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Resumen

Este articulo describe como las pequefias y medianas empresas(Pymes) deben
gestionar el cambio hacia la utilizacién de tecnologia desde el punto de vista gerencial,
describiendo factores clave para que sean sostenibles y que representen beneficio real
econémico como la cultura organizacional de Ecuador, que afecta los cambios
tecnoldgicos en una empresa, y las condiciones que una compafiia debe cumplir para
gestionar la implementacion de un sistema de informacion gerencial (SIG). Se analizan
Pymes del sector comercial de Guayaquil y se demuestra en casos analizados por autores
como la estrategia es la base que sostiene el cambio y por donde se debe comenzar para el
éxito de un proyecto de implementacion de tecnologia. Y por ultimo ante la diversidad de
ofertas se hace un comparativo entre los beneficios entre SIG online y offline que
permitan identificar la opcién adecuada para las necesidades demandadas por las
empresas como se describe en encuestas realizadas por el autor.

Palabras clave: Informacion, cambio, sistemas, procesos, estrategia,

CRM, Pymes, gestién
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Abstract

This article describes how small enterprises should manage change towards
technology, studying factors from a managerial point of view, so that they are sustainable
and represent real economic benefit like the relationship between organizational culture
and technological change in a company, and the conditions that a company should
comply to manage information systems .1t also analyzes the small and medium companies
from Guayaquil and demonstrates with cases how strategy is the basis that holds together
change and the initial point of the process. Considering the diversity of offers in the
market, the author does a comparison between the benefits of a information systems
online and offline that should allow to identify the better option for the needs demanded
by companies in surveys done by the author.

Key Words: Information, change, systems, processes, strategy, CRM,

management,Sme
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Introduccion

La competencia hoy en dia ha permitido que la innovacién sea un arma
poderosa para que las empresas sobrevivan, o simplemente mueran. Mientras que
las grandes multinacionales aplican la tecnologia en los procesos principales del
negocio y simplifican las tareas, las Pymes se quedan atras y ceden cada vez mas
mercado, esto puede tener su explicacion en el bajo niUmero de aprovechamiento
de las tecnologias de informacién y comunicacion (TICs) que publico el Foro
Econémico Mundial 2013. En encuestas realizadas por el autor a Pymes, se
encontré como el aprovechamiento de la tecnologia simple y basica para crecer y
desarrollarse, asi también como la utilizacién de sistemas ya aplicados, no es lo
mas eficiente posible. Se infiere brevemente la problematica cultural previa al
cambio en Ecuador segun como lo explica el centro de investigaciones
internacional The Hofstede Centre en su andlisis desarrollado por pais. Razén por
la cual se debe abordar el cambio siguiendo pardmetros, basandose en un plan de
trabajo y una ejecucion sistematizada, no simplemente comenzar a trabajar y
corregir sobre la marcha, tal como especifican Ruiz Mercader, Ruiz Santos,
Martinez, & Pelaez, (s.f) al mencionar como las ideas nuevas y los cambios
pueden ser la causa de la desaparicion de una empresa en vez de convertirlas
sostenibles en el tiempo.

Comenzando por el desconocimiento de los gerentes donde los cambios no
solo organizaran su empresa, sino que también dejan las puertas abiertas para la
innovacion, hasta la diversidad de opciones que se ofrecen en el mercado y las
exigencias de los clientes queda claro un punto fundamental, el cambio debe

comenzar por el desarrollo de la estrategia. EsS comin encontrar que se cumplan
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con algunos de estos puntos, pero la finalidad de la publicacién es describir que
sin costos exagerados, es posible que una Pymes logre mudar mediante el uso de
la tecnologia en sus procesos, a automatizar y simplificar sus funciones, con
cambios sostenibles en el tiempo y eficiencia.
Cultura tecnoldgica en Ecuador

El aprovechamiento de las oportunidades que ofrece la tecnologia en el

Ecuador, como se observa en el ranking por paises presentado en el grafico 1,
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Grafico 1. Ranking de aprovechamiento de TICs de Ecuador.
Fuente: Dutta, S., Mia, & 1. (2013;2012;2011). The Global Information

Technology Report. World Economic Forum.

no es una adopcion sencilla de realizar. Ademas de la ausencia del
aprovechamiento de las TICs, el indice de adopcion tecnoldgica, considerando la
oferta y la demanda de ecommerce, es inferior a la mayoria de los paises de
Sudamérica, solo superando a Bolivia, (ILCE, 2013). Estos indicadores y datos
abren las puertas en un mercado sin desarrollar como el de las Pymes, conformado

por 1100 empresas registradas en el sector comercial de la ciudad de Guayaquil
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segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos(INEC) y permiten aprovechar
las deficiencias de la competencia e innovar hacia el futuro tecnologico aportando
tanto a la cultura tecnologica del pais como a las mejoras en organizaciones segun
su estrategia.

Pese que la implementacion de TICs en una empresa se ha vuelto sencilla,
es comun encontrar problemas de cultura tecnoldgica, tanto dentro como fuera de
la misma, y problemas de gestion para que los cambios sean realizados se
mantengan en el tiempo. Lo mas importante es que la fuerza de ventas y el
personal de la empresa podria no estar apto para el uso de la tecnologia, de ser el
caso, se debera asignar un proceso especifico y el méas indicado para cada
miembro de la empresa (Kuruzovich, 2013). Por otro lado, dentro de las ventajas
de esta implementacion, aparecen soluciones y beneficios como puntualiza
Sanchez (2011):Toda la estructura comercial tiene acceso a informacién
actualizada de inventarios y clientes, clasificacién de la informacion segln las
necesidades del usuario, y la toma de decisiones agilizada en base a informacion
ordenada. Entre los beneficios financieros se incrementa el margen de utilidad de
la empresa y se disminuyen los costos, que ademas seran sostenibles en el tiempo
si la empresa evoluciona con el mercado (Chae, Kho, & Prybutok, 2014).
Diferentes estudios como el realizado a partir de la implementacion del European
Foundation for Quality Management (EFQM), donde se incluye a las TICs dentro
de su analisis de gestion de recursos de una empresa, muestra como a partir de
implementar un modelo de gestion basado en TICs las ventas de la compafiia
aumentan hasta un 77% al cabo de 5 afios. (Boulter, Bendell, Abas, Dahlgaard, &

Singhal, s.f).
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La forma de comenzar el cambio es mediante la utilizacion de internet. El
internet aporta mecanismos rapidos eficaces y que mantienen, en todo momento
conectados a todos los usuarios. Segun datos se la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones (SENATEL), de los casi dieciséis millones de habitantes del
Ecuador el 66.38% son usuarios de internet y entre ellos 7,554,393 cuentan con
acceso a banda ancha, lo que implica que pueden acceder ilimitadamente al
internet desde un punto especifico. (SENATEL, 2013).

La estrategia como modelo de gestion

Lograr que todos los procesos estén adaptados a las exigencias de los
clientes no es sencillo, pero hay métodos como deben implementarse. La gerencia
debe basarse en tres pilares que constituyen la base para el correcto
funcionamiento de la empresa, que son la estrategia, la gestion y el control
(NuUnez, Parra, & Villegas, 2011). La estrategia que se formule, debera definir tres
componentes basicos: el objetivo, que indica como se debera administrar la
compafiia o las intenciones de esta en el futuro; el alcance, que mide la oferta que
tendra el cliente y la ubicacion geogréafica de hasta donde llegara la empresa; vy la
ventaja comparativa, que es lo que diferenciara a la compafiia de otras empresas
para obtener esa porcion del mercado indecisa o sin atender.(Ugalde, 2011).

Se parte desde establecer un esquema tedrico a seguir, para cumplir con la
simplificacion de los procesos a mejorar . Entre los primeros cambios se
encuentran temas culturales dentro de la empresa y las TICs que ayudaran a
cambiar la formula de trabajo. Un modelo de gestion permite tomar las decisiones
correctas, teniendo la suficiente informacién sobre los problemas que van

apareciendo mediante la verificacion, supervision y medicion de las funciones



Modelo de gestion de utilizacién de TICs en mejoras de procesos de Pymes de

Guayaquil

(Cadena & Gonzélez, 2011; Méndez & Ardila, 2010), manteniendo una armonia
entre los conceptos y procesos considerados dentro del marco utilizado,
facilitando asi la comprension y su estudio de una forma mas sencilla (lllera,
2010). Todo este esquema respondera al igual que una estrategia en si, a preguntas
basicas: Quien, con que, cuando y donde (Canos, 2012).

Sistemas de informacion para controlar una empresa

La informacion constituye la esencia de la administracion (Pefia, 2010), y las TICs
son un apoyo fundamental en la economia actual para facilitar y agilizar los
procesos. Pero a pesar de que las TICs actualmente son accesibles y de facil
aplicacion, es importante que no ocurra un estancamiento en los procesos iniciales
y que se innove sobre la marcha adaptandose a los cambios que exija el mercado
(Pineda & de la Pefia, 2011).

En el segundo pilar fundamental de control general de las operaciones
diarias se habla del control. Ya sea que se hable de una gran multinacional o de
una Pymes, la cantidad de informacion que se recoge de parte de clientes,
trabajadores de la compafiia, servicios terciarizados, gerentes, jefes, y todos los
miembros y participantes de las actividades de la empresa, es de gran variedad y
sobre todo cantidad. Esto produce que se desaproveche el feedback que se deberia
obtener por lo que es necesario tener un soporte que entregue de forma clara la
informacién que se suscite a lo largo de los procesos, para la futura toma de
decisiones (Laudon & Laudon, 2012). Un sistema de informacion gerencial retne
los componentes basicos para que todo los datos necesarios sean capturados y
procesados, y posteriormente proceder a alimentar y distribuir la informacion para

el proceso de toma de decisiones (Dextre, s.f). Adicionalmente a estos procesos
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fundamentales de un SIG, se considera que debe tener cierta facilidad en su
utilizacion, puesto que de nada sirve un sofisticado sistema del que los informes y
datos son indescifrables. Es por eso que el interfaz de entradas y salidas de datos
debe estar automatizado para que los procesos sean rapidos y eficientes (Ruiz,
2010).

Para poder iniciar y sobre todo llegar a implementar los proyectos que se
planteen en el interior de una organizacion, los autores Araque, Gomez, & Olave
(2009) proponen 3 puntos clave: control de flujos de informacion, que podran ser
internos, externos o del entorno del negocio; la divulgacién de la informacion que
deberia ser de libre acceso en el interior de la compafiia; y la conservacion de los
datos, que deberan ser magnéticamente guardados y tener copias fisicas o
impresas como respaldos.

Gestionar el cambio hacia las TICs

A partir de esta automatizacion de la informacion y de los procesos surge
el mayor desafio para las organizaciones, gestionar el cambio hacia la tecnologia
para implementar la misma en sus procesos. Por Gltimo el tercer pilar para la
administracion de una compafiia, comprende ya todas las areas de esta,
gestionando cada uno de sus procesos y funciones. Como menciona Fernandez-
Aceytuno (2009) para gestionar el cambio es necesario primero definir los
objetivos a lograr (estrategia de que se quiere 0 necesita realizar), luego controlar
que los puntos del esquema para el cambio se vayan cumpliendo (control) y por
ultimo gestionar todas las piezas del engranaje en la organizacion, que es donde
entran las TICs para apoyar esta funcion, mejorarla e inclusive generar nuevos

modelos de gestion, ajustando &reas de produccién, administracion y
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comercializacion en una empresa tratando de llevarlas a su punto mas eficiente
(Quintero, 2010). Ruiz Mercader y cols. desglosan estos aspectos y los resumen
en cinco fases que comienzan por detectar la necesidad de cambio, luego analizar
la situacion actual, seguido de la planificacion del cambio, la implementacion de
la accion y por ultimo la evaluacién de la retroalimentacion de todo el proceso.
Implementacion de un SIG

Una vez que los tres pilares se ejecutan, es necesario establecer diferencias
y beneficios sobre las distintas formas de implementacion. Primero se debe tener
claro que es lo que se desea hacer con el sistema, a donde se pretende llegar y que
es lo que se va a encontrar de beneficio en la inversion realizada (Severs, 2011).
Como explica Anthony Thirlby(2011) director de ESP Colour, por su propia
experiencia encontrd que si se implementa un sistema por facilitar los procesos de
la empresa, pero sin saber qué o como se quiere obtener la informacién de el
sistema, van a tener afios dificiles en la compafiia hasta que se acostumbren

Existen diferentes tipos de SIG entre los cuales destacan dos para la
gestién de una empresa. Se deben establecer diferencias entre un sistema se
planeacion de recursos empresariales (ERP, por sus siglas en ingles) y un sistema
de administracion de las relaciones con los clientes (CRM, por sus siglas en
ingles). Existe un punto comun, que es la forma de implementacidén que comienza
con la resistencia al cambio por parte de los individuos hacia los avances que se
pretende realizar (Garcia & Rangel, 2014). Ademas Garcia & Rangel (2014)
plantean cinco cuestiones a tomar en cuenta para establecer la resistencia que se
encontrard a partir de la nueva implementacion: si hace desaparecer los limites

entre areas previamente establecidos, si se transforma la informalidad en

10
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formalidad, si el sistema exige aptitudes especificas de cada uno de los individuos,

si la cultura de la compaiiia va paralela al del nuevo sistema y por altimo, si existe

alguna opinion parcializada de parte de los empleados sobre el nuevo SIG.

Para que sea realizado eficientemente el cambio tecnologico y que sea

duradero en el tiempo, debera ser implementado de manera sistematica dividido

en fases en las que se realizaran las diferentes actividades antes de que se pase a la

siguiente seguin como puntualizan Garcia y Rangel (2014):

Primero se obtiene la informacion sobre qué es lo que se desea
cambiar, esta es la fase de seleccion.

En la adquisicion se comienza a desarrollar el proyecto de cambio.
Se realizan los flujos de proceso para las funciones de la empresa.
Después se asigna el capital humano enfocado al cambio
tecnoldgico.

Luego se implementa el sistema y se ingresa la informacion que
serd punto de partida del nuevo sistema, ademas se asignan
usuarios para facilitar el control de flujo de informacion hacia el
exterior del sistema.

Se realizan pruebas del nuevo sistema paralelamente al sistema
anterior.

Por ultimo se analizan los resultados y se corrigen los cuellos de

botella.

ERP o CRM para aprovechar oportunidades del mercado

11
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Segun la encuesta realizada por el autor, en el Ecuador se utilizan SIG
como ERP y CRM en un bajo porcentaje en las Pymes. En el grafico 2 se observa
un comportamiento similar al de grandes economias de Latinoamérica, que
muestran la capacidad de implementacion que existe actualmente. Estos
resultados no permiten la en muchos casos la administracion de la informacion

que generan los clientes para poderle entregar un valor agregado.

50% - 46%
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40% -~
35% 4 31%
30%
25%
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10% -
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0% T T

28%

Ecuador Argentina Brasil

Grafico 2. Pymes que utilizan SIG como ERP 0 CRM.
Fuente: Latameconomy. (2013). ICTs in Latin American SMESs: access

and adoption.

Un sistema de ERP tiene ventajas y desventajas que han llegado a causar
desastres financieros en empresas por qué no han podido cumplir con las
expectativas de los objetivos propuestos.

Ademas de ser costoso y complicado en su implementacion, necesita una

cantidad de tiempo considerable para su instalacion y (Kumar & Malik, 2011)

12
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ademas de gran capital humano y monetario para su utilizacion sin tener la certeza

que va a superar las expectativas de la empresa (Chae, Kho, & Prybutok, 2014).

Entre los numerosos beneficios que provee un ERP se encuentran 5

grupos para explicarlos:

Variables

ERP

Operaciones

Reduccion de costos y tiempos.

Administracion

Toma de decision y planificacion.

Infraestructura

Adecuaciones y personalizaciones.

Cultura organizacional

Afecta positivamente al personal

potenciando sus capacidades.

Estrategia

Brinda apoyo para alianzas estratégicas,
diferenciacion de productos, y fomenta

el ebusiness.

Tabla #1. Beneficios de un ERP.

Fuente: Staehr, L., Shanks, G., & Seddon, P. (2012). An Explanatory Framework

for Achieving Business Benefits from ERP Systems. Journal of the

Association for Information Systems, 424-465.

Staehr y cols. (2012) realizaron un estudio sobre la implementacion de

ERP en 4 compafiias que mantienen en anonimato, pero muestran sus resultados

individuales en los sectores sociales, econémicos y de competencia en los que se

desenvuelve una empresa luego de la implementacion del ERP. En el contexto

13
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social todas tuvieron un impacto positivo en el proceso. También muestra como
las 2 empresas que si realizaron sus estrategias y su investigacion de mercado
tuvieron respuestas satisfactorias, y como las 2 que no lo hicieron tuvieron
problemas financieros luego de implementado el sistema.

Contrastando con los sistemas de ERP, un CRM se basa més en la
interaccion hacia fuera, es decir con los clientes, proveedores, ventas, etc. Este
sistema trata de unificar las relaciones entre estrategias de marketing con los
consumidores y otros individuos involucrados con las funciones de una empresa a
través de una estrategia organizacional para entregarle un valor agregado al cliente
(Peleen, van Montfor, Beltman, & Klerkx, 2009).Entre los beneficios de un CRM,
se consideran las 4 R's como las define SAP (2014): Reconocer al cliente;
recordar las preferencias y el estado actual de todos los procesos en la relacion
comercial con el cliente, no solo con un email de respuesta automatizada;
Respetar al cliente y estar preparado con toda la informacion necesaria que se
solicite sobre los bienes o servicios que se ofrecen; y por dltimo, responder y
comunicar lo mas eficaz posible.

Peleen y cols. (2009) destacan 5 proposiciones en sus investigaciones
realizadas sobre fracasos y aciertos sobre la utilizacién de CRM:

1. La vision y la estrategia como puntos de partida tienen relacién
directa sobre un posible impacto positivo sobre la compafiia.

2. Una correcta formulacion de la estrategia de la empresa afecta
directa y positivamente a los procesos, tecnologia y la informacién

del CRM.

14
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3. La vision y la estrategia tienen impacto directo sobre la
colaboracion organizacional sobre la aceptacion o el rechazo al
sistema.

4. Procesos, tecnologia e informacion tiene relacion directa sobre el
valor agregado que esperan los consumidores.

5. El valor agregado y la colaboracion organizacional, dan las pautas
para que las meétricas del CRM(planificacion, desarrollo y
mantenimiento) sean positivas .

En el mismo estudio los autores (2009) encontraron que el 45% de los
usuarios de servicios CRM son Business to Business(B2B) es decir directamente
con distribuidores o ventas por mayor. (Dancer, 2014) en su estudio realizado a
partir de encuestas online con distribuidores en Estados Unidos, encuentra que el
70% de las compaiiias B2B han mejorado la eficacia de sus ventas a partir de la
implementacién de CRM pero que solo el 20% de fabricantes de productos lo
considera necesario. Segun la comparfiia Melissa Data (2014) se deben realizar 4
pasos para evitar que esta mezcla de informacién pase de ser un beneficio a un
problema por su mala administracion, que se resumen en revisarla cuando entre
siempre, si hacen falta campos de algun tipo llenar esos espacios a tiempo para
gue no existan vacios, eliminar toda informacién duplicada en el sistema, y por
ultimo realizar actualizaciones periddicas sobre la informacién vieja.

Transicion hacia la nube

La forma de comenzar el cambio es mediante la utilizacion de internet. El

internet aporta mecanismos rapidos eficaces y que mantienen, en todo momento

conectados a todos los usuarios. Segun datos se la Secretaria Nacional de

15



Modelo de gestion de utilizacién de TICs en mejoras de procesos de Pymes de

Guayaquil

Telecomunicaciones (SENATEL), de los casi dieciséis millones de habitantes del
Ecuador el 66.38% son usuarios de internet y entre ellos 7,554,393 cuentan con
acceso a banda ancha, lo que implica que pueden acceder ilimitadamente al
internet desde un punto especifico. (SENATEL, 2013).

A pesar de la variedad de soluciones que se ofertan en SIG, no todas las
variedades ofrecidas son las adecuadas para todas las empresas. Son varias las
ventajas que ofrece un modelo de gestion basado en TICs, por lo que se debe
decidir sobre que modalidad favorece mas a cada tipo de negocio. Por ejemplo, si
es necesario mudar la informacion a la nube o si es mejor mantenerse offline,
cuestion que dependera también de la cultura emprendedora bajo la que se maneje
la compafiia. Enlazarse en la nube no es méas que "conectarse a través del internet
a un conjunto de aplicaciones y servicios para guardar y procesar datos, sin
importar la ubicacién del usuario™ como lo define (Blum, s.f).

Las TICs en la nube ofrecen una dindmica que ofrece considerables
ventajas al momento de necesitar reconfiguraciones en el manejo de la
informacién de una compafiia. Esta agilidad para transformar procesos conforme
lo necesite una empresa se refiere a la habilidad para sentir, adaptarse, responder y
desenvolverse en mercados cambiantes o que evolucionen rapidamente (Wu,
Cegielsky, Hazen, & Hall, 2013). Bajo estos mismo parametros de modificaciones
probables, funciona también la utilizacién e instalacién del sistema en una

empresa, tal como se muestra en el grafico 3
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MUBE

Internet

Compaiiia

Gréfico 3. Cloud Computing Model(DW, Data Warehouse).

Fuente: Furht, B., & Escalante, A. (2010). Handbook of Cloud Computing.

Springer.

Los beneficios generales que ofrece pasar de offline a SIG online se

resumen en el cuadro comparativo explicado en la tabla 2

Variables

SIG offline

SIG online

Instalacion de
equipos o hardware

Es necesaria una

infraestructura de TICs, como
servidores y redes internas.

No es necesaria.

Costos de licencias
por software

Es posible que existan costos

por licencias.

No existe
obligacion de pagar
por el uso de
licencias, sino por
el uso mensual del
servicio en la nube.

17
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Costos De no resultar el cambio serdn | Se evitan gastos de
permanentes gastos no recuperables. instalacion.
Equipo de mantenimiento y El capital humano
Capital humano desarrollo dentro de la es responsabilidad
compaiiia. del proveedor.
Solo acceso dentro de los Si, siempre y
Acceso remoto sistemas enlazados al servidor cuando exista
mediante una red. conexion a internet.
. Se deben realizar extensos Los tiempos son
Tiempo de .
. . pasos para el correcto menores debido al
implementacion. . . L
funcionamiento del SIG. bajo riesgo.

Tabla #2. Comparativo de Sistemas de Informacidén Gerenciales online y
offline.

Fuente: Elaboracién propia, (2014).

Aplicaciones en Ecuador

El autor considera que es necesario realizar una investigacion en
Guayaquil sobre la realidad de la utilizacion de TICs en las funciones diarias de
una empresa. Para realizar las encuestas, utilizando la formula estadistica para
calcular una muestra, se en encontré que a un nivel de confianza de 95% y un
margen de error del 5%, son necesarias 284 encuestas.. Considerando las
dificultades y la alta reaccion al cambio que existe en Ecuador, explicada por The
Hofstede Centre en el que se analizan 6 variables para entender la cultura de
paises alrededor del mundo, se toman 3 para explicar la situacion del pais:

Estos valores, indexados sobre un valor maximo de 100 indican puntos

favorables y desfavorables para el cambio en Ecuador. La variable de distancia de
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poder crea una barrera para la coordinacion de la alta gerencia en una empresas

con sus valores en la base del organigrama.

90

80

70

60

50 +

20

10

Distanciade poder Individualismo Evitarincertidumbre

Grafico 4. Variables culturales de Ecuador.

Fuente Centre, H. (2014, Marzo 20). The Hofstede Centre . Retrieved from
http://geert-hofstede.com/ecuador.html

Por lo que la cultura organizacional puede tener problemas al implementar
cambios de los que el resto de una empresa no esté de acuerdo, o que inclusive
puedan sentir que son prescindibles. La siguiente dimension de evitar la
incertidumbre se traduce en alta resistencia al cambio puesto que estos genera
dudas sobre el futuro de los puestos de trabajo y de la direccion de la empresa. A
pesar de esta distancia que existe entre las areas de la empresa, también se observa
que el individualismo es bajo, es decir que los ecuatorianos son seres que
funcionan en grupos, lo que puede facilitar la direccion de la compafiia si la

estrategia y la planificacion son adecuadas.
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A partir de las 3 dimensiones propuestas se puede entender mejor como el
aprovechamiento de un SIG en una Pymes aparece cargada en la variable de
marketing como se indica en el grafico 5, en gran medida debido al uso de las
redes sociales como medio menos costoso que los medios tradicionales, pero que
para inventario, gestion financiera o compras es muy bajo. Se puede entender por
el bajo aprovechamiento de métodos actualizados, sistematizados que existen hoy
en dia debido a la incertidumbre que genera la inversion futura y los beneficios
econdmicos que pueda traer esta. Se relaciona este grafico con la utilizacion del
internet, que el 90.4% de las compafiias encuestadas lo utilizan, y en el que la
intencion de ventas es el punto mas alto, pero la administracion de una empresa
sigue en un punto bajo, como el servicio al cliente y las finanzas de la compafiia,
mostrados en el grafico 6, lo que se traduce en que el feedback de los clientes no
Ilega completo a los jefes o gerentes encargados, mas bien se pierden en el paso
de informacion de un usuario a otro, uno de los grandes problemas de no utilizar

un SIG de aplicacién directa con los clientes.

O Produccion o
compras
M Inventario

O Gestion
Financiera

OVentas

B Marketing

72

Grafico 5.Areas funcionales de aplicacion de SIG en una Pymes de

Guayaquil.
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Fuente: Elaboracion propia, (2014).

49 O Compras

M Servicio al
Cliente

OIntencion de
Ventas

o8 28 OFinanzas

Grafico 6. Areas de aplicacion de internet en una Pymes de Guayaquil.

Fuente: Elaboracion propia, (2014).

En el aspecto cultural que afecta a Ecuador, base fundamental para la
implementacién de un SIG, también hay diversas opiniones que analizar segun las
encuestas como muestra el grafico 7, en el que se demuestran las oportunidades de
aplicacion dado el bajo porcentaje de aprovechamiento actual de los beneficios
que las TICs brindan, como automatizacion de procesos y sistematizacion de la

informacion.
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Grafico 7. Porcentaje de influencia de TICs en los procesos de una Pymes
en Guayaquil.

Fuente: Elaboracion propia, (2014).

Resultados de la investigacion

En la tabla 3 se observa un resumen de las caracteristicas entre diferentes
propuestas del medio local, y en la tabla 4 sobre el medio internacional. El autor
trata de contrastar variables en la nube de ambos medios, contra propuesta local
offline a partir de dos grupos divididos en funciones administrativas y financieras.
La intencion es poder analizar a partir de lo expuesto en la investigacion, los
costos de la implementacion, el ahorro generado de tomar una opcion u otra y los
tiempos desde que se origina la necesidad y se crea la estrategia, hasta que esta en

pleno funcionamiento en una empresa.
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Ecuador
Administrativas TRESCLOUD CONTIFICO SYSCOMPSA
Gestion con el Permite analisis ,
g Modulo de
L cliente. Incluye de ventas por -
Gestion de . DA facturacion y
marketing, clasificaciones y e
ventas Y analisis de cartera
comunicacion y controles de .
- ) por cliente.
servicio al cliente. cartera.
Generacion .
" Genera asientos
. automatica de L
Compatible con . automaticamente
asientos

Contabilidad | - Generacion
automatica de
ejercicios fiscales.

de la informacion
ingresada en un
sistema aliado de
contabilidad

contables bajo
normas NIIF y
de formularios
ecuatorianos.

Genera balance | Control de costos
general, estado | de mercaderia, no

Control de costos,

Finanzas incluye reportes ) i
SO de resultadosy | permite realizar
dinamicos. ) . .
flujo de caja. proyecciones
Gestion de rotacion,
ordenes generadas Manejos de
Inventarios automaticamente, | Saldos y Kardex inventario
reglas para movimientos.
reabastecimiento
Infraestructura Online Online Offline
Financieras
Usuarios 3 usuarios Sin limite Ilimitados
. Hasta 3000 L
Almacenamiento 500mb ftems Ilimitados
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$899.88 anual.
Costo $720 anual Mas costos de $13,980
instalacion por
$588
A partir de los | Costo de $750 por
: 3000 items modulos extras,
$240 por usuario .
Extras ingresados costo mas
extra -
soporte mantenimiento
corporativo. mensual.

Tabla #3. Resumen de oferta local.

Fuente: Elaboracion propia, (2014).

Internacionales

Administrativas

Salesforce

ZOHO

Permite realizar ventas,

Gestion de ventas y
contactos y

Gestion de gestion directa con el L 7
: s administracion
ventas cliente y andlisis por )
. personalizada por
venta/clientes. .
cliente.
No ofrece servicio No ofrece servicio
Contabilidad integrado de integrado de
contabilidad contabilidad
Permite realizar y Permite realizar
Finanzas analizar proyecciones proyecciones de
de ventas y ventas y realizar
presupuestos presupuestos
Inventarios Analisis por productos
Infraestructura Online Online
Financieras
Usuarios Precio por usuario Precio por usuario
Almacenamiento Ilimitado [limitado
Costo $1,500 $420
Cada modulo tiene un
Extras

precio por usuario.

Tabla #4.Resumen oferta internacional.
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Fuente: Elaboracion propia, (2014).
Anélisis de resultados

A partir de los resultados encontrados en las investigaciones cuantitativas,
descriptivas y en analisis antes realizados, queda claro que se debe enfrentar la
problematica desde dos puntos clave, desde el entorno externo de la empresa, y
desde el interior de la misma. El factor social en cualquier pais influye a los
cambios de las organizaciones, en Ecuador con los resultados encontrados adn
mas. El cambio debe ser analizado a partir del impacto de tres variables: Dinero,
ahorro y tiempo.

A partir de los valores culturales adversos al cambio y reacios a la
incertidumbre, se crea un punto de inflexién en el proceso de implementacion de
SIG. Si no se considera esta variable el futuro de la empresa puede quedar en
riesgo si no es manejado con las respectivas capacitaciones y manejos de la
cultura organizativa. En cambios donde la colaboracion organizacional es clave,
se debe tomar en cuenta estos factores previa la fase uno, esto no significa que los
trabajadores estén de acuerdo con el cambio, mas bien que estos comprendan la
facilidad del manejo y que estén preparados para que los procesos sean
automatizados. Tanto los trabajadores y los gerentes, actualmente sienten
confianza en sus sistemas tradicionales sabiendo que su informacion no esta en la
nube, sin ver en el mercado las oportunidades que existen por la falta de
aprovechamiento de la tecnologia.

El segundo punto es la estrategia de una compafiia, que debe ser formulada
y correctamente planificada previo cualquier cambio, como los estudios indican

para un mayor porcentaje de éxito. Considerando que la estrategia contiene como
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se van realizando, para que se realizan y cuando se realizan, es imprescindible que
el modelo de gestion contenga las posibles fallas y como actuar frente a estas. De
no satisfacer con los minimos basicos de la formulacion de una estrategia, la
organizacion es un barco sin rumbo, en donde toda la informacion recogida y
almacenada, sera desaprovechada asi también como el dinero y el tiempo
invertido.

Ante la oferta creciente en el mercado de SIG en sus distintas formas, se
debe elegir en basandose en su estrategia. Ahi radica la importancia de la
planificacion para invertir en las funciones o mddulos adecuados. Desde el
analisis por los tiempos, la mejor opcion es un SIG en la red, mediante internet u
online gue no necesita instalacion, sino que mediante videoconferencias se realiza
una capacitacion en el caso internacional, para los nacionales se ofrecen
capacitaciones de dos dias hasta que se comprenda el sistema a fondo. Desde el
impacto econdmico el ahorro y el dinero, el analisis ocurre en funcion primero de
la instalacién de un sistema, ya que no se necesita servidor y en la mayoria de
casos tampoco un pago por licencia de uso. Ademas de los costos de
mantenimiento en el caso de un uso en la nube, estos son nulos, pero en el caso de
un Sl offline si se necesitan y debe crearse un departamento encargado de la
administracion del software y hardware.

Conclusiones

El resultado principal que se puede deducir de este estudio es que si
existen oportunidades para la aplicacion de SIG en Pymes luego de la generacién
de confianza de los gerentes hacia el hecho que la informacién este en servidores

de el proveedor, ligado al estudio de la necesidad de cada empresa basado en una
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estrategia y la implementacion correcta sistematica del sistema, para sus

necesidades y de acuerdo a su cultura organizacional. Este planteamiento en la

nube es mejor comparativamente a la solucion in house debido a los resultados

mostrados en los resultados de la investigacion mostrando amplias ventajas en

cuanto a tiempo, dinero y ahorro desde el momento de la instalacion hasta su

pleno funcionamiento.

Se pueden analizar diversos puntos sobre la investigacion:

Los factores culturales afectan la implementacion de un SIG en una
empresa. Las jerarquias verticales, muy comunes en una sociedad
con alta distancia de poder crean barreras para la coordinacion del
cambio. Ademas la aversion a la incertidumbre retrasa la
aceptacion de los nuevos procesos, como se muestra en el articulo.
Asi, la colaboracién organizacional se vuelve el pilar que da el
valor agregado para que la pautas métricas de implementacion sean
exitosas.

El cambio de una empresa debe iniciar siempre desde la estrategia,
teniendo claro los objetivos del cambio y el alcance del mismo.
Esto evitara el estancamiento en los procesos iniciales del proyecto.
Ademas basarse en esquemas tedricos que indique cuando, donde,
como y quien va a utilizar la nueva informacion almacenada.

La aplicacion de un SIG debe llevar un proceso riguroso sin omitir
pasos y seguir un proceso sistematico del cambio en desarrollo. Las
variables culturales seran el principal detractor para comenzar la

instalacion del nuevo método.
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e La impacto de sistemas de ERP o de CRM segun datos de las
encuestas, es minimo entre las Pymes evaluadas. Existe una
relacion directa entre los datos proporcionados del impacto que
tienen las TICs en las empresas y que los SIG no se utilicen para la
evaluacion de la informacién que abra puertas de nuevas
oportunidades y que como se muestra en la investigacion son
causas directas para entregar el valor agregado que el cliente
espera.

e La instalacion en la nube permite diversos beneficios sobre la
aplicacion offline que se resumen en costos de instalacion y de
capital humanao, disponibilidad de acceso y los tiempos necesitados
para la instalacion, capacitacion y uso correcto. La relacion
coste/beneficio de utilizar un SIG en la nube es favorable si se lo
compara con la utilizacion offline.

e Se considera que las barreras mas importantes para la instalacion
de un SIG basado en la nube estan en las personas, y no en la
infraestructura tecnoldgica geogréfica. el aprovechamiento debe
comenzar desde el conocimiento de los procesos y no de las
intenciones de la empresa, para adecuar la informacién que se
obtiene a las necesidades del cliente.

Esta investigacion trata de describir como los procesos sistematizados
mejoran la organizacion de una empresa, por lo que el estudio deja abiertas las
puertas para futuras investigaciones en impacto posteriores como las ventas de

una empresa.
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