automotrices

Automotriz  Automotriz ~ Servicentros . . - Autopartes

personal de de Flotas de Flotas de Comercial ~ Comercial de Autoservicios de Buses Total
capacitado Servicios E il Particul Aut N al por al por Maquinarias Comerciales Cami v
Automotriz  EMPresaria articular utopartes Mayor Menor v Equipos amiones

120

10 107 184 148 131 176 80 113 78 189 6

20 53 54 66 83 48 43 46 42 42 477

50 83 67 46 74 52 66 58 34 53 533

100 31 34 32 38 46 22 13 28 46 290

Mas
de100 25 37 12 17 38 13 11 15 22 190
Total 299 376 304 343 360 224 241 197 352 2696

Fuente: Elaboracion a partir de la investigacion, encuestas y entrevistas.

En la tabla 22 se describe de manera generalizada los datos recopilados
por la investigacion sobres las empresas del sector automotriz en su gestion de
induccién y/o capacitacion realizada al personal sobre los sistemas TI utilizadas
internamente, para esto se ha realizada una tabla la que analizara datos de
manera vertical sobre el nimero de personal capacitado entre un rango de 10, 20,
50, 100 y mas de 100, y de manera horizontal sera evaluara el numero de
empresas que ha capacitado a esa cantidad de personal con el fin de describir una

tendencia de la participacion bajo este indicador.

Cabe resaltar que se ha tomado Unicamente el total de empresas
automotrices registradas en nuestra localidad de estudio Guayaquil que es de
2.696 empresas de las cuales al momento de tabular datos se describe que en
1.206 empresas se han capacitado a al menos 10 empleados en temas de
sistemas TI, destacando también que es importante determinar que el grado de

capacitacion del personal en estas empresas dependera del tamafio, es decir a
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mayor tamafo de empresa mayor capacitacion y como existen menor cantidad de

empresas grandes la capacitacion es menor y reducida.

llustracidén 27 Porcentaje de personal capacitado de TI.

M Gestores de Servicios Automotriz
M Automotriz de Flotas Particular
B Automotriz Comercial al por Mayor

Automotricez de Maquinarias y Equipos

M Automotriz de Flotas Empresarial
Servicentros de Autopartes

B Automotriz Comercial al por Menor

Autoservicios Comerciales

Autopartes de Buses y Camiones

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En el gréfico de pastel presentado podemos identificar el porcentaje de

participacion en capacitacion del personal en temas de sistemas de Tl por cada

empresa, resaltando que la empresa de Autopartes de Buses y Camiones

representa el mayor porcentaje con un 16% de participacion en relacion al resto

estudiado.

Al no contar con este sistema ¢Cémo describe el desempefio actual en los

siguientes parametros?

Tabla 23 Nivel de desempefio sin la adopcion de un BSC.

.Desempeno S ".1 ALY Favorable Roco Desfavorable
sistema estratégico favorable favorable
Toma de decisiones 19 81 77 39
generales
Evaluacién de ventas 15 84 81 36
Rentabilidad 14 67 29 36
Satisfaccion de 19 55 91 51

usuarios
Nota: Elaborador a partir de la investigacion.

Total

216

216
216

216
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llustracion 28 Calificacion del desemperio de la implementacion del BSC.

120
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80
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40
Toma de Evolucion de Rentabilidad Satisfaccion del
decisiones de ventas
marketing
= Muy favorable Favorable Poco favorable Desfavorable

Las empresas que no han adoptado por utilizar ninguna herramienta
estratégica sistematica tales como el BSC sus resultado alcanzado es distinto
referente a las que si cuentan con un sistemas de informacion estratégico
notoriamente estos pueden lograr mayor alcance entre sus metas y objetivos de
productividad, comercializacion y generacion de recursos ya que se manejan de
una manera basados en resultados y cumplimiento de metas departamentales. Y
si bien es cierto que la toma de decisibn ante el marketing, las ventas y las
operaciones se ven reflejadas en sus indicadores cuantitativos de cumplimiento
favoreciendo enormemente a la empresa donde se lo ha empleado y generando y
reto comunal en las empresas a las que aun estas no han sido adoptadas para su

beneficio.

Por otra parte en la discusion del tema rentable existen mas empresas que
califican su evolucibn como poca favorable esto puede darse debido a que, a
pesar de a ver experimentado la maximizacibn de sus ingresos, igual
experimentaron el efecto que por a ver tenido mayores costos y gastos esto
redujeron notablemente sus ganancias al final ya que estas invirtieron en la
adopcion de dichos sistemas estratégicos que a largo plazo de seguro generaran

un importante efecto positivo en sus ingresos futuros.

3.2.4. Variable: Informacion.

3.2.4.1. Dimension: Operaciones productivas.
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3.2.4.1.1. Indicador: Porcentaje de productividad del servicio.

Tabla 24 Porcentaje de productividad del servicio

No. Unidades por mes Localizacién
1 CONAUTO C.A. 3800 22% Guayaquil
1 3600 21% Guayaquil
ECUANEUMATICOS
1 900 5% Guayaquil
GTRACKIMP S.A
400 2% Guayaquil
1 ANTONIO PINO
YCAZA CIA.LTDA.
50% Quito, Cuencay Santo
OTRAS 8.350 Domingo de los
Tsachilas
TODAS 17.050 unidades al mes. 100% Ecuador
TODAS 306.257 unidades al afio. 100% Ecuador

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion, INEC y AEDE.

En la tabla 24 se describe una proyeccion al afio 2019 de las empresas
actualmente registradas para la operaciéon productiva y prestacion del servicio de
reencauche de neumaticos centrandonos en nuestro foco de estudio que es la
localidad de Guayaquil y considerando datos generales del resto en el pais, en
Guayaquil existen alrededor de 4 empresas reencauchadoras que cuentan con la

capacidad necesaria para ofertar este tipo de servicio.

En Guayaquil se genera el 50% de la prestacion del servicio de reencauche
con una produccion mensual de alrededor de 8.700 unidades producidas por las
empresas de la localidad, mientras que en Quito, Cuenca y Santo Domingo de los
Tsachilas se genera el otro 50% de la prestacion de este servicio estos unidos
generan alrededor de 8.350 unidades mensuales, dando como resultado final una
produccion general mensual de alrededor de 17.050 unidades y 306.257 unidades

al afno.

En Guayaquil la empresa mas importante del sector y prestador de este
servicio es CONAUTO C.A. con una produccion mensual de 3.800 unidades
mensuales y un aporte del 22% a la prestacion del servicio en la region, dejando
constancia de que la regién costa representada por Guayaquil es la principal

generadora de este servicio automotriz.
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llustracion 29 Porcentaje de productividad del servicio.

HCONAUTO C.A. = ECUANEUMATICOS
GTRACKIMP S.A. ANTONIO PINO YCAZA CIA.LTDA.

Fuente: Datos descritos por la AEDE, Entrevista y PYMES.

En el gréfico de pastel se describe los porcentajes de participacion
productiva por empresa en la localidad de Guayaquil, su participacion mensual
sobre los 8.700 neumaticos procesados mensualmente liderada por la empresa
CONAUTO C.A. con 3.800 y seguida por ECUANEUMATICOS con 3.600
unidades mensuales, seguidas por GTRACKIMP S.A. con 900 unidades
producidas y ANTONIO PINO YCAZA CIA.LTDA con una produccién de 400

unidades mensuales.

Cabe mencionar que para el analisis de este indicador se utilizaron los
datos generados hasta el momento por el INEC y la AEDE segmento empresas de
servicios automotrices, en base a la realidad operacional del servicio de las
empresas prestadoras de reencauche y sobre datos de medios electronicos sobre

la oferta y demanda real del mercado automotriz.

3.2.4.2. Dimensién: Generacion de Nuevos Datos.

3.2.4.1.2. Indicador: indice de usabilidad de las aplicaciones.

6 Informacién mediante medios electrénicos y la Asociacién de Empresas Automotrices del Ecuador.
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APLICATIVOS

Tabla 25 Porcentaje de usabilidad de las aplicaciones.

Gestores

de

Automotriz

Automotriz

Servicentros

Automotriz  Automotriz  Automotrices

Comercial

Comercial

de

Autoservicios

Autopartes

de Flotas de Flotas de deBusesy Total
UTILIZADOS Servicios al por al por Maquinarias ~ Comerciales
Empresarial  Particular Autopartes Camiones
Automotriz Mayor Menor y Equipos
WINDOWS 55 58 46 39 52 35 25 52 63 425
NAVEGADORES 28 48 27 33 84 50 45 36 50 401
APLICACIONES 85 72 58 28 44 66 48 58 53 512

ERP-CRM OPEN
SOURCE

SOFWARE SAP

TOTAL

53

221

214

122

514

117

253

68

168

247

15

442

78

232

48

171

210

356

170

339

1205

153

2696

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En la presente tabla 25 se describe las aplicaciones utilizadas por las
empresas del sector automotriz, siendo estos utilizados para la automatizacion de
sus operaciones de los cuales del total de 2.692 empresas se describe con mayor
participacion de utilizados en el sector son los ERP-CRM open source utilizados

por alrededor de 1.205 empresas del total en Guayaquil.

Otra de las aplicaciones mas utilizadas son las que son adquiridas bajo
proveedor los cuales son implementadas para la ejecucion de una actividad
puntual y mejorarla de estas 512 empresas las utilizan, seguida por la utilizacion
de Windows por 425 empresas y navegadores de la web utilizados como
complemento operativo de gestion utilizados por 401 empresas.

Es importante destacar también que dentro de la investigacién se destacé el
uso de un sistema informatico que hoy en dia esta creando valor a la gestion de
las empresas es el llamado software SAP utilizado por 153 empresas del total
general, considerando que su mayor uso se da en la automotriz de flota

empresarial.
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llustracion 30 Porcentaje de usabilidad de las aplicaciones.

= WINDOWS NAVEGADORES APLICACIONES ERP-CRM OPEN SOURCE ~ m SOFWARE SAP

5%  16%

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En la presente ilustracion se describe el porcentaje de usabilidad de
aplicativos en las empresas del sector automotriz ubicadas en Guayaquil de los
cuales de 2.696 empresas categorizadas pero integradas en un mismo sector se
describe que de entre los aplicativos mas utilizados operativamente son los ERP-
CRM open source con un porcentaje del 45% es la de mayor representacion y
uso, esta seguida por aplicaciones de uso especifico para el desempefio de
alguna actividad en especial esta representa el 19%, luego con un 16% de utilidad
se describe al sistema Windows, con el 15% a los navegadores y por ultimo con
un 5% de usabilidad se destaca al sistema SAP que debido a su considerable
costo de implementacién este sistema esta siendo utilizado en las empresas

automotrices de flota empresarial.

3.2.5. Recoleccidén de informacidn a través de entrevistas.
1. ¢Quién se encargado de las decisiones de marketing y ventas
dentro de la empresa?

Andlisis: De las empresas que conforman nuestra muestra de estudio las
cuales han sido intervenidas mediante distintos medios con el fin de conocer y
levantar informacién sobre los cuales podemos destacar la existencia de
empresas donde en efecto existen un responsable para la toma de decisiones de
marketing y ventas, sin embargo esta es relativamente minima ya que en la mayor

parte de las empresas esta persona tiene otras funciones que formar parte de su
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responsabilidades como tal. Cabe mencionar también que en las empresas que
tienen su responsable especifico de la gestion del marketing existe una mayor
eficacia y eficiencia en la operacién debido a que esta persona se dedica exclusivo
a esta gestion mientras que en otros casos esto se torna un problema al momento

de valorar la gestion o de tomar acciones y analisis en los datos generados.
2. Explique ¢Cudl es el proceso de ventas en las entidades?

Andlisis: El proceso de las ventas se las manejan de manera directa con el
departamento de ventas y comercializacién, teniendo constante comunicacion con
sus areas de interés, es decir para estos empresas la prestacion del servicio de
reencauche es una cadena de manera directa o indirecta enlaza con otras
gestiones como produccion, cobranzas, compras, etc. Dependiendo de la empresa
estas también son manejadas con sus sucursales, locales adheridos al negocio,
Socios estratégicos, servicentros de servicios y de mas gestores comerciales que
integran la cadena comercial del servicio en el sector automotriz, todas estos con
un solo objetivo que es el de maximizar los ingresos y la presencia en el mercado
siguiendo y tratando de liderar en toda el mercado donde tengan presencia
comercial. La principal gestion destacada para el proceso de ventas y prestacion
del servicio de este tipo son los llamados gestores y/o representante comerciales
quienes recorren lo largo y ancho de todo el territorio y visitan a clientes

particulares y empresas para el cumplimiento de las metas y objetivos de gestion.

3. ¢Cuédles son las principales limitaciones en la empresa respecto a
su proceso de ventas?

Analisis: Las restricciones son algunas, a partir del desempefio de los
pagos electrénicos, al aprovechamiento efectivo de las redes sociales para
brindarle al comprador una atencién diligente, la administracion de la informacion y
gue ello posibilite el disefio de una oferta conforme a las necesidades del
comprador, ademas de un buen seguimiento a los consumidores para poder hacer
su satisfaccion. La limitacion parte del constante seguimiento que deberia existir
en las redes sociales y en la atencion presencial del comercio para eludir que se

pierdan ventas, esto demanda esfuerzo pues se debe coordinar no solo las
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transacciones, sino ademas como hacer estas entregas y mantener el control de
que el comprador reciba el producto que pidi6 bajo sus expectativas, gusto y
preferencia, ademas van centradas en que hay casos donde el producto no esta
en stock, ocasionando la pérdida de ingresos.

4. Indigue ¢Cudl tipo de datos se recolecta y analiza para la toma de

decisiones respecto al marketing en la empresa?

Andlisis: Son varios Unicamente se centran en actividades fruto de la
experticia, que se utilizan sin ni una averiguacién previa y permanecen orientadas
a precipitar las ventas de productos de baja rotacion. Sin embargo si hay
entidades que analizan ademas a la competencia, la conducta de compra de los
consumidores y demas informacion mas intensa para de esta forma inclusive
establecer qué productos tienen que pedir a sus proveedores. Ademas entre la
primordial contestacion expresada por las organizaciones ha sido que ellos
analizan la informacion que disponen sobre los consumidores, los productos que

poseen alta y baja rotacion.

5. ¢Qué acciones se han aplicado a la empresa para atraer nuevos

clientes?

Andlisis: Se acostumbran utilizar numerosas tacticas, a partir de hacer
promociones en nuestras propias redes sociales a las cuales destinamos un
presupuesto, la entrega de volantes y otros materiales impresos, publicidad en la
radio, animaciones en el punto de comercializacion y hasta se han movilizado
pequefios equipos de vendedores para la entrega de material publicitario y hallar
probables consumidores en toda la metrépoli. Las elecciones implican en mas
grande medidas descuentos y promociones en redes sociales; no obstante,
ademas se registran inversiones en material publicitario impreso, radio, revistas y

formacion de grupos de vendedores quienes hacen ventas a domicilio.

6. ¢Qué acciones han sido adoptadas a fin de mantener y fidelizar los

usuarios actuales?
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Andlisis: Basicamente de han implementado por parte de estas empresas
varias opciones de fidelizacion de clientes existentes tales como descuentos,
rebajas, planes de pago, regalos e incluso mantenimientos de servicios gratis pero
estas opciones son ligeramente aplicadas por una minima parte ya que la mayor
parte de estas empresas no se centran en mantener a los clientes existentes si no
en conseguir nuevos, se da mas en empresas pequefias y medianas donde
centran sus metas en los mercados no explorados descuidando totalmente el lugar
en donde ya son conocidos mientras que por lo general las empresas grandes
mantienen un sentido diferenciador al momento de fidelizar sus clientes de cartera
con el fin de mantenerlos y asegurar el circulo rotativo de sus compras mas que

todo en clientes grandes y representativos en volumen de ingresos.

7. ¢La empresa cuenta con herramientas TIC que fomenten la
recoleccion, registro y andlisis de datos para la toma de

decisiones? Indique el detalle de los mismos

Analisis: Las organizaciones disponen de un programa que hace viable la
facturacion electrénica, ademas el funcionamiento de inventario y conservar un
registro de las ventas y venta. Es fundamental resaltar que de cada una de las
organizaciones entrevistadas cada una de cuentan con un sistema que ayuda a su
administracion no obstante este no esté alienado a la toma de elecciones, estudio
de datos, informacién y toma de actividades de mejoras en funcionalidad de
conservar la existencia comercial e incrementarla, dichos sistemas permanecen
alineados al proceso de facturacion y ventas, empero no al control, seguimiento y

optimizacién de los mismos.

8. ¢Cémo ha medido el éxito o fracaso de las decisiones tomadas en

la empresa?

Andlisis: No solo estima sus ingresos como indicador, sino ademas si la
comparfiia esta creando interrelaciones a extenso plazo con su publico objetivo, sin
embargo, en su gran mayor parte se miden en funcionalidad de los resultados y si

ha sido negativo se marca para evadir su utilizacién, esto con el fin de tomar
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acciones de mejoras preventivas y correctivas sobre la generacion de datos de las

distintas actividades desarrolladas por la empresa.

9. ¢Qué tan informado esta respecto a la utilizacion del BSC en la

empresa? Comente si su empresa cuenta de alguna de ellas

Andlisis: Tal cual se observa el potencial de este instrumento para ayudar
a la eficiencia del comercio, incrementar las ganancias y la productividad por
medio de tacticas fruto de un mas grande estudio del mercado y optimizacion de
las operaciones comerciales de la entidad, o sea que un enorme conjunto de

organizaciones del sector no cuentan con este instrumento estratégica.

10. De contar con esta herramienta en la empresa indique ¢Cudles
fueron los impulsos para adoptarlo y los parametros para

seleccionar el sistema?

Analisis: Las entidades donde se han adoptado esta herramienta
estratégica sistematica denominada balanced scorecard vieron con una gran
oportunidad de poder crecer y maximizar sus operaciones, estandarizando sus
procesos y saltar al nivel de cumplimientos de estandares y criterios de calidad de
los servicios e incluso de nivel internacional y con un prominente crecimiento a

largo plazo.

11. De disponer de este sistema en la entidad indique ¢ Cudl ha sido su
experiencia en el uso, las limitaciones y ventajas respecto a su
uso?

Andlisis: Hay 2 panoramas, por un lado, una de las organizaciones sugiere
que inicialmente hubo restricciones atribuidas a los esfuerzos que implica adaptar
las operaciones y capacitar al personal, sin embargo, estd que la organizacién
donde no se registr6 mas grande problema y gracias al compromiso del personal
todo ha sido viable, a fin de poder utilizar esta herramienta en beneficio de la

empresa y su crecimiento tanto comercial, productivo y financiero.

12. Comente ¢Como han evolucionado sus ventas y la rentabilidad
tras la adopcion de este sistema?
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Andlisis: No obstante, ademas atribuyen el triunfo a como la organizacion
usa este instrumento indicando que hay casos que, aun cuando la implementen,
los resultados no son los esperados puesto que tienen que conocerse los
inconvenientes que estan afectando a la entidad, elegir el modelo que se acomode
a sus necesidades y conseguir el compromiso de todo el ingenio humano para
conseguir el triunfo. Sin embargo también se atribuyen el éxito rotundo al éxito que
esta genera en la empresa utilizando herramientas de esta indole con el fin de
llegar y mantener un estatus de calidad en los servicios prestados en el sector
automotriz esperando llegar ser los lideres de la localidad donde se ejecutan las

operaciones comerciales y productivas.

33. Analisis Comparativo, Evaluacion, Tendencia y Perspectivas.

Al instante de examinar los datos recolectados se ha podido percibir
existente un conjunto fundamental de organizaciones donde no existe personal
anico para las ocupaciones de marketing y ventas, logrando ocasionar que estas
funcionalidades sean ineficientes conforme con la carga gremial que se le
imponga al responsable. Si bien, los resultados alcanzados son mayormente
favorables, no puede negarse que hay encuestados que califican la evolucién de
sus ventas y productividad como poco y nada favorables, o sea que no hubo las
mejoras esperadas al llevar a cabo dichas actividades.

Sobre ello deberia indicarse que los resultados vigilados en organizaciones
con sistemas de informacién son mas favorables, lo que posibilita sustentar
existente una correlacion positiva entre la utilizacion de este sistema y el
funcionamiento de las organizaciones en la toma de elecciones, mismas que se
presentan mas efectivas segun las encuestas, ademas de reflejar superiores
resultados en la satisfaccion del comprador, evolucion en las ventas y
productividad ante esas entidades donde no se aplican. No obstante, no puede
descartarse el elaborado que hay organizaciones donde los resultados no fueron
los esperados, por ende, el llevar a cabo un sistema de informacién estratégica no

asegura el triunfo, sino mas bien hace viable su alcance continuamente y una vez
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gue se planifique en forma adecuada atendiendo las primordiales debilidades de la

organizacion y exista compromiso de los relacionados.

Este importante resaltar que el uso de sistemas tecnoldgicos como los son
los CRM y ERP utilizados hasta al momento por las empresas abre un importante
campo sobre hacia dénde va orientado el uso efectivo de un Balanced Scorecard
BSC ya que este sistema de informacion estratégica se integra a las
funcionalidades de manera general y/o especifica dependiendo de la necesidad
empresarial, resaltando la importancia del mismo para la optimizacion de

procesos, recursos financieros y humanos.

Como analisis sobre la tendencia y perspectiva de la productividad del
reencauche es que si bien es cierto existiran neumaticos que dentro del proceso
de produccion no cumplan las especificaciones, al caso seran rechazadas siendo
estos el principal insumo para dar origen a otros procesos como los son:

Artesanias, Cogeneracion, Granulados y Pirolisis (nuevos productivos).

Como parte de este se ha considerado pertinente tomar de referencia y
poder tener mas claro el panorama sobre la aceptacion del servicio de reencauche
en nuestro foco de estudio como lo es el canton Guayaquil, es decir tomando
todas las empresas registradas legalmente y consideradas en los estudios del

INEC para determinar el nivel de aceptacion al servicio.

Hoy en dia en el Ecuador existen alrededor de 4.432 empresas de
transporte pesado segun la FENATRAPE (Federacién Nacional de Transportistas
Pesados del Ecuador), de las cuales en el canton Guayaquil existe alrededor de
232 empresas de transporte de carga pesada las que se toman como poblacién y

de esta la muestra para su analisis
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llustracién 31 indice de aceptacion del servicio de reencauche por empresas de

transporte pesado.

Proyeccion Datos de

o .
Investigacion 232 100% Guayaquil
176 76% Guayaquil m Reencuachan ™ No-Reechuachan
24%
No-Reecnuachan 56 24% Guayaquil -

Empresasde Tra

nsporte Pesado Dispuestas a Reencauchar

30

54%

Guayaquil

No Disponen del Servicio

26

46%

Guayaquil

M Disponen del Servicio

® No Disponen del Servicio

46% -

Fuente: Elaborado a partir de la investigacion.

En la ilustracion 31 se describe el porcentaje de aceptacion y usabilidad del
servicio por parte de las empresas de transporte pesado, las que reencauchan y
no reencauchan, y el porcentaje de predisposicion al servicio de las empresas que

quisiera reencauchar.

llustracién 32 Tabla cruzada de personal capacitado en Tl frente a inversién en TI.

u CAPACITADOS EN TI INVERSION EN TI
$8,000
$7,200
$3,600
$1,800
1,206,
00 477 533 290 190
= [ | =
Menor iguala Menor igual 20 Menor igual 50  Menor igual Mas de 100
10 empleados empleados empleados 100 empleados
empleados

Fuente: Elaborado por el autor con datos del INEC, Empresas y TICs.

En esta ilustracion se describe la integracion de datos generados por la
investigacion en empresas, empleados e inversion realizada en sus sistemas

operativos actualmente utilizados esto tomando las 2.696 empresas automotrices
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del cantén Guayaquil, del mismo que se describe que en 1.206 empresas
capacitan al menos 10 de sus empleados en TI, en 477 empresas capacitan al
menos 20 empleados, en 533 empresas capacitan al menos 50 empleados, en
290 empresas capacitan al menos 100 empleados y en 190 empresas capacitan a

mas de 100 de sus empleados.

Esto de nota que a mayor inversion en sistemas de Tl mayor capacitacion a
sus empleados para su adiestramiento y profesionalizacion de su manejo efectivo,
de notando también que el mayor porcentaje de inversion en sistemas Tl $8.000
dolares es generado por el menor numero de empresas del sector automotriz pero
con mayor capacidad econOmica, mientras que las de menor economia solo
invierten de entre $600 a %1.800.

Tabla 26 Tabla cruzada tamafio de empresa a nivel nacional frente al monto de

inversion en TI.

Monto de inversiéon
Total
INVERSION TI 600 1.800 3.600 7.200 e
7.200

MICROEMPRESA | Recuento 97,641 22,111 11,716 12,192 5,119 148,779
% 97,00% 1,20% 0,70% 0,80% 0,30% 100,00%

PEQUENA
EMPRESA Recuento 46,231 11,411 6,441 31 3 64,117
% 72,00% 17,00% 10,00% 0,04% 0,00% 100,00%

MEDIANA
EMPRESA A Recuento 4,266 2,182 1,382 392 307 8,529
% 51,00% 28,00% 18,00% 1,60% 1,40% 100,00%

MEDIANA
EMPRESA B Recuento 678 279 165 98 62 1,282
% 53,00% 22,00% 31,00% 2,60% 1,40% 100,00%
GRANDE EMPRESA | Recuento 34 129 191 381 683 1,418
% 2,00% 9,00% 13,00% 27,00% 49,00% 100,00%
Total Recuento 148,850 36,112 19,895 13,094 6,174 224,125
% 66,00% 16,00% 0,08% 0,05% 0,02% 100,00%

Fuente: Elaborado por el autor con datos del INEC, Empresas y TICs.
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En la tabla 26 se describe el cruce de datos e informacion entre las
variables de tipo y/o tamafio de empresa frente al monto de inversion realizada en
sistemas de Tl considerando la inversion en sistemas de TI, cabe recalcar que
esta tabla es considera Unicamente como referencia general ya que los datos son

a escala nacional.

Tabla 27 Tabla cruzada tamafio de empresa a nivel local Guayaquil frente al

monto de inversién en TI.

Monto de inversién
Total
INVERSION Tl 600 1.800 3.600 7.200 MES e
7.200

MICROEMPRESA | Recuento 370 290 215 83 5 963
% 43,00% 33,00% 23,00% 0,58% 0,42% 100,00%

PEQUENA
EMPRESA Recuento 315 224 148 123 13 823
% 38,00% 27,00% 17,00% 14,00% 0,15% 100,00%

MEDIANA
EMPRESA A Recuento 106 66 43 38 13 266
% 38,00% 28,00% 18,00% 15,90% 0,10% 100,00%

MEDIANA
EMPRESA B Recuento 92 48 36 35 16 297
% 40,00% 20,00% 20,00% 19,60% 0,04% 100,00%

GRANDE
EMPRESA Recuento 3 15 25 157 217 217
% 0,15% 0,40% 0,45% 47,00% 52,00% 100,00%
Total Recuento 886 643 467 436 264 2.696
% 34,00% 25,00% 19,00% 18,00% 4,00% 100,00%

Fuente: Elaborado por el autor con datos del INEC, Empresas y TICs.

En la tabla 27 se describe el cruce de datos e informacion entre las
variables de tipo y/o tamafio de empresa frente al monto de inversién realizada en
sistemas de TI considerando la inversion en sistemas de TI, cabe recalcar que
esta tabla sera la considerada para el andlisis de nuestra variable ya que es la que

describe los datos especifico de nuestro foco de estudio de la localidad canton
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Guayaquil, y que para comprobar puede utilizar varias pruebas estadisticas para

aclarar nuestra hipotesis.

Tabla 28 Prueba Chi-Cuadrado de contraste de frecuencias encontradas versus

frecuencias esperadas tomadas de resultados de encuestas.

(@1 — E1)?
X? = Z =————"= 105
E1
Valor critico = K-1
=4-1=3
Margen de libertad =7.81
Factor Muy Favorable Poco Desfavorable Total
Favorable Favorable
Toma de decisiones de marketing 66 19 12 0 97
Evolucion de ventas 70 16 11 0 97
Rentabilidad 66 18 13 0 97
Satisfaccion de cliente 71 12 14 0 97
FRECUENCIA ESPERADA (24)
Factor Muy Favorable Poco Desfavorable | Total
Favorable Favorable
Toma de decisiones de marketing 42 -5 -12 -24 97
Evolucion de ventas 46 -8 -13 -24 97
Rentabilidad 42 -6 -11 -24 97
Satisfaccion de cliente a7 -12 -10 -24 97

Si x2> x2 de la tabla = Ho

Decisién = no se acepta la hipétesis nula Ho.

Conclusion = existe correlacion entre la implementacion de software de

indicadores y satisfaccion en resultado de metas.
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Fuente: Elaborado por el autor desde los datos descrito en la tabla 20 y la

ilustracion 24 de la calificacion del desempefio alcanzado con BSC.

En la tabla 28 se presenta la prueba chi-cuadrado para determinar la
aceptacion o negacion de mi hipétesis propuesta, la cual para el presente estudio
es relacionada a la implementacion o adopcion de un sistema de informacion
estratégica (software BSC) utilizado para el andlisis de datos y toma de decisiones
gerenciales, concluyendo que este si influye predominantemente al momento de
optimizar los procesos de la prestacion del servicio, si esta hipotesis no fuera
cierta la decisidon fuera opuesta a la tomada, es decir no se acepta la hipotesis

nula y se acepta la hip6tesis afirmativa para nuestro analisis.

llustracion 33 Cuadro comparativo de variables porcentaje de usabilidad de

aplicativos frente al tamafio de la empresa.

700 -
600
500
400
300 q
200
100
0 T — _—
o % o N Q
O$ OQS/ &O QQ‘ X
& Q ¥ &K &
N ca © <& \a
N
© 8 S
NS 2
= MICROEMPRESA PEQUENA EMPRESA = MEDIANA EMPRESA A
MEDIANA EMPRESA B ® GRANDE EMPRESA

Fuente: Elaborado por el autor con datos del INEC, Empresas y TICs.

En esta ilustracion 33 se describe las tendencias de usabilidad de
aplicativos por tamafio de empresa destacando que el aplicativo mas utilizado es
Windows con un 66% de usabilidad mayormente por la mediana empresa B,
seguida con un 16% de usabilidad los navegadores igualmente mayormente
utilizado por la mediana empresa B, con 9% usabilidad los aplicativos libres de

apoyo a las operaciones empresariales.
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El aplicativo mayormente usado por la mediana y empresa grande son los
ERP-CRM que ocupan el 6% de participacion en relacion a todas las empresas, y
la usabilidad del Software SAP con un 3% en relacion al total de las empresas,

pero mayormente utilizada la empresa grande.

Cabe resaltar que este analisis ha sido realizado con datos generados
durante el desarrollo de entrevistas, en cuentas y medios digitales de empresas
del sector automotriz los cuales han ayudado al establecimiento de los datos tanto

como por tipo de empresa y aplicativos utilizados en las mismas.

Tabla 29 Estadisticas del grupo.

;Cual es el [ N Media Desviacion Media
tamafio de la Estandar Estandar
empresa?

¢Cual es el | Pequeia 771 204,951805 18,4048077 12,5874758

porcentaje de

usabilidad de

aplicativos por

tamarfio de | Mediana 102 17,2966348 192,364329 29,8841106

empresa?

Fuente: Elaborado por el autor.

En esta tabla 29 se describe los resultados estadisticos de grupo referente
al tamafo de las empresas frente al porcentaje de la usabilidad que tienen estas
con aplicativos informaticos, del cual se destaca la empresa pequefia y mediana
donde son mas utilizados los ERP y CRM pero con la deficiencia de que estos no
pueden sistematizar datos de manera estratégica para el analisis y la toma de

decisiones de tipo gerencial.
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Tabla 30 Prueba T para muestras independientes.

425 5,119 -414,762
Media 993,4 212,2348 Media Media -568,9304 Media
Varianza 1058144,3 84852,7667 Varianza Varianza -888438,767 Varianza
Observaciones 5 5 Observaciones Observaciones 5 Observaciones
Varianza Varianza Varianza Varianza
agrupada 571498,533 agrupada agrupada 571498,533 agrupada
Diferencia Diferencia Diferencia Diferencia
hipotética de las hipotética de las  hipotética de las hipotética de las
medias 0 medias medias 0 medias
Grados de Grados de Grados de Grados de
libertad 8 libertad libertad 8 libertad
Estadistico t 1,63382423 Estadistico t Estadistico t 1,63382423 Estadistico t
P(T<=t) una cola 0,07046863 P(T<=t) unacola P(T<=t)una cola 0,07046863 P(T<=t) una cola
Valor critico de t Valor critico det Valor critico de t Valor critico de t
(una cola) 1,85954804 (una cola) (una cola) 1,85954804 (una cola)
P(T<=t) dos colas 0,14093726 P(T<=t) dos colas P(T<=t) dos colas 0,14093726 P(T<=t) dos colas
Valor critico de t Valor critico det Valor critico de t Valor critico de t
(dos colas) 2,30600414 (dos colas) (dos colas) 2,30600414 (dos colas)

Fuente: Elaborado por el autor.

En la tabla 30 se estable la prueba T que es una estadistica deductiva
utilizada para determinar si hay una diferencia significativa entre las medias de dos
grupos, es decir que se utiliza para comparar dos medias en una escala de
intervalo, por la cual se compar6 los datos de las empresas que tienen sistemas
de informacion frente a la inversion realizada logrando probar que si hay una
correlacion directa entre el costo de inversion y la utilizacion de los sistemas con
los que cuentan, es decir que las empresas del sector si invierten para sus Tl por
necesidad de sistematizar sus operaciones a pesar de no contar con la
aplicabilidad de tomar decisiones gerencial a diferente de las empresas que
utilizan el software SAP que se es considera como un sistema de informacion
estratégico y cuenta con el manejo de aplicativos de toma de decisiones

gerenciales.
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3.4. Presentacion de resultados y discusion.

3.4.1. Discusion de los resultados.

Los resultados conseguidos y de acuerdo al analisis estadistico podemos
describir las diferentes variables y dimensiones e indicadores que han mostrado
varios resultados importantes dentro de este proyecto y su investigacion de los

datos generados por la misma.

Implica también la consideracion del estudio de las variables y el analisis de
las mismos en referencia del marketing se determina que de las 250 empresas
encuestadas, 115 empresas si cuentan con una persona exclusiva para la
aplicacion de acciones de marketing y ventas, mientras que en el resto de las 135
empresas esta persona no solo se dedican a estas acciones sino también a

cumplir otras actividades delegadas por los administradores de la empresa.

También que de las 250 empresas encuestadas a 144 empresas si toman
acciones frecuentes en materia de atraer clientes, es decir que el 57,6% mas de la
mitad de las empresas encuestadas si se preocupan por atraer nuevos clientes

para la empresa.

Otra condiciébn destacada es que de las empresas encuestadas 87
empresas para ellos es poco frecuente la adopcion de acciones de fidelizacion de
clientes, este representa el 34,8% del total, esto quiere decir que existe un
considerable nimero de empresas del sector que para ellos no es importante la

fidelizacion de clientes dejando esta brecha para las quejas y perdidas de clientes.

Y la condicion mas destaca del analisis de la informacion de esta variable
es que de las 250 empresas encuestas 97 empresas que represente el 38,8% de
participacion ven como complemento importante el uso de acciones de marketing
y gestion de ventas para mejorar las actividad y operaciones sistematicas de los
aplicativos utilizados ayudan estos a mejorar a la atencion del cliente, a las ventas,

la rentabilidad.

Dentro del analisis de esta misma variable se encuentra sus dimensiones el

cual para su descripcion de esta se ha definido dos indicadores los cuales guardan
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relacion directa a la generacion y apertura del servicio de reencauche de
neumaticos estos son, la importacion de neumaticos nuevos del cual se describe
la proyeccion de los ultimos tres afios para conocer el nimero de neumaticos y su
porcentaje de participacion que ingresan al mercado local, y que luego de su uso
estos se convierten en demanda del servicio para su renovacion, tal como se lo
describe en la tabla 10 del cual se define categdéricamente el nUmero y porcentaje
de neuméticos por categoria del cual en estudio Unico para buses y camiones el
namero de importacion bordea las 400 unidades con un 0.14% de participacion
frente al total de neumaticos importados de 2,841.000 millones de neumaticos,
estos pueden variar segun el nivel de demanda del servicio ubicandose en el
tercer puesto de tipo de neuméticos mas importado luego del primer lugar que son
los de vehiculos livianos y luego los de motocicletas.

Otra dimensién para esta variable descrita es el indice de importacién de
insumos de planta tal como se lo describe en la tabla 11 en la que se analiza el
namero y porcentaje de participacion de los principales insumos para la planta de
produccion de los cuales el de mayor importancia es el insumo de banda de
rodamiento ya que esta es la que reemplazara a la banda originaria de fabrica del
neumatico en proceso, de estas anualmente se importan 25.215 unidades por
peso, con un 52.2% de participacion frente al resto de insumos que por motivo de

no ser fabricados en el pais estos deben ser importados para su utilizacion.

La ultima dimension que conforma esta variable es la satisfaccion al cliente,
para esta se ha determinado un indicador que describe el nUmero de empresas
totales en Guayaquil que demanda el servicio de reencauche de neumaticos del
cual se destaca que de 97.374 empresas que operan en la localidad 25.375
empresas especificamente del sector privado son las que mayor demandan el
servicio con un grado de aceptacion del 86.6% del total de empresas de

Guayaquil.

En la variable informacibn podemos destacar que, de las empresas
encuestadas de 250, solo 77 empresas si cuentan con un sistema informatico

mientras que en 173 a un no, es decir que el 69.2% no cuentan con un sistema.
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Es la misma pudimos determinar que el desempefio de las empresas que si
cuentan con un sistema informatico ven muy favorable su uso en sentido de la
satisfaccion del cliente tanto interno como externo, en incremento de las ventas y
su rentabilidad diaria, esto demuestra que la adopcion de un sistema de TICs es la
puerta hacia la mejora mas adn si estos van hacian las decisiones de tipo

gerencial.

Para las empresas que cuentan con un sistema de comunicacion
sistematica su nivel de aceptacion por parte del personal bordea los 56,8%
ayudando a su eficiencia es lo que se evidencia en 142 de las 250 empresas

encuestadas.

Dentro de esta variable de informacion se estable una variable denominada
operaciones productivas del cual se ha establecido un indicador para la
descripcion y andlisis de la productividad del servicio, tal como se establece en el
tabla 25 que considerando las empresas de Guayaquil las cuales tienen la
capacidad de procesos neumaticos mediante una planta de produccién, estas son
seis empresas de las cuales se ha podido conocer su participacion productiva
mediante nimero de neuméticos reencauchados y el porcentaje de participacion
por empresa dejando como resultado que la empresa Conauto S.A, lidera el
puesto con una produccion de 3.800 unidades mensuales con una representacion
del 22% del total de Guayaquil, seguida por la empresa Ecuaneumaticos Cia.Ltda,
con una produccién de 3.600 unidades mensuales con una representacion del
21% del total de produccion de empresas de la localidad de Guayaquil que es de
8.350 unidades mensuales representando el 50% del total nacional, mientras que
el resto esta distribuido por las localidades de la sierra y amazonia generando un
total de unidades producidas de 17.050 unidades mensuales y 306.257 unidades

al ano.

Para el andlisis de la variable TICs cabe mencionar que de todas las
empresas encuestadas del sector las 2.696 empresas de las cuales 190 empresas

categorizada como automotriz comercial al por mayor ha sido as empresas de
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mayor porcentaje de capacitacion a su personal en materia de manejo de sus

sistemas informaticos.

Para la variable Balanced Scorecard BSC se puede destacar que para las
empresas del sector que utilizan actualmente el software SAP que son las de
menor cantidad pero mayor inversion en Tl es muy favorable gracias a estos
sistemas mantener estandares operativos ya que su trabajo se basa
estratégicamente mediante cumplimiento de resultados, mientras que la mayor
cantidad de empresas del sector de menor tamafio cuentan con sistemas ERP y
CRM basicos para operar sin embargo, existen una amplia aceptacion para la
adopcién de un muevo aplicativo que permita el andlisis de datos para la toma de

decisiones gerenciales considerando el valor relativo de la inversion.

Esta variable estd compuesta por tres dimensiones los cuales nos permitira
describir mejor y méas detallado este analisis, para la dimension adquisicion de
software se estableci6 un indicador denominado inversion en software BSC
Designer el cual realizando la comparacion entre el Unico software de Tl sistema
estratégico que actualmente utilizan las empresas del sector entre ellas algunas
de las encuestadas para su operaciones este es el llamado Software SAP One el
cual les permite a la empresas analizar datos e informacion, establecer un plan
estratégico y medirse mediante metas y objetivos para generar valor y mejor
continua a la misma, similar a lo logrado con el Software BSC Designer propuesto
que es un software que permite el establecimiento de un plan estratégico para
mejor y optimizar los procesos sus datos generados para en lo posterior tomar
decisiones de tipo gerencial, para esto se puede resumirlo en un pequefio analisis

costo-beneficio el cual resultaria:
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llustracion 34 Analisis costo-beneficio de software estratégicos.

SOFTWARE COSTO | INVERSION DETALLE DETALLE TOTAL AHORRO EN AHORRO EN BENEFICIO
ESTRATEGICO COSTO INVERSION COSTO INVERSION

Integracion de procesos con
sistemas ERP-CRM, desarrollo de
plan estrategico, establecimiento
deindicadores, analisis de datos y

Sofware SAP One $8.939 toma de_deciéio-n geren-cial,acceso

) $1.539 $7.400 $1.389Mas $5.600 Mas S0 S0 desde dispositvios moviles,
Esencial dolares

capacitacion del sistema yasesoria
planificada por proveedor sobre
operatividad del sistema, sistema
de alcance esencial, profesional,
empresa e ilimitado.

Integracion de procesos con
sistemas ERP-CRM, desarrollo de
plan estrategico, establecimiento
de indicadores, analisis de datos y

Sofware BSC $1.389 $5.600 $1.950 $1.389 $5.600 toma de decision gerencial, acceso

ofware . . .

X $150 $1.800 dolares dolares  desde dispositvios moviles,

Designer Empresa Menos Menos dolares L o . .
inicial mensual capacitacion del sistema yasesoria

planificada por proveedor sobre
operatividad del sistema, sistema
de alcance esencial, profesional,
empresa e ilimitado.

Fuente: Realizado por autor.

En esta ilustracion 34 se describe puntualmente que de las empresas
encuestadas se identific6 un valor minimo de utilizacién de Tl estratégico este
llamado Software SAP One el cual hace presencia por lo general en las grandes
empresas debido a sus altos costos de inversion para su utilizacion dejando sin
importancia y valor a muchos Software que ofrecen los mismos beneficios del
mismo y aun valor de inversion mucho menor como lo es Software BSC Designer
el cual su implementacion esta orientado a la mediana y pequefia empresa para
que estas pueden también contar con este tipo de herramientas estratégicas
gerenciales y no solo las que actualmente tienen como son las ERP-CRM
utilizados Unicamente para la sistematizacion de trabajos puntuales dentro de las
empresas considerando principalmente el ahorro para estas pero sin tomar

alcance esta parte tan importante como lo es las decisiones gerenciales.

Otra dimension en estudio es la generaciéon de nuevos datos, para este
analisis se establecié un indicador que mediante la tabla 26 se describe el

porcentaje de usabilidad de los aplicativos en las empresas encuestadas del
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cantdon Guayaquil, de la cual se determina que de 9 tipos de empresas que
integran el sector automotriz existen 514 empresas automotrices de flota
empresarial de los cuales 214 utilizan ERP-CRM open source, sistemas utilizados
por las empresas en 1.205 empresas de las 2.696 del canton Guayaquil de los
cuales de estas 214 que utilizan ERP-CRM open source 122 utilizan software SAP

estratégico lo que define su importancia para nuestra hipétesis de estudio.

Esta variable de BSC Balanced Scorecard tiene como dimension una de las
mas importante de estudio es la medicidbn de desempefio que para su analisis
basado en la tabla 20 en la cual se describe la calificacion del desempefio
alcanzado de 97 empresas de las 250 encuestadas los cuales para 71 empresas
del sector el uso de los sistemas Tl es muy favorable y genera satisfaccion al
cliente, seguida por 70 empresas mas que describen el uso de sistemas Tl les ha

permitido evolucionar en las ventas, la atencion y en la rentabilidad del negocio.

Finalmente se llevan los valores de las variables analizadas y cada una de
sus dimensiones pertinentes a nuestra hipétesis e items a una tabla de
ponderacion de pesos, donde podemos establecer el valor con el que aporta cada

item a su variable y al modelo en general.

7 Andlisis de costos beneficio del software propuesto en base al mercado.
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Tabla 31 Tabla de peso del modelo

Variable Item Resultados Resultados Peso individual Peso por variable
cuantitativos cualitativos
¢Cudl fue el valor | $7400 - 0.35 05
invertido en
aplicativo SAP
One?
Valor invertido en | $1800 - 0.18 0.5
aplicativo BSC
Designer
¢Cudl es el | 0.06% - 0.3 0.5
porcentaje de
BSC Balanced empresas que usan
Scorecard SAP?
¢Cuél es el 65% - 0.65 1
porcentaje de
empresas que usan
TICs?
¢Cual es el | 35% - 0.35 1

porcentaje que no
usa TICs?

Fuente: Elaborado por el autor.

En la tabla 31 se describe la tabla de pesos del modelo sobre el cual solo
se ha tomado por alcance la variable BSC Balanced Scorecard ya que es la Unica
qgue tiene la mayor relacidon directa con nuestra prueba de hipotesis y nuestro
objetivo, sobre esta tabla se destacan los resultados cuantitativos con sus

respectivos pesos del cual podemos detallar lo siguiente:

Se llega a determinar que siendo el BSC Designer un sistema de
informacion estratégica similar al Software SAP que aun que no guardan relacion
sus costos de implementacién su principal similitud es que estos trabajan de
manera integrada con datos generados sistematicamente, estableciendo un plan
estratégico de cumplimiento de base a metas y objetivos a cumplir mediante
indicadores de gestion, las principales empresas que utilizan este tipo de sistemas
estratégicos son las grandes empresas debido también por sus altos costos de
inversion, en contra parte del Software BSC Designer esta oriento mas a la
empresa mediana y pequefila por sus precios accesibles, los principales
diferencias de costos son tal como se lo describe en la tabla para la categoria
basica esencial el costo minimo para adquirir el software SAP es de $7.400
mensual por la operacién, mas $1.539 del programa dando una inversion inicial de
$8.939. Mientras que para la adquisicion del BSC Designer el valor por
operatividad mensual es de $1.800 mas $150 por el programa, es decir una

inversion inicial de $1.950, en los dos casos para la operatividad de 1 usuario si
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estos incrementan de los usuarios operativos el valor tiende a crecer, sin embargo
el valor relaciéon de estos dos tipo de sistemas estratégicos es considerable al
momento de pensar en inversion de Tl con el particular de que se pueda trabajar
en base a resultados dicho esto el valor del ahorro por empresa bordearia los
$6.989 inicial y $7.220 mensual valor totalmente considerable por una herramienta
estratégica que maximiza la eficacia y eficiencia de las operaciones en la

empresa.
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Capitulo IV. Propuesta.

4.1. Justificacién.

El presente analisis parti6 de la realidad de debilidades en las
organizaciones automotrices las cuales obedecieron a que las elecciones de las
operaciones se tomaban de manera experimental y no al caso del mercado, el
cual se sustente en un estudio que posibilite que las actividades disefiadas
aporten a la atraccion y retencion de consumidores. Los resultados recolectados
reflejaron este caso en parte importante de las organizaciones, comprobandose su
postracion en la toma de elecciones donde las tacticas disefiadas no permiten
conseguir los resultados deseados, esto en sus ventas y productividad, ademas
del desaprovechamiento de los sistema de informacion estratégicos como
herramientas que permitirian gestionar las interrelaciones con los consumidores y
su operacion, obteniendo informacién importante para la toma elecciones que

aportarian a la productividad del comercio.

A esto se afiade que de estos negocios estan aprovechando notoriamente
del uso de tecnologias y comunicacién de datos, generacion de contenido e
informacién que le permite a los usuarios internos de las empresas contar con
fuentes de informacién a pegadas a lo realizado en el dia a dia de las empresas y

de los clientes existentes y potenciales.

4.2. Propésito general

Con los hallazgos hechos se ha podido evidenciar que los usos de los
sistemas que influyen en forma positiva en las organizaciones, esto en relacion a
la toma de elecciones de marketing, las ventas, la productividad y la satisfaccién
del comprador, perfeccionando ante esas que no los aprovechan. Sus razones
tienen la posibilidad de atribuirse a que la utilizacion de sistemas no nacié de un
estudio anterior donde se identifiquen las restricciones del comercio y de esta
forma se seleccione la eleccion mas posible en el mercado, con el debido
compromiso del ingenio humano para el logro del objetivo trazado correspondiente

a un crecimiento en las ganancias y productividad por medio de la administracién
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positiva de las interacciones con el comprador, tomandose elecciones que

contribuyan a atraer consumidores.

Esto basado en lo expuesto, se ejecuté una busqueda de alternativas en los
mercados respecto a los sistemas, identificando las caracteristicas de los mismos
y Sus requisitos para su efectiva implementacion ajustada a la situacion real de las
pymes del sector automotriz que ofertan los servicios de reencauche de

neumaticos pesados.

4.3. Desarrollo

Entre los sistemas que se identificaron se incluyeron en el estudio teérico
del problema los se hallé en las empresas, teniendo cada uno propiedades, pero
uno de ellos tiene mas beneficios y ventajas comparativamente a los otros,
teniendo cada uno caracteristicas con mas beneficios y ventajas en comparacion a
los demés considerando también los costos que implan estos su adopcion y
puesta en marcha para su operacion normal. Dicho esto, se presenta un cuadro

comparativo de cada BSC:
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Tabla 32 Comparacioén de BSC disponibles en el mercado (parte 1).

BENEFICIOS

Funciones

Gestion de cuentas, contactos, clientes

. . Si
potenciales y oportunidades
Si
Integracion a correo electronico
Integracion con Google Aps Si
No
Integracion con Microsoft Office
Afiadir funcionalidades mediante llimitado
aplicaciones
Crear aplicaciones y personalizarlas para Si
atender clientes
Aplicacién movil Si
Registro de clientes potenciales y Si
puntuacion de clientes potenciales basada
en reglas
Presupuestos Si
Proyecciones colaborativas del negocio Si
llevando control de las operaciones
Automatizacion de flujo de trabajoy Si
aprobacion
Limitada
Servicios de configuracion y soporte 24/7
Capacitacién Si
Integracion en la nube No
Seguimiento al equipo de ventas y su Si
formacién
Multidispositivo Si
Si

Canalizar consultas del publico a
colaboradores especificos

Nota: Elaborador a partir de la investigacion.

COSTOS

Si

Si

No

Si

Limitado

No

Si

Si

Si

No

Si

Limitada

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

No

No

Si

Si

Si

Si

No

Limitada

Si

No

Si

Si

Si
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Tabla 33 Comparativo de BSC disponibles en el mercado (parte 2).

BENEFICIOS COSTOS
Funciones
Administrar interacciones con el cliente Si Si Si
Registra acuerdos, permite dar Si No No
seguimiento a los procesos, llamadas y
demads actividades desde el celular, incluso
marketing directo.
Si No No
Material de ayuda para atencion al cliente
- solo lectura
Administracion de campanas S No St
Influencia de campaiia (analisis del retorno Si No No
de inversiones)
Integracion con fuentes de datos como Si No No
redes sociales
Si Si No

Seguimiento de visitas al sitio web y
capturas de prospectos para seguimiento.

Nota: Elaborador a partir de la investigacion.

En relacion al precio, puede observarse que ITS Soluciones resulta mas
econdémico, seguido de BSC Designer. Por otro lado, ello no implica que debe
seleccionarse a aquel que resulte mas asequible, debiendo asegurar que el BSC
se convierta en una verdadera herramienta para incrementar la rentabilidad en las
PYMES de productos automotrices, donde los principales problemas de sus
operaciones se deriven a la decision gerencial y no de forma empirica, sin que
exista un analisis de condiciones del mercado, sumando el hecho que las
estrategias no permiten alcanzar los resultados esperados y las relaciones al

cliente no se gestionan para la fidelizacién.
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Existe insatisfaccion en el publico, lo cual vuelve necesario el contar con
una herramienta que aporte a minimizar estas debilidades y reforzando la toma de
decisiones. Basado en estos antecedentes, todos estos sistemas permiten
gestionar clientes y sus prospectos; sin embargo, existe uno que permite llevar
esta funcion mas alla pudiéndose integrar funcionalidades ilimitadas, siendo el
caso del BSC Designer, que permite ademas de crear valor y mejorar la atencion
al cliente, incluyendo el integrarse con la perspectiva empresarial y administrar los
datos de manera mas estratégica con capacidad de adaptarse a los cambios y

crear valor teniendo como resultado la eficacia y eficiencia de las operaciones.

Asi mismo, ayuda a llevar un control de las actividades del negocio y operar
desde cualquier dispositivo, convirtiendo a los teléfonos celulares en potentes
herramientas para la gestién de clientes, llevando un registro de ellos. A diferencia
de los demas, permite administrar campafias de marketing y ademas evaluarlas
durante su implementacion calculando rapidamente si existe un retorno de la

inversion.

Ello ayudaria a evaluar si las decisiones de mercadotecnia han surgido
efecto, identificando las debilidades que existan y cdmo mejorarlas de no
alcanzarse los resultados esperados. Asi mismo, se convierte en una herramienta
potente de analisis al integrarse con las operaciones, las redes sociales,
identificando prospectos y llevando a cabo un seguimiento de las visitas al sitio

web de las empresas.

BSC Designer aporta a la toma de decisiones y ademas es una herramienta
que permite evaluar en los procesos de manera continua, los resultados que se
logran para asi realizar ajustes necesarios, operando en complemento a
herramientas digitales como los celulares, clientes, revisar procesos, registrar

acuerdos y demas procesos, incluso para realizar marketing directo.

Otra ventaja es el soporte gratuito 24/7, lo cual garantiza el funcionamiento
adecuado del producto. Con lo expuesto, se selecciona BSC Designer de la
empresa Kitonik s.r.0., obedeciendo su eleccién, de manera mas profunda, a los

siguientes aspectos:
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Permite cerrar mas negocios: No importa el tamafio de la empresa,
mostrando una vista completa de los clientes, historial de actividades, identificar
los clientes claves y manteniendo con ello un mejor flujo de comunicacion.
Ademas, facilita obtener informacion de las redes sociales, una herramienta que
actualmente esta siendo muy aprovechada por las PYMES que ofrecen productos
y servicios, abarcando Facebook, Twitter y LinkedIn, todo de manera integrada en

el sistema de acuerdo a la necesidad de quienes lo estén utilizando.

l l
Facil de usar la base de Conversacion réapida y eficaz entre un
1 I J conocimientos 1 J cliente y la empresa
8 97  fen 75 i 5333 o 5133 + f
§ 75% 1+ o Tasa de finalizacion de autoser... 65 % J Resolucién de la primera llamada
o 97 = Mantener la base de conocimie... 2horas o + La velocidad media de respue..
¥

Satisfaccion por el servicio al cliente
53.33 1 o Mantener excelentes condicion...

f

llustracion 34 Vista de interaccion entre clientes y empresa desde BSC designer.

Al conocer cdmo las empresas reaccionan hacia los beneficios que se
obtienen al contar con este tipo de herramientas estratégicas, los productos y
servicios de las empresas y similares se podran disefiar acciones efectivas para
atraerlos y retenerlos a los clientes, ademas de mejorar las operaciones de forma

efectiva, respondiendo asi a las necesidades del cliente.

Otro beneficio del sistema es la de poder administrar la gestion de los
pedidos en tiempo real y con la opcion de poder dar seguimiento al cumplimiento

de los requisitos del cliente.

Mantener la base de conocimientos Mantener excelentes condiciones para
a actualizada 1 agentes
w a4
i=3
E 0 & a7 N 35 & 5333 §or
=
B @ 97% Materiales actualizados en la bas... 7 horas Horas de formacion de agen...
2 -~ = .
g 0 4> Mantener el conccimiento al... U 60 % Ocupacion del agente
uE. o 95 % Satisfaccion del agente

5% Tasa de rotacién entre los de...
0 i Proporcionar agentes con m... [}

f

llustracion 35 Vista de los procesos internos del servicio, desde BSC Designer.

Tenar mas clientes potenciales: Basada en la informacion que se recibe

de los requerimientos del comprador, este instrumento se convierte en una
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maquina de consumidores potenciales para mejorar los procesos e incrementar
las ganancias. Con ello, este sistema va a hacer viable obtener datos para el
cierre de las ventas y la retencion de consumidores, incrementando de esta forma
la productividad de las ventas y el control de los procesos que involucran la
prestacion del servicio, tanto de consumidores recientes como potenciales a partir
de diversos medios, y aumentando asi la productividad de las ventas y el control
de los procesos que implican la prestacion del servicio, tanto de clientes actuales
como potenciales desde distintos medios.

Crecimiento del beneficio de los
al accionistas
s833% o
70% g Crecimiento de Ia productividad
4667 % 4y Crecimiento de los Ingresos

Finanzas

- e

Leyenda del mapa Tema
estraldgico Tema estratégico: Por defecto =T

1 J Crecimiento de la productividad
1

0% i 0% f 4
23 EUR # o= Costo del servicio por habitacion
0% i Los productos y servicios que |

1 J Crecimiento de los Ingresos
]

0% a4 4867 % o

TOEUR « . Tarifa promedio de la habitacion
70% o Mejorar la marca de sitios web.
70% 4 Excelencia de la habitacion

Los productos y servicios que los
J invitados pueden necestar durante la J Excelencia de la habitacion
Jl estancia Jl
0% 4 00% 4o [rox o

o Encuesta de expertos, %

0% g Gestidn de relaciones.

90% + o Modificar habitaciones existentes

al

JlJ Medificar habitaciones existentes

0% o

50% «f [ er

0, :Qué servicios adicionales pue...

90 % [B00] Habitaciones de acuerdo a la...

£Qué senvicios adicionales pueden
necesitar los huéspedes?

50% [ Calidad de la habitacién

Indicador de actuacion I ‘ Indicador de resultado

ll Mejorar la marca de sitios web de
(]

0% i 0% id.
85110 + ¢f- Cuadro de mando de sitio web
0% i Campafia de marca

ul J Campafia de marca

876% 4 o
875% + o Aprender faclores de puntaje...

A Aprender facteres de puntaje altos y
M | bajos
[so% «§ BTE% i g
g } - 2Qué estandares de calidad es © [35%] Revisiones analizadas
0, LComo podemos garantizar alt. Factores enumerados
del producto

llustracion 36 Vista de funcionalidad para el andlisis de datos del BSC Designer

Acelerar la productividad: Con ello, dentro del sistema se registran

denominadas, las

respuestas a consumidores potenciales,

detectar

las

oportunidades y hacer un seguimiento de 2 vias personalizado, comunicando de

esta forma los descuentos, costos y demas ocupaciones comerciales y de planta

gue se registraran en el sistema para medir después su triunfo.
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wr Cuatro perspectivas del CMI (demo-proyecto-de-cuadro-de-mando-integral bsc) - BSC Designer

Archivo Editar Ver KPls

ALQEH (%ol A

Manejar : *
Nombre

.1 Finanzas
=yl Interés de los accionistas
L Crecimiento de los Ingresos
L Crecimiento de la productividad
=" Cliente
|/ Adidonar y retener dientes de alto valor
" Lograr y mantener relaciones benefidosa...
= {4  Procesos Internos
|/~ Desarrollar nuevo sistema de negodos
|/ Mejorar los procesos existentes
/' Mejorar la velocidad de comerdializacién
= T Aprendizaje y crecimiento
" Capacidades del equipo
/'  Capacidades del sistema de informacién

" Concienda y motivacion de la estrategia

Mapa estratégico Herramientas [nformes Gréficos Ayuda

@ Desempefio Desempefi...
® 1150% -
@ 38.33% ©
B3 o 3m33% ]
B2 © 6000%
B2 @ m,67% -
® 000% @
@s
@ 000% L)
[
B:
[
@ 0.00% -
B:
[E]
A s

llustracién 378 Vista de funcionalidades para acelerar la productividad desde el
BSC Designer.

Toma de decisiones perspicaces: Esta se crea en tiempo real, ayudando

ademas a exponer prondsticos de ventas faciles, rapidos y exactos logrando

transformarse en un instrumento importante para el suministro del inventario,

garantizando que los productos almacenados sean suficientes para cubrir las

solicitudes del comprador.

Bl v

g =
Monitoring = “ n Agregar... = Exportar

BE Panel de contr h

@ Tiempo de respuests de un ticket de soporte, hora (3) Tiempo de respuesta de un ticket de soporte
e Valor, hora (s), 2015-05-13
24
48 19.2
\ A
/\ \ )
\
T b
— ~ 0 4
0 ——— 4.1 nora (s
2015-05-04 20150512 REIErencia e Valor p— ODEIVO
Tiempo de respuesta de un ticket de soporte
Valor, hora (s}
24 Tiempo de respuesta de un ticket de sopone = Objetive = Referencia

May 9, 2015

May 11, 2015

llustracion 38 Vista de funcionalidades para tomar decisiones perspicaces BSC.
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4.3.1. Analisis costo beneficio del sistema.
En referencia a la inversidon que supone para la obtencién de este sistema
segun la necesidad y poder de adquisicion del cliente, de este de describen cuatro

modalidades, siendo mostrados a continuacion:

Tabla 34 Precios de sistema segun edicion y funcionalidades disponibles (parte 1).

BENEFICIOS COSTOS
Funciones

Gestidn de cuentas, contactos,
clientes potenciales y Si Si Si Si
oportunidades

Integracion a correo

. Si Si Si Si
electrénico
Integracion con Google Aps No Si Si Si
Anadir funcionalidades o o o o

) - llimitado llimitado llimitado llimitado

mediante aplicaciones
Crear aplicaciones y
personalizarlas para atender Si Si Si Si
clientes
Aplicacién movil Si Si Si Si
Registro de clientes
p(?tenC|aIes y pgntuauon de No i i i
clientes potenciales basada en
reglas
Presupuestos Si Si Si Si
Proyecciones colaborativas del
negocio llevando control de las No Si Si Si

operaciones
Nota: Elaborado a partir de la investigacion.
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Tabla 35 Precios del sistema segun las ediciones y funcionalidades, (parte 2).

BENEFICIOS COSTOS
Funciones

Automatizacion de flujo de trabajoy

No Si Si Si
aprobacion
Servicios de configuracidn y soporte

No Si Si Si
24/7
Capacitacién Ilimitada Limitada Limitada Ilimitada
Integracion en la nube Si Si Si Si
Seguimiento al equipo de ventas y su

No Si Si Si
formacién
Multidispositivo Si Si Si Si
Canalizar consultas del publico a

Si Si Si Si
colaboradores especificos
Administrar interacciones con el

Si Si Si Si
cliente
Registra acuerdos, permite dar
seguimiento a los procesos, llamadas y

Si Si Si Si
demas actividades desde el celular,
incluso marketing directo
Material de ayuda para atencién al

No Si Si Si
cliente - solo lectura)
Administracidon de campanias No Si Si Si
Influencia de campania (analisis del

No Si Si Si
retorno de inversiones)
Integracion con fuentes de datos

Si Si Si Si
como redes sociales
Seguimiento de visitas al sitio web y
capturas de prospectos para Si Si Si Si

seguimiento
Nota: Elaborado a partir de la investigacion.
La diferencia entre las opcion profesional, empresarial e ilimitada es que
estas Ultimas brindan opciones mas avanzadas, volviendo desarrolladores al
cliente (empresas), quien podra hacer los ajustes que requiere y configurar el

software a su conveniencia, asi mismo brindan reportes avanzados del mercado y

118



realizar una gestion de territorios en empresas que operan en distintas areas

geograficas.

También esta la capacitacion en linea ilimitada y el servicio de configuracion
gue ofrece la misma compafia sin costo, teniendo en cuenta que en los demas
casos tiene un valor adicional o la misma se limita a ciertos parametros. Cabe
sefialar que, por el tipo de comparfias no se requeria ser desarrolladores,
operando en forma Optima bajo un sistema profesional. Ademas, disponen de
manuales y videos tutoriales para la consulta, lo cual puede fortalecerse con la

capacitacion esencial via online directa que se ofrece en cada tipo de licencia.

El precio que se muestra por edicion es por cada tipo de usuarios,

destacando los siguientes:

Tabla 36 Precios del sistema por edicion al afio y nimeros de usuarios.

Ediciones 1 Usuario 2 Usuario

Esencial (USD 25) $ 300 S 600
Profesional (USD 75) S 900 $1.800
Empresa (USD 150) $1.800 S 3.600
llimitado (USD 300) $3.600 $7.200

Nota: Elaborado a partir de la investigacion.

Entre los beneficios que se esperan alcanzar con la implementacién de

este sistema en las empresas estan:

Mejora en la toma de decisiones sustentada en informacién, esto en
relacion al comportamiento de las ventas y las expectativas del publico, ayudando
a mantener un seguimiento continuo de medios digitales y obtener informacién del
proceso, haciendo posible el seguimiento de las operaciones y el contactar

clientes actuales y potenciales.

Mantener un seguimiento de las estrategias de marketing que se

implementen en la empresa lo cual ayudara a verificar si las decisiones
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implementadas estan ayudando al logro de los objetivos trazados, identificando

posibles riesgos y realizar correcciones.

Que el sistema sea una herramienta de valor, pudiendo fortalecer su
implementacion mediante aplicaciones que la complementen y ayuden a brindar
una atencion al cliente efectivo. Asi mismo existe un bajo riesgo de que funcione
en forma deficiente puesto que el usuario tendra soporte continuo y acceso a

material de aprendizaje complementando con la capacitacion.

Todos estos beneficios apuntan a reflejarse en un incremento en las ventas
y mejorar la calidad del servicio lo cual supondra un incremento en la rentabilidad

de la empresa que lo implemente.
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Conclusiones
Se logré determinar a través de la investigacion una metodologia que
permite mejorar los procesos y la toma de decisiones en las PYMES de servicio de
reencauche de neumaticos, su utilizacion para el presente proyecto permitié definir
de manera mas clara la propuesta de adopcién de esta herramienta estratégica
este modelo de mejora fue descriptivo correlacional.

Al describir el proceso de prestacion del servicio de reencauche de
neumaéticos en las PYMES se evidencia que existen dos procesos claves para su
éxito: Estas son el proceso comercial y de produccién las cuales conforman de
manera directa la cadena de valor del servicio y ciertos procesos que se integran

de manera indirecta tales como lo es la gestion de compras y facturacién.

El trabajo realizado tienen una orientacion de adoptar una herramienta
estratégica sistematica que permita la obtencion, analisis, y presentacion de datos
e informacién generada por las actividades operacionales de las empresas a fin de
que estos sean tomados de referencia al momento de la implementacion de
acciones de mejoras acciones correctivas y preventivas de los resultados
obtenidos y fomentar estratégicamente una cultura de trabajo basado en
resultados. Para esto se propuso la adopcién de una herramienta de gestion
sistematica estratégica denominada BSC Designer que posee las caracteristicas
muy similares a los sistemas utilizados hoy en dia por las grandes empresas para
la toma de decisiones gerenciales, por cuya razén y por la cual se incentiva a la
implementacion de herramientas de este tipo a la pequefia y media empresa con
orientacién a largo plazo de crecer y codear con las grandes empresas del sector
automotriz ecuatoriano e incluso de otros paises ya que estos modelo permiten la
adopcion y el analisis de los datos para la toma de decisiones mediante el uso y

establecimiento de planes establecidos, metas, objetivos e indicadores de gestion.
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Recomendaciones

Como primer punto resulta conveniente que en las PYMES que prestan los
servicios de reencauche de neumaticos pesados del sector automotriz en nuestra
localidad de estudio el canton Guayaquil consideren de manera primordial la
adopcién de este tipo de herramienta estratégica como lo es el BSC Designer ya
gue mediante el presente proyecto se ha dejado evidenciado su importancia y
beneficios operativos que este puede brindar al momento de ser implementado en
las empresas, aprovechando la capacidad del mismo en integrarse con los CRM y
ERP utilizados actualmente por la empresa mediana y pequefia automotriz que no
cuentan con la capacidad sisteméatica de analisis y toma de decisiones gerenciales
mediante un plan estratégico de gestion e indicadores puntuales para la
optimizacién de los procesos internos del servicio prestado, es decir los sub-
procesos que integran el proceso principal y su cadena de valor comercial y
productiva del reencauche de neumaticos. De existir, podriamos estar a la par con
la misma capacidad operativa de gestion como el de las empresas grandes del
sector que utilizan el sistema llamado SAP One que es una herramienta
estratégica sistematica de trabajo en base a resultados que les ha permitido a
estar entre las pymes con mayor eficacia y eficiencia operativa con la gran
diferencia de que este sistema de software BSC Designer esta orientado a la
empresa de menor capacidad econdmico pero con capacidad de crecimiento
operativo, pudiendo de esta manera y mediante el establecimiento de un plan
estratégico sistematico adoptar una metodologia de trabajo en base a resultados,
para de esta manera identificar cada punto del proceso y sub-proceso que integra
la prestacion del servicio, identificar la informacion generada por las actividades y
controlarlos de manera paulatina con el fin de que estos sean mejorados
constantemente en base a metas e indicadores garantizando la eficiencia y

eficacia operativa sin importar el tamafio y/o capacidad econdmica de la empresa.

La importancia de contar con la utilizacién de esta herramienta estratégica
BSC Designer permitira a la empresa que identifique, analice y mejore las
acciones de satisfaccion de los clientes, maximizacion de las ventas, crecimiento

productivo y rentabilidad de la empresa, estos posteriormente controlados
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semestralmente y/o periddicamente segun el plan estratégico establecido por la
alta directiva. Estas acciones permitiran a las empresas vinculas de manera
directa e indirecta al negocio de la prestacion del servicio de reencauche de
neumaticos pesados y sus colaboradores sepan de manera clara su
responsabilidad y alcance de cada area y accion realizada al momento de dar
atencion a la demanda del servicio. Esto debe complementarse con la
disponibilidad y direccionamiento de la alta gerencia y de todos quienes integran la
empresa para que de manera conjunto estos ejerzan un trabajo integrado de

gestion comunicativa sistematica y operacional.

Otro beneficio para la pyme es que esta BSC permite el seguimiento
periédico de la satisfaccion de sus clientes, las ventas y la rentabilidad del
negocio. Y con ello, el fomento de un mayor desempefio de las actividades
operativas comerciales y productivas de las empresas orientadas a mantenerse en
un buen lugar en donde estos puedan maximizar su participacion empresarial e

incrementa de sus ingresos por los servicios.

La principal recomendacion basada en lo demostrado en el presente trabajo
son las basadas en los beneficios tanto operativos y de ahorro de costos para la
adopcién de este BSC Designer en relacion con otros sistema de informacién
estratégica SIE sus bondades de integracion con otros sistemas no estratégicos y
su capacidad de poder optimizar los procesos de gestion tanto comerciales como
de planta para las empresas del sector que brindan el servicio de reencauche de
neumaticos, el andlisis de los datos para la toma de decisiones en basa a un plan
estratégico evaluando el cumpliendo de sus metas y objetivos establecidos por
cada sub-proceso que integra la cadena de valor del servicio, dejando a estas
empresas en las condiciones de poder cumplir con parametros y estandares
operativos de calidad nacional e incluso de caracter internacional como lo
establecen las normas ISO 9001:2018 y la INEN 2582 en su apartado de
cumplimiento legal que toma por alcance el andlisis de los datos para la toma de

decisiones estratégicas que ayudara a mejoratr.
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Anexos

Anexo #1. Matriz Auxiliar de Operacion.

TITULO PLAN::Q':::&TAO DEL FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVO GENERAL VARIABLE DEPENDIENTE VARIABLES INDEPENDIENTES ‘

Determinar la incidencia de la
¢Como incide la aplicacion de un aplicacion de un Modelo de
modelo de Sistema de Informacion Sistema de Informacién
Estratégico de Toma de Decisiones en | Estratégica de Toma de Decisiones
la PYMES de servicio de reencauche en las PYMES de servicio de

en la ciudad de Guayaquil, Ecuador? reencauche en la ciudad de
Guayaquil, Ecuador.

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA OBEJTIVO ESPECIFICO
MODELO DE UN
SISTEMA DE

INFORMACION Marketing
BASADO EN BSC Las decisiones del
ORIENTADO A servicio se toman de
OPTIMIZAR forma empirica, sin Identificar una metodologia que Informacién
PROCESOS DEL plamfl.caclc.m Y basa.da €N | ¢Qué metodologia podria aplicarse permita mejorar la toma de Optimizar procesos para la toma de
SERVICIO DE e)fpenenuas an?cerlo_nlas, como mejora los procesos y en la decisiones en la gestion de decisiones
REENCUCHE DE sin atender la S|tl,.|aC|on toma de decisiones en la gestion de clientes de las PYMES de servicio TIC
NEUMATICOS del mercado, motivando | |5 pyMEs de servicio de reencauche? | de reencauche en la ciudad de
PESADOS EN LA la insatisfaccion y Guayaquil, Ecuador.
INDUSTRIA peérdida de clientes. | ;4] o5 el proceso de ventas de estas BSC
AUTOMOTRIZ DE LA empresas? Describir el proceso de ventas en
CIUDAD DE las PYMES de servicios de
GUAYAQUIL. ¢Qué esquema se disefiara para la reencauche realizando su

obtencién, analisis y presentacién de | evaluacion a través de
la informacién éptima para la gestion | indicadores.

de las relaciones con el cliente y toma
de decisiones? Presentar un esquema
(herramientas) que permita la
obtencidn, andlisis y presentacion
de la informacién para la gestion
de las relaciones con el cliente

y toma de decisiones.




Anexo #2. Antecedentes Bibliograficos.

AUTOR

METODOLOGIA

MODELO

DESCRIPCION

FASES DE LA
METODOLOGIA

DESCRIPCION

Esta metodologia es usada
para crear una data
warehouse, partiendo de la
recoleccion de los
requerimientos y
necesidades de
informacién de los usuarios
para crear un esquema

Identificacion de necesidades

Segun la observacion se determinan las limitaciones
dela
empresa

Planteamiento de alternativas
de solucién

Aqui se especifica, en base a las necesidades,
qué tipo de sistemas resultan mas viables.

Evaluacién de alternativas

Se realiza un analisis y selecciona la mas viable en
base a inversion, costos de operacion, beneficios y
tiempo de

correlacional

influye en la toma de
decisiones.

(Quispe, 2017) Hefesto Observacion l6gico que permita extraer, ; »
transformar y cargar datos implementacion
Disefio del artefacto Se recopila informacién y se disefia el modelo
segun las necesidades.
Se realiza un analisis de factibilidad del modelo tanto
econdmico, ambiental, social, de
Evaluacion periodo de ejecucién y recursos humanos.
Se describi | Se definen los objetivos y en base a ello se disefid la
e describieron las Disefio de encuestas - o .
. . o encuesta bajo seis dimensiones
variables de la investigacion !
y se estableci6 la relacion
) o . . entre _Igs sistemas dg Aplicacion de encuestas Consulta a colaboradores
(Rojas, 2018) Descriptivo No experimental | informacién general y como

Procesamiento de los datos

Tabulacién, presentacion
y andlisis de los resultados

Pruebas de hipétesis

Se probo estadisticamente la
correlacion entre las variables.

(Moreira
,2017)

Prototype Approach

Aplicada

La metodologia de prototipo
€S un proceso progresivo
donde se identifican las
necesidades de
informacién, los problemas
y qué parametros deben
considerarse en el disefio
del

prototipo del sistema

Levantamiento y
anélisis de requerimientos

Evaluacion interna de la
empresa basada en los procesos

Arquitectura del modelo

Describir el modelo en base a las necesidades




Anexo #3. Marco Teoérico Seleccionado.

. FASES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE VARIABLE
METODOLOGIA MODELO METODOLOGIA INDEPENDIENTE
Identificacién de necesidades
mediante la
recoleccién de datos
Marketing
ioti Aplicado . imi
Conlaciona i Planteamiento de O ecisionee ™ informacién

alternativas de solucién
Evaluacion de alternativas e

., . BSC
Eleccién del sistema Tl
software estratégico.
Evaluacién.




Anexo #4. Marco de Operacionalizacion.

) ] CODIGO TECNICA INSTRUMENTO FUENTE TIPO DE
MODELO VARIABLE DEFINICION VARIABLE DEFINICION V.. INFORMACION INDICADOR
DEPENDIENTE INDEPENDIENTE
Herramienta,
ciencia, técnica % de
cuya finalidad es importaciéon
la satisfaccion de de
Marketing necesidades VIOl Recoleccién Investigacion, Primaria Cuantitativa neumaticos.
intercambiando en Campo Encuestas y % de
valores (Kotler & Entrevistas importaciéon
Kartajaya, de insumos.
2018) %de
satisfaccion
de usuarios.
Sainz (2016)
expresé que % de
Cortés (2017), son datos productividad
expresa que procesados y del servicio.
€s un proceso Informacién que sirven V102 Estadisticas Investigacion, Primaria Cuantitativa % de demanda
que persigue como base para Entrevistas y generada
alcanzar un la toma de Encuestas satisfecha.
Optimizar mejor decisiones en
Aplicado procesos rendimiento las
para la organizacional empresas
toma de asegurando el Hermamientas
decisiones cumplimiento
de los enfocadas en
objetivos. almacenar,
procesar y % de personas
transmitir VI03 Documental Investigacion, Primaria Cuantitativo capacitadas en
TIC informacioén, lo Entrevistas y TI.
cual facilita el flujo Encuestas
comunicacional
entre el publico
(Osorio, 2015).
Arquitectura
donde se % de inversion
combinan los en software.
procesos de
negocios y % de usabilidad
BSC tecnologias cuyo V104 Estadisticas Investigacion, Primaria Cuantitativo de aplicativos TI.

fin es comprender
alas empresas y
a los clientes de
quiénes son, qué
hacen, etc.

(Valle, 2015).

Entrevista y
Encuestas

% de
cumplimiento de
metas y
objetivos de las
pymes.




Anexo #5. Cuestionario de Encuestas.

UTEG

Facultad de Estudio de Posgrados
Maestria en Sistemas de Informacién Gerencial

Tema del estudio: Modelo de sistema de informacién basado en Balanced Scorecard orientado a
optimizar los procesos del servicio de reencauche de neumaticos pesados de la industria automotriz de la
ciudad de Guayaquil, Ecuador.

Introduccidn: La recoleccion de datos esta orientada a conocer el proceso de prestacion del servicio
y toma de decisiones en la empresa, especialmente en las ventas y promocion, informacién que ayudaria a
determinar la incidencia de la aplicacion de un Modelo de Sistema de Informacion Estratégica de optimizar
procesos y toma de decisiones en el servicio de reencauche de las PYMES automotrices en la ciudad de
Guayaquil.

CUESTIONARIO DE ENCUESTAS A REPRESENTANTES DE PYMES DE PRODUCTOS AUTOMOTRICES

Si Comparte otras funciones

No

1. ¢Con qué frecuencia se aplican acciones de marketing para la atraccion de clientes?

Muy frecuente Poco frecuente

Frecuente Nada frecuente

2.¢Con qué frecuencia se aplican acciones de marketing para la fidelizacion de clientes?

Muy frecuente Poco frecuente

Frecuente Nada frecuente

3. Indique ¢Qué tan probable que estas acciones de marketing se decidan basandose en un
analisis previo del mercado?

Muy probable Poco probable

Probable Nada probable




4, ¢Como valora usted los resultados alcanzados tras la implementacién de estas

acciones de marketing respecto a las ventas y la rentabilidad?

Muy favorables Poco favorables

Favorables Desfavorables

5. ¢Cuentalaentidad con un Sistema de Informacion Estratégica BSC?

Si No

6. De disponer de este sistema ¢Cémo califica su desempefio en los siguientes parametros?

Muy Poco

Factor Favorable Desfavorable
favorable favorable

Toma de decisiones

de marketing

Evolucién de ventas

Rentabilidad

7. Indique ¢Cuédl fue su nivel de esfuerzo respecto a la adaptacion en el uso de este sistema?

Alto Bajo

Medio Nulo

8. De no disponer de este sistema ¢Coémo califica su desempefio actual en los siguientes parametros?

Muy Poco
Factor Favorable Desfavorable

favorable favorable

Toma de decisiones

de marketing

Evolucién de ventas

Rentabilidad

Satisfaccion del

cliente




Anexo #6. Cuestionario de Entrevistas.

Facultad de Estudio de Posgrados Maestria en Sistemas de
Informacién Gerencial

Tema del estudio: Modelo de sistema de informacion basado en Balanced Scorecard orientado a
optimizar los procesos del servicio de reencauche de neuméaticos pesados del sector automotriz de la ciudad
de Guayaquil.

Introduccion: La recoleccion de datos estd orientada a conocer el proceso de toma de decisiones
respecto al servicio de la empresa, especialmente en las ventas y promocién, informaciéon que ayudaria a
determinar la incidencia de la aplicacion de un Modelo de Sistema de Informacién Estratégica de optimizacion
de procesos y toma de decisiones en las PYMES del sector automotriz en la ciudad de Guayaquil.

CUESTIONARIO DE ENTREVISTAS A REPRESENTANTES DE PYMES DE PRODUCTOS
AUTOMOTRICES

Preguntas:

¢ Quién es el encargado de las acciones de marketing y ventas dentro de la empresa?

Explique ¢ Cudl es el proceso de ventas en las entidades?

¢ Cudles son las principales limitaciones en la empresa respecto a su proceso de ventas?

Indique ¢Qué tipo de informacién se recolecta y analiza para la toma de decisiones respecto al marketing en la

empresa?

¢, Qué acciones se han aplicado en la empresa para atraer nuevos clientes?

¢, Qué acciones se han sido aplicadas a fin de mantener y fidelizar los clientes actuales?

¢Cuenta la empresa con herramientas TIC que contribuyan a la recoleccion, registro y andlisis de informacion para

la toma de decisiones? Indique cuéles y su aplicacién
¢ Como mide el éxito o fracaso de las decisiones tomadas en la empresa respecto al marketing?

¢, Qué tan familiarizado se encuentra respecto al uso de ERP-CRM en la empresa?

Indique si su empresa dispone de alguna de ellas.
De disponer de esta herramienta en la empresa indique ¢ Cuéles fueron las motivaciones para implementarlo y los

parametros para seleccionar el sistema?

De disponer de esta herramienta en la empresa indique ¢, Cual ha sido su experiencia en el uso, las limitaciones y

ventajas respecto a su uso?

Mencione ¢ Cémo han evolucionado sus ventas y la rentabilidad tras la implementacién de este sistema?




Anexo #7. Descripcion del proceso de servicio de Reencauche.

GESTION COMERCIAL

GESTION PRODUCCION

GESTION COMERCIAL

TALLERES

SERVIICENTROS
AUTOMOTRICES

ASOCIACIONES Y
GREMIOS

[

GESTORES
AMBIENTALES

FLOTAS PUBLICA

FLOTAS PRIVADA

FLOTAS PARTICULAR

COMPRAS EIMPORTACION DE
MATERIA PRIMA, INSUMOS Y
HERRAMIUENTAS

Sl

Recepcion de
requerimientos

NO

a
Proceso

Bodega de
Planta

NO

N

]

Escareado [>{ Cementado > Rellenado Embandado

>

Raspado

>

Emvelopado

>

Vulcanizado >

NO

NO NO

Rechazada

Rechazada

Rechazada

Rechazada

z
S

Rechazada

Reproceso

Reciclado |

Salida del
Proceso

Orden de Factura
por Tecnico

NI

Facturacion

Programado

Programacion
de
Produccion

NO




