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RESUMEN

Este trabajo de investigacion evalla modelos de gestion de TI, que permitan
generar competitividad mediante la inversion en TICs en las empresas PYMES
del cantdon Guayaquil, los diferentes modelos evaluados permiten que este
trabajo sirva de guia a las PYMES que deseen evaluar la inversion en
tecnologias de la informacion.

La investigacion se fundamenta en varios modelos que permiten evaluar la
inversion tomando la metodologia de trabajo Balanced Scorecard de TI
propuesto por el autor Van Grembergen, que analiza la orientacion a la empresa,
la orientacion al usuario, la excelencia operativa y la orientacion futura, para
complementar este modelo se tomaron indicadores del modelo de gestion de ti
IT4+ elaborado por el Ministerio de Telecomunicaciones de Colombia.

El trabajo se basa en un estudio correlacional; aplicando el método deductivo —
longitudinal se usaron bases de datos del INEC y se complementé con una
encuesta a las empresas PYMES del cantén Guayaquil.

Entre los principales resultados se encontr6 que la PYMES apuestan por
personal capacitado y con experiencia para el desarrollo y gestion de las
tecnologias de la empresa, también se observa como las PYMES ven a la
tecnologia como un aliado del usuario final.

Palabras claves: PYMES, TICS, TI, inversién, competitividad, modelo de
gestion.

ABSTRACT

This research work evaluates IT management models, which are based on
investment in SME companies in the canton of Guayaquil, the different models
evaluated in this work gives guidance to SMEs that wish to evaluate investment
in technologies of the information.

The research is based on several models that allow you to obtain the investment.
The score of the work. The user's score, operational orientation, operational
excellence and future orientation. This model is complemented with indicators of
the IT4 IT management model prepared by the Ministry of Telecommunications
of Colombia.

The work is based on a correlational study; applying the deductive - longitudinal
method, INEC databases were used and supplemented by a survey of SME
companies in the canton of Guayaquil.
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Among the main results are that SMEs are committed to trained and experienced
personnel for the development and management of the company's technologies,
also seen as SMEs in technology as an ally of the end user.

Keywords: SMEs, ICT, IT, investment, competitiveness, management model.

INTRODUCCION

En el entorno ecuatoriano y el de las empresas Pymes durante los Ultimos afios
las Tecnologias de Informacién y Comunicacién TIC se han convertido en uno
de los activos mas preciados y también uno de los activos més dificiles de medir
su impacto en la organizacion, esto debido a que inicialmente las inversiones en
Tl generan un alto costo por lo que son vistas como un gasto y no una inversion.

En las organizaciones el valor de las Tl se mide por la calidad de la informacion
critica que puede generar los diferentes sistemas o aplicativos que las empresas
utilizan para el control, gestion y mejora de sus procesos; no se las puede medir
por la reduccién en costos o incremento de la productividad a corto plazo.

En el Ecuador segun el INEC tres de cada cuatro empleos son generados por
pequefias y medianas empresas. Esto significa que, a escala nacional, el 75%
de las plazas laborales son generadas por el sector de las PYMES pero estos
datos también denotan que el 75% de este sector productivo comercial del pais,
no hace uso correcto de las tecnologias de la informacién y comunicacion en sus
procesos cotidianos lo que lleva a plantear la siguiente pregunta de investigacion:
¢,Como incide la falta de inversidbn en tecnologias de la informacion y
comunicacién y el uso de estas en la competitividad de las empresas Pymes del
cantén Guayaquil?

Las empresas clasificadas como Pymes seran estudiadas en este estudio la
inversion en las tecnologias de la informacion y comunicacién dentro de las de
estas organizaciones, por ello el objetivo de este articulo es evaluar los modelos
de gestibn de TI que promuevan la inversiébn en Tl como un factor de
competitividad. A su vez también se plantean los siguientes objetivos
especificos: a) Evaluar modelos de gestion de TICs que permitan medir la
inversion en tecnologias. b) Identificar los planes de inversién en TICs y el
porcentaje que destinan las empresas Pymes del canton Guayaquil. ¢) Identificar
el nivel de automatizacién y disponibilidad de los servicios y procesos de Tl que
tienen las empresas Pymes.

Estos objetivos permiten orientar el trabajo de investigacion a fin de obtener los
resultados esperados, mediante el analisis y tratamiento de los datos de las
empresas pymes del cantén Guayaquil.

MARCO TEORICO

En la sociedad actual también se puede mencionar que las TIC se han convertido
en herramientas de eficiencia, productividad, competitividad y desarrollo de las
empresas, y los paises de la region han reconocido la trascendencia de su
implementacion en el sector productivo, por eso se destaca la importancia de la
medicion de las transformaciones e impactos que han tenido las TIC en la vida



de las personas, en los diversos sectores de la sociedad y en las organizaciones.
(CEPAL, 2018)

Alguno autores como Catellanos (2016), menciona en su trabajo Importancia de
las TIC para la competitividad de las Pymes de Colombia, que las pymes no
estan ajenas a la incorporacion de las nuevas tecnologias, pero que aun faltan
politicas claras para la inversion y se mantiene un desconocimiento y una cultura
tecnolégica muy baja lo que provoca un bajo desarrollo tecnologico en las
Pymes, sim embargo también menciona que el internet ha logrado una
penetracion en los hogares y en las empresas de Colombia.

Galvez (2014) menciona las TIC se convierten en herramientas de apoyo a la
gestién empresarial, apalancando la construccion de estrategias orientadas a la
competitividad y la innovacion, contribuyendo a la sostenibilidad no solo de la
organizacion, si no de la sociedad en general. A pesar de que como lo sefiala
Steinmueller (2002), las TIC contribuyen al aumento de la productividad, al
cambio organizacional y al crecimiento de nuevas industrias; su incorporacion al
ambito de la empresa es un proceso complejo que involucra multiplicidad de
dimensiones que deben ser todas tenidas en cuenta.

En pequefias empresas con un alto nivel tecnoldgico las estructuras jerarquicas
son simples y la toma de decisiones es centralizada. Este tipo de empresas
presentan menos de tres niveles jerarquicos los cuales estdn siempre en
comunicacién constante. En cuanto al modo de gestidn, este se basa en la
racionalidad tecnoldgica apoyada en las herramientas del managment, con un
alto control de las operaciones tanto financieras como comerciales y no son
empresas familiares.

El INEC Instituto Nacional de Estadisticas y Censos clasifica a las empresas en
cinco categorias diferentes en base el nivel de ventas y al personal ocupado que
posee la organizacion.

Tabla 1 Clasificacién de las empresas

Tamafio Ventas en $ Personal ocupado
Grande $ 5°000,001.00 en adelante 200 en adelante
Mediana “B” 2’000,000.01 a 5'000,000.00 100 a 199
Mediana “A” 1°000,000.00 a 2'000,000.00 50 a 99
Pequefia 100,001.00 a 1’000,000.00 10 a 49
Microempresa Menor igual a 100,000.00 la9
Fuente: INEC

Inversiones en TI

Las Inversiones en Tecnologias de la Informacion y Comunicacion dentro de una
organizacion podemos decir que son todos los gastos destinados a la compra,
desarrollo, proyectos y alquiler de equipos tecnoldgicos también los valores del
presupuesto de las empresas destinados a la capacitacion y desarrollo del
personal del area de TI.



Acorde a otros autores la inversion en Tl no solo involucra los gastos en
Hardware o Software sino también el recurso humano, los procesos,
conocimientos, herramientas que buscan mejorar las habilidades de las
necesidades de las organizaciones a través de la inversién continua por medio
de estrategias de Tl alineadas a las estrategias empresariales.

Gobierno de Ti

El gobierno de Tl es distinto de la administracion de TI. El gobierno determina
quién toma las decisiones. La administracion es el proceso de toma de
decisiones y su implementacion.

El Gobierno de Ti se encarga de tomar decisiones referentes a la gestion de la
informacion, el cobmo protegerla, que proteger y cuando proteger los datos;
también se encarga de proveer las estrategias para implementar las decisiones
de Tl que ayuden en las estrategias corporativas.

El gobierno de Tl propone sus alcances dentro de las estrategias del negocio

corporativo:
. El primero se logra a través del alineamiento estratégico de Tl con el
negocio.
. El segundo se alcanza haciendo de la responsabilidad algo inherente

a la organizacion.

Ambos objetivos para permitir para ser alcanzados deben ser soportados por
recursos adecuados y medios con el propdsito de asegurar su finalizacion.
(Hamidovic, 2014)

MODELOS TEORICOS

El presente trabajo busca evaluar diferentes modelos que permitan obtener un
control y evaluacién de la inversibn en Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion a continuacién se detallaran un grupo de modelos y herramientas
de gestion, control y evaluacién de inversiones orientadas a las TICs.

VAL IT

Val IT consiste en un conjunto de principios directrices y varios procesos que
conforman con dichos principios, que ademas se definen como conjunto de
practicas claves de gestion.

El marco de trabajo Val IT del IT Governance Institute (ITGI) permite a las
organizaciones optimizar la realizacion de valor de las inversiones en Tl. Donde
se fundamenta en dominios, procesos, practicas claves que ayudan a la alta
direccion a comprender y desempefiar sus roles relacionados con dichas
inversiones. VAL IT proporciona los medios para medir, monitorizar y optimizar
la realizacion de valor de negocio a partir de la inversion en TI. El marco de Val
IT se centra en la decisién de invertir (¢, estamos haciendo lo correcto?) y la
realizacion de beneficios (¢estamos obteniendo beneficios?), proporciona un
complemento de procesos de soporte y otros materiales de orientacion
desarrollados para ayudar al consejo y a la direccion ejecutiva a comprender y



desempefar sus papeles relacionados con las inversiones de negocio
posibilitadas por TI.

llustracion 1 Iniciativa VAL IT
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Para las organizaciones comerciales o con &nimo de lucro, se tiende a apreciar
el valor principalmente en términos financieros, pudiendo ser simplemente el
aumento de beneficios para la organizacion que surge de la inversion. Para las
organizaciones sin animo de lucro, incluyendo el sector publico, el valor es mas
complejo y a menudo es de caracter no financiero. (IT Governance Institute,
2006)

Modelo IT4+

Para este trabajo se ha analizado modelos de generacién de competitividad y
algunas teorias propuestas por diferentes autores a continuacion se analizara un
modelo de gestion de Tecnologias de la informacion conocido como IT4+ que es
un modelo que reune las mejores practicas para la implementacion de
estrategias de gestion en TIC, alineada a la estrategia institucional.

Este modelo facilita el desarrollo de la gestion de tecnologias de la informacién
gue genera valor estratégico para el sector, la entidad, los clientes de informacién

y usuarios.
llustracion 2¢,Qué es IT4+?
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El modelo busca que la tecnologia contribuya al mejoramiento de la gestiéon
apoyando los procesos para alcanzar una mayor eficiencia y transparencia en
Su ejecucion, facilite la administracién y el control de los recursos y brinde
informacion objetiva y oportuna para la toma de decisiones en todos los niveles.
Permite la alineacion de la gestion de TI con los objetivos estratégicos de la
entidad, aumentar la eficiencia de la organizacion y mejorar la forma como se
prestan los servicios misionales.

La gestion de TIC no consiste solamente en disponer computadores, servidores
o redes e instalar software en aquellos, es algo mas complejo que se debe hacer
metddicamente, con especialistas para lograr que las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones generen valor en el cumplimiento de su
estrategia institucional o sectorial.

Debido a que la gestién de Tl y las areas de Tl no son independientes al
funcionamiento de la entidad, el modelo es adaptable al entorno teniendo en
cuenta los esquemas de administracion publica, el marco legal definido para la
entidad, sus servicios o los servicios de Tl, las alianzas que se pueden establecer
con otras entidades u organizaciones privadas para lograr los fines establecidos
y finalmente, se conecta con los diferentes marcos de referencia de gestion (por
ejemplo ISO 9000 o ISO 14000). (MINTIC, 2017)

Balanced Scorecard BSC

El Balanced Scoredcard es una herramienta de gestion del desempefio que
alinea y se enfoca en los esfuerzos y recursos de la organizacion utilizando
indicadores de gestion para conducir la estrategia para crear el valor a largo
plazo. EI BSC traduce la estrategia y la mision de una organizacién en un
conjunto de medidas que suministran la estructura para un sistema de gestion y
medicion estratégica. Se complementa con los indicadores financieros y no
financieros que forman parte del sistema de informacion para los empleados en
los diferentes niveles de la organizaciéon. EI BSC tiene las siguientes
perspectivas. (Salazar, 2006)

Tabla 2 Cuadro Comparativo de Modelos

Modelo Descripcién

Desarrollado por el world Economic Forum
(WEF). La primera publicacion de este indice de
o competitividad se da en el afio de 1979, con el
Informe global de competitividad | jngice de competitividad global donde el
desarrollo de los paises de media a través de
instrumentos especificos utilizado 50 variables.

EL world Competitiveness Report es
Enfoque del world considerado el reporte de competitividad mas
competitiveness Center (WCC) | completo y detallado, publicado desde 1989 en
del Institute for Managment and | el anuario mundial de competitividad elaborado
Development (IMD) por el Instituto Internacional para el desarrollo de
la Administracién (IMD)

Es un modelo construido a partir de la Es un
modelo integral de gestibn estratégica con
Modelo IT4+ tecnologia cuya base fundamental es la
alineacion entre la gestion de tecnologia y la
estrategia sectorial o institucional.




El BSC para TI, surge como la adaptacion y
ajuste de las perspectivas y métricas propias del
BSC organizacional, que son puestas en el
Balanced Scorecard de Tl entorno de la organizacion de TI. De esta
manera la perspectiva de orientacion al usuario
representa la evaluacion del usuario de respecto
de TI.

Metodologia  desarrollada por  Forrester
Research para medir el valor del negocio de las
inversiones de TI, contiene una serie de
Total Economic Impact aspectos de la metodologia BVI como el uso de
un caso empresarial, la valoracion de beneficios
no tangibles y el célculo de ganancias
econdmicas.

Es un indice compuesto de factores que afectan
el valor de una TI inversion. Evalia las
inversiones en Tl a lo largo de tres vectores:
negocio de Tl el valor (es decir, el impacto en el
negocio de Intel), el impacto en la eficiencia de
Tl y el atractivo financiero de una inversién.

Val IT consiste en un conjunto de principios
directrices y varios procesos que conforman con

Business Value Index - BVI

VAL IT . ST . .
dichos principios, que ademas se definen como
conjunto de practicas claves de gestion.
AIE es un método desarrollado por Douglas W
AIE Hubbard que aplica métodos de la teoria de

decision, el analisis de riesgos y el uso del
método de Monte Carlo.

Fuente: Elaborador por el Autor

Seleccion del Modelo

Encontrar un modelo que permita evaluar las inversiones de Tl de manera que
se ajuste a las necesidades de las organizaciones puede resultar en un trabajo
arduo y que requiera de varias modificaciones para implementarlo en las
diferentes culturas organizacionales.

Mediante el analisis documental de los diferentes modelos se hall6é una variante
de la metodologia Balanced Scorecard ajustada al control y evaluaciones de TlI,
por esta razén se tomd como modelo base al Balanced Scorecard de Tl para
evaluar las inversiones de TI.

(L6pez & Maiguel, 2018) en su trabajo Metodologia para Gestionar Inversiones
de Tl en Instituciones de Educacion Superior (IES) del sector privado basada en
VAL IT y COBIT realizan una comparacion documental de diferentes modelos,
metodologias de trabajo que le permiten seleccionar los mejores modelos.
Dentro de su investigacion elabora una tabla evaluadora de cada modelo
basandose en una puntuacion propuesta por las autoras.



llustracion 3 Comparacion de Marcos y Metodologias

[=)
Marcos/Metodologias de Gobierno y Otras E E § § | o
Ol | o & = T & &
O = mf O o) | < =
Se basa en Gobierno de Tl S|I5|5|5]11)1
Tiene en cuenta que se encuentra alineada la estrategia del negocio y la estrategia de Tl 5|]5|5)]5]|5 515

[
-
-
=W
w
=

Utiliza métodos estadisticos de dificultad media para la organizacion

Se clasifican, priorizan y se realiza un analisis comparativo de todas las inversiones teniendo en

cuenta los cambios en las prioridades del negocio 315131315131 1]3
Se realiza seguimiento de los beneficios intangibles de la inversion y el valor estratégico 1133131513 1]3
Se utiliza un proceso de administracion del portafolio de proyectos o programas de inversiones 515515151353
El portafolio de inversiones esta alineado con las estrategias del negocio 5155|5513 |5]3
Cada proyecto tiene una puntuacidén que es ponderada. Los valores se asignan de acuerdo a la

importancia de cada criterio y segun la estrategia comercial 3153|351 |1]3
Se utilizan indicadores y se realiza seguimiento en las etapas del ciclo de vida del proyecto de

inversion 5153|351 ]1]3
Los resultados reales se miden frente a las expectativas al inicio de las inversiones 313|3)13)5)13)3]3
La metodologia permite tomar decisiones de cancelacion de proyectos o iniciativas 3153131513 ]5]3
Se tiene en cuenta la arquitectura empresarial de la organizacién y la compactividad de los

proyectos de Inversion 1|5|1)1)5)3)J1]5
Se utilizan métodos financieros como VAR, TIR y ROl que permiten crear diferentes puntos de vista

financieros 3103|3355 |5]5
Se desarrolla un caso de negocio empresarial para inversiones 1|5|1)1)5)5)|3

Se define un ciclo de vida financiero para los proyectos o programas de inversion 3153131113 )11]1
Mide los costos y la reduccion de costos proporcionando un panorama completo del impacto

econémico de las inversiones 113111551
Permite justificar y permite realizar el valor tangible de las iniciativas de inversion en productos o

proyectos de Tl entre la alta gerencia, tecnologia y los usuarios claves de la organizacidn 5015|5515 |1]5

Se realizan estimaciones de los beneficios de los proyectos de inversidn y se les informa a los
usuarios 30513315 1)3
El riesgo de los proyectos de inversion se calcula con la probabilidad de la estimacion de los
beneficios y costos de acuerdo a las proyecciones iniciales o calculando la probabilidad de que las

estimaciones hechas se monitoreen en el tiempo aplicando la distribucién triangular 31331311553
Puede desarrollar un plan estratégico de Tl basado en la identificacion de mejores oportunidades 313|313 1)1)]5]5
Se define unidades de medidas para evaluar los intangibles 3 3 101 1
Desarrolla un mapa estratégico donde se describen las relaciones causa-efecto en la transformacion

de los activos intangibles en resultados tangibles, es decir financieros 111|111 |1]5
Se gestionan los riesgos de la inversiones de Tl 3151331553
Se definen modelo de madurez 305351111
Tiene un ciclo de vida econdémico completo para los proyectos o programas de inversion 315515151 1)1])1

Fuente: Lopez y Maiguel (2012)

La ilustracion 3 detalla los puntajes otorgados a cada uno de los modelos
observados por los autores ponderandolos de 1 a 5 segun, estos puntajes
permiten tener una visién mas clara del modelo o los modelos que pueden servir
de base para la propuesta de una metodologia o modelo en este trabajo de
investigacion.

Los modelos mejor evaluados segun la perspectiva de los Autores Lépez y
Maiguel (2012) son el VAL-IT, el Balanced Scorecard , hay puntos relevantes en
los que se pueden destacar a los modelos que se relacionan con el objetivo de
estudio de este trabajo.

El BSC obtiene una puntuacion alta en los punto que considera la alineacién con
la estrategia de la organizacion, justificar el valor tangible de las inversiones,
desarrollo estratégicos de Tl basado en la identificacion de mejores
oportunidades para la empresa, analisis de la causa — efecto en la
transformacién de los activos intangibles, el modelo BSC obtuvo puntuaciones
medias en seguimiento beneficios intangibles provenientes de inversiones,
alineamiento de las inversiones a la estrategia de la empresa, gestion de los
riesgos de inversion en TI, estas puntuaciones permiten seleccionar al BSC



como modelo principal, ain mas considerando la variante BSC — Tl que se ajusta
a la problematica en estudio.

Desagregacion del Modelo

El cuadro de mando integral de Tecnologias de la Informacion busca cumplir un
objetivo comudn de la organizacion basado en cuatro perspectivas principales a
las que podemos llamar variables independientes cada una de estas
perspectivas puede ser medida por medio de indicadores que llamaremos
dimensiones.

Con el fin de hacer facil su interpretacion y aplicacion dentro de las
organizaciones se ha planteado el siguiente modelo basado en el Balanced
Scorecard de TI.

Gréfico 1 Modelo Evaluacion de Inversién en Tl basado en BSC-TI

md Control de gasto de TI

CONTRIBUCION AL _
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Valor de los proyectos de
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= Proveedor de Tl preferido

ORIENTACION AL

USUARIO s ml Relacion con los usuarios

Satisfaccion con los
usuarios

Excelencia en el desarrollo|
de software

EXCELENCIA OPERATIVA B

Eficiencia en las
operaciones

Entrenamiento y
capacitacion del personal
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|
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Investigacion en
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Fuente: Elaborado por el Autor

El modelo propuesto busca permitir evaluar las inversiones realizadas por las
empresas en gestion, control y desarrollo de las Tl basandose en cuatro ejes
fundamentales:

e Orientacion al Negocio

e Orientacion al Usuario

e Excelencia Operativa

e Orientacion Futura

La contribucién al negocio busca lograr establecer y mantener una buena
imagen con la administracién, asegurando que los proyectos de Tl proporcionen



valor a la empresa, controlar los costos, y vender productos o0 servicios
apropiados.

La perspectiva financiera tradicional se preocupa de manejar el presupuesto de
los proyectos de Tl y los beneficios provenientes de las ventas de los servicios
de TI. En la perspectiva de Contribucién Corporativa, los proyectos de Tl deben
generar valor para la organizacion, estableciendo claramente el impacto en el
negocio de los riesgos en los recursos y objetivos de TI.

Pero como se puede medir la contribucion al negocio por parte de las tecnologias
de la Informacién y Comunicacion, segun el modelo de BSC-TI hay varios
indicadores que permiten medir esta variable entre estos se puede mencionar.

e El control de gasto en TI, este indicar permitird medir la inversién que se
realiza en los proyectos de TI, en renovacion adquisicion de hardware o
software, entre otros gastos propios del area de tecnologias, algunos
indicadores de esta dimension

o Asignacion de presupuesto a los items de TI
o Porcentaje de Tl como porcentaje de las ventas

e Valor de lafuncion de Tl para el negocio, este indicador permite identificar
cual es el valor que genera un proyecto de Tl en la organizacion como
aporta las TICs en las mejoras de procesos y en la competitividad de las
PYMES.

o Porcentaje de desarrollo de proyectos estratégicos
o Relacion entre la inversion y nuevos desarrollos, infraestructura y
mantenimiento.

Orientacién al usuario: esta perspectiva busca establecer y mantener buenas
relaciones con los usuarios finales, explotando las oportunidades de TI.
Satisfacer todas las necesidades del usuario final. Ser percibido como el mejor
proveedor de productos y servicios de TI.

La orientacion y satisfaccién de los usuarios es uno de los elementos mas
importantes dentro del negocio, y esta fuertemente enfatizado en las
metodologias de cambio de Reingenieria de Procesos de negocio. Los
indicadores para medir el nivel de satisfacciéon al usuario, por lo general se
consigue mediante encuestas acerca de la atencion brindada por parte del area
de TI.

Esta perspectiva es crucial al momento de implementar la administracion de
niveles de servicio para establecer la forma en la que los servicios van a ser
entregados, y que es lo que los usuarios reciben, algunos de las dimensiones
claves para medir la variable se detallan a continuacion

e Proveedor de TI preferido, permite identificar si dentro de la organizacion
se tiene preferencia por el desarrollo de aplicaciones propias o por la
compra de software, los indicadores que permiten medirlo son:

o Porcentaje de aplicaciones desarrolladas por Tl
o Porcentaje de aplicaciones desarrolladas por terceros



e Relacion con el usuario, mediante esta dimension se puede medir el
indice de participacion de los usuarios en las etapas de desarrollo de
nuevo software, algunos de sus indicadores principales son:

o Indice de participacion de usuarios involucrados con la generacion
de aplicaciones estratégicas.

o Indice de participacion de usuarios involucrados en el desarrollo de
nuevas aplicaciones.

e Satisfaccion de los usuarios, esta dimension permite medir el grado de
satisfaccion de los usuarios con los servicios que ofrecen el departamento
de tecnologias de la informacion y comunicacién; para medir esta
dimension podemos utilizar algunos de estos indicadores.

o Indice de usabilidad de los aplicativos
o Indice de satisfaccion de los usuarios.

Excelencia Operativa: Esta perspectiva busca anticipar e influir las solicitudes
de los usuarios finales. Ser eficientes en la planificacion, desarrollo, operacion y
mantenimiento de aplicaciones informaticas. Proporcionar informacion rentable
gue satisface a los usuarios finales.

El area de tecnologias de informacion de la organizaciébn debe entregar un
servicio de alta calidad y bajo costo a sus clientes y puede ser logrado mediante
una gestion éptima de los procesos y seguimientos de las medidas corporativas.

Es vital para el negocio, la definicién de un catalogo de servicios, en dénde se
pueda conocer los componentes mas importantes para la entrega de los
servicios de Tl, y poder realizar un control y un seguimiento adecuado.

La excelencia operativa busca mejorar y optimizar los procesos claves de las
organizaciones a través de las Tl, pero como se puede tener medir si se esta
cumpliendo con el objetivo propuesto por la variable; por medio de las siguientes
dimensiones.

e Excelencia en el desarrollo de software, este indicador permite observar
el tiempo, recursos, y mano de obra dedicada al desarrollo de nuevos
aplicativos para la organizacion, algunos de los indicadores de medicion
son:

o Incremento en los presupuestos de proyectos de desarrollo

o Tiempo promedio de retrasos en la entrega de proyectos de
desarrollo.

o Porcentaje de actividades dedicadas al mantenimiento de
aplicativos.

o Porcentaje de disponibilidad de los servicios de TI

Orientaciéon Futura: busca ofrecer una mejora continua y prepararse para los
desafios del futuro, los objetivos que persigue la perspectiva de orientacion al
futuro son anticiparse y estar preparados para los problemas de Tl que puedan
surgir, mejorando sus habilidades mediante capacitacion, desarrollo y constante
actualizacion. Realizar estudios de costo-beneficio de las tecnologias
emergentes y su idoneidad para el negocio.



Para complementar la medicion del rendimiento actual, se debe medir el
rendimiento futuro, esto se hace mediante la preparacion del personal de TI,
haciendo énfasis en la investigacion de nuevas tecnologias. Las Tl deben
evaluar las futuras tendencias, y anticiparlas.

Para estar preparados ante cualquier imprevisto, se debe capacitar y educar al
personal interno, de manera que pueda crecer junto con el negocio. Los recursos
humanos son los elementos mas importantes en TI, por lo que contar con un plan
de carrera e incentivos es critico al momento de monitorear el desarrollo del
personal que laborar en el area de TI. Algunas dimensiones para estas variables
son los siguientes:

e Entrenamiento y capacitacion del personal de TI, esta dimension busca
identificar cual es el presupuesto que se dedica para capacitacion del
personal y cudl es el tiempo que se dedica al entrenamiento del personal
de las PYMES. Algunos indicadores para esta variable son:

o Tiempo promedio de entrenamiento por persona
o Porcentaje del presupuesto dedicado a capacitacion.

e Experiencia del personal de TI, dentro del area de tecnologias de la
informacion y comunicacién mide la experiencia que posee el personal de
esta area, para ello se pueden usar los siguientes indicadores.

o Anos de experiencia de los miembros de TI

¢ Investigacién en tecnologias emergentes, mide el tiempo y la inversién
dedicado por las organizaciones al desarrollo e investigacion de nuevas
tecnologias, se puede medir la dimensién con algunos indicadores.

o Porcentaje del presupuesto dedicado a I+D

MARCO METODOLOGICO

En el presente trabajo se evalla la importancia de la inversidén en tecnologias de
informaciéon y comunicacion como un factor de generacion de competitividad,
buscando demostrar la relacion que existe entre las variables tecnologias de la
informacién y comunicacion y la variable competitividad.

Por esta razén se puede mencionar que el trabajo es de tipo correlacional, asi
también la investigacidén abarca el enfoque cuantitativo, porque presenta algunas
de sus caracteristicas.

1. Busca la necesidad de medir o estimar la magnitud de los fenbmenos.

2. Mediante la recoleccién de los datos se busca medir las variables y

dimensiones
3. Los datos al ser medibles se analizardn mediante métodos estadisticos
4. Lainvestigacion se generaliza por medio del estudio de una muestra.

Estas caracteristicas permiten encasillar el presente estudio en el enfoque
cuantitativo.

El desarrollo de este trabajo analiza varios modelos que permitiran llevar
conclusiones generales a definiciones mas particulares, autores como (Zarzar,
2015) mencionan que el método deductivo es propio de las ciencias formales
como las matematicas y la I6gica porgque estas llevan los conceptos generales a
casos particulares, mediante el uso de argumentos, conclusiones a traves de
premisas.



Si bien describe el autor al método deductivo como el tomar observaciones
generales y luego llevarlas a estudios més particulares o especificos, se puede
mencionar que este trabajo realiza analisis generales inicialmente tomando los
datos de estudios generales realizados por el INEC a todas las empresas del
Ecuador que es el universo completo de compafias de nuestra economia, y
sobre estos estudios generales llevamos este estudio a un grupo en particular
las PYMES que es un grupo mayoritario por el nUmero de empresas registradas
en la Superintendencia de Compafias del Ecuador que facilmente superan el
90%; aun mas el andlisis de la muestra de centra en las PYMES del canton
Guayaquil lo que permite llevar las aseveraciones a un punto mucho mas
especifico.

Tomando estas premisas obtenidas por el autor y por las particularidades de la
investigacion el método de investigacion utilizado en el presente estudio es el
método deductivo.

Otro método de investigacion con el que se puede relacionar al trabajo es el
método de investigacion Longitudinal, porque estudia los acontecimientos,
sucesos de un sujeto de estudio a lo largo del tiempo, por lo que se requiere
tomar diferentes muestras en distintos momentos en el tiempo (Ibafiez, 2015).

El autor también menciona que los estudios longitudinales pueden tomar el
nombre de tendencia cuando los datos se obtienen con diferentes sujetos en
muestreos sucesivos, con la finalidad de comprobar los cambios que sufre la
poblacién o muestra en el tiempo.

Parte de los insumos obtenidos para el presente estudio son datos de diferentes
empresas durante el lapso, especificamente la encuesta realizada por el INEC
TICs y Empresas se realiza en los afios 2012, 2013 y 2014, con diferentes
empresas, lo que permite acercar la investigacion al método longitudinal.

Uno de los pilares de los trabajos de investigacion es contar con el respaldo de
teorias, estudios previos realizados en el campo que se desea estudiar
considerando estas aristas se revisO varias fuentes de datos primarias y
secundarias que permitan sustentar este estudio, entre estos datos se tomo los
datos de la encuesta a empresas realizada por el INEC en un periodo de
investigacion del afio 2012 al 2014.

El informe del INEC presenta los siguientes datos que orientaron a la seleccion
de la encuesta como base para el estudio de las variables y dimensiones.

llustracidon 4 Nimero de empresas seleccionadas por afio

Sector Econémico 2012 2013 2014

Mineria 55 35 35
Manufactura 1.368 1.336 1.310
Comercio 1.379 1.386 1.333
Servicios 1.326 1.164 1.099
Total 4,128 3.921 3.777

Fuente: INEC



Como se observa los numeros de empresas que forman parte del estudio por
afos, estan divididas por sectores economicos lo que permite obtener diferentes
panoramas de segun su tipo de actividad. La seleccion de estas empresas esta
basada en un ejercicio técnico denominado *“empalme de las encuestas” que
busca lograr la comparabilidad de las muestras de las encuestas a fin de dar
continuidad a las series de las principales variables econdmicas. (INEC, 2017)

Para el andlisis y recoleccion de los datos de las variables que se obtuvieron por
encuestas se extrajo una muestra tomando el total de PYMES de canton
Guayaquil registradas en el directorio de empresas de la base del INEC que
muestra los siguientes datos.

Tabla 3 Directorio de empresas del canton Guayaquil al 2015

Frecuencia  Porcentaje valido

Microempresa 101910 85,5
Pequefia empresa 13004 10,9
Mediana empresa "A" 1895 1,6
Mediana empresa "B" 1282 11
Grande empresa 1069 9
Total 119160 100,0

Fuente: Elaborado por el Autor con datos del INEC

El célculo se lo realizé utilizando la férmula que se muestra en las siguientes
lineas este procedimiento mostré un total de 383 empresas que conforman la
muestra.

Zz*p*q*N
n_N*ez+Zz*p*q

n = Muestra

Z = El nivel de confianza expresado en la puntuacién Z
p = Probabilidad a favor

g = Probabilidad en contra

e = error de estimacion de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

_ 1.962%0,5%0,5 x 118091
"= 118091 %0052 + 1.962 %05 * 0,5

= 382,91

Como se observa en la ecuacion el numero de muestras asciende a un total de
383 empresas PYMES de un total de 118091 obtenidas del total de empresas de
la tabla 3 menos las organizaciones consideradas grandes en el cantén
Guayaquil, dicho numero nos da a las Pymes que se debe encuestar para
recopilar la informacién de las variables.

! Analiza la composicion del sector econdmico por rama de actividad, de manera que garantice su
representatividad y comparabilidad en el tiempo.



RESULTADOS

El desarrollo del estudio ha presentado algunos datos interesantes acerca de las
PYMES, que han podido responder a varias de las interrogantes planteas en este
trabajo, a través del analisis de la situacion actual y el analisis comparativo, a
continuacion, se presentan los datos que se han podido correlacionar mediante
algunas técnicas estadisticas.

Graéfico 2 Tabla cruzada nimero de personas con conocimientos en TICs frente Inversién en
TICs
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Fuente: Elaborado por el autor basado en los datos del INEC. Empresas y TICs

En el grafico se cruzan las preguntas: Identifique el nimero total de personal con
conocimientos en TIC (agrupado) y la pregunta ¢Ha invertido la empresa en
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC)?

Tabla 4 Tabla cruzada tamafio de empresa frente al monto inversion

3 Monto de inversion
TAMARO DE LA -
EMPRESA 10000 50000 100000 5000000  Masde Total
500 mil
MICROEMPRESA | Recuento 25 0 0 0 0 25
% 100,0% 0,0%  0,0% 0,0% 0,0% | 100,0%
PEQUENA EMPRESA | Recuento 1017 20 2 0 1| 1040
% 97,8%  1,9% 2% 0,0% 1% | 100,0%
MEDIANA EMPRESA A | Recuento 221 20 2 2 0 245
% 90,2%  8,2% 8% 8% 0,0% | 100,0%
MEDIANA EMPRESA B | Recuento 654 94 19 7 3 777
% 84,2% 12,1%  2,4% 9% 4% | 100,0%
GRANDE EMPRESA | Recuento 563 251 91 139 49 | 1093
% 51,5% 23,0%  83%  12,7% 4,5% | 100,0%
Total Recuento 2480 385 114 148 53 3180
% 78,0% 12,1%  3,6% 4,7% 1,7% | 100,0%

Fuente: Elaborado por el autor basado en los datos del INEC. Empresas y TICs



En el ejercicio se muestra que el 100% de las Microempresas invierten en
tecnologias de la informacién y comunicacion menos o igual al monto de $10.000
por afo, por otro lado, el 97,8% de las pequefias empresas invierten menos o
igual a $10.000, mientras que 1,9% de estas empresas invierte un monto entre
$10.001 y $50.000, el 0,3% invierten valores superiores a $100.000 en
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

Estos datos a simple vista pueden dar la impresion de que a mayor es el tamafo
de la empresa mayor es su inversion en tecnologias de la informacion vy
comunicacién, pero para comprobarlo se puede utilizar otras pruebas
estadisticas.

Tabla 5 Prueba Chi Cuadrado

Sig. asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 786,221% 16 ,000
Razén de verosimilitud 854,758 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 535,116 1 ,000
N de casos validos 3180

Fuente: Elaborado por el autor basado en los datos del INEC. Empresas y TICs

A continuacién, se analizard la tabla cruzada mediante la prueba no paramétrica
chi cuadrado que nos permitira identificar la independencia de ambas variables.

La significancia asintotica o valor p nos permitird identificar si ambas variables
son independientes o son dependientes entre si, si observamos en la tabla 16 el
valor es p =<0,05 por lo que podemos concluir que no hay evidencias
suficientes para probar la independencia de las variables, es decir; se puede
mencionar que existe una dependencia entre el tamafio de la PYMES vy el valor
que invierte en tecnologias de la informacién y comunicacion.

Gréfico 3 Cuadro comparativo de las variables % de desarrollo de aplicaciones vs tamafio de la
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Fuente: Elaborado por el autor



El cuadro comparativo de las variables % de aplicaciones desarrolladas por el
departamento de Tl contra el tamafio de las empresas encuestadas. Se observa
en el grafico que él 23% de las microempresas desarrollan sus aplicativos dentro
de la organizacion, el 13,5% son pequefias empresas el 35,5% son PYMES
medianas todas estas empresas solo desarrollan el 20% de aplicaciones dentro
de su organizacion.

Las empresas que desarrollan el 40% de sus aplicativos a través de sus
departamentos de tecnologias de la informacion estan divididos en el 2% de las
microempresas, el 55% de las empresas pequefas que si se observa el grafico
verificamos que es el valor mas alto en la clasificacion de las empresas
encuestadas, el 37% de este grupo corresponde a las medianas empresas.

En el grupo de 60%, 80% y 100% se observa como hay una disminucion de la
particion en desarrollo in house de las micro empresas reduccion su porcentaje
en 5.5%, 6% y 0%, las empresas pequefias presentan un comportamiento similar
al de las microempresas disminucion su cuota en 50,9%, 18,4% y 14% al
contrario de las micro y pequefias empresas las organizaciones medianas
incrementan el desarrollo de aplicaciones dentro del &rea de tecnologias de la
informacion en 29,1%, 59,2% y 69,8% siendo el valor mas alto en el grupo de
PYMES que desarrolla entre el 80 y 100% de sus aplicativos.

Mediante este analisis se ha planteado realizar una comparaciéon de medias
mediante la prueba T para muestras independientes donde se buscara
comprobar si existen diferencias entre el promedio del porcentaje de
aplicaciones desarrolladas por el departamento de Tl segun el tamafio de las
PYMES.

Tabla 6 Prueba T para muestras independientes

Prueba de Levene

de calidad de prueba t para la igualdad de medias
varianzas
. . . Diferencia
. Sig. Diferencia
F Sig. t gl (bilateral) | de medias de error
estandar
¢ Cudl es el
porcentaje de
aplicaciones Se asumen
desarrolladas varianzas 37,955 0| -2,825 244 0,005 -10,102 3,576
por el iguales
departamento
de Tl

(Tecnologias de
la Informacion)
dentro de su
empresa?

No se asumen
varianzas -2,962 | 238,261 0,003 -10,102 3,411
iguales

Fuente: Elaborado por el autor

La prueba para muestras independientes nos muestra en la prueba de Levene
gue nos permite evaluar la igualdad de medias observamos que el valor de la
significancia bilateral cuando se asumen varianzas iguales o cuando no se
asume la igualdad nos da un valor p de 0,005 y 0,003 respectivamente que es




un valor menor al valor p < 0,05 lo que lleva a rechazar la igualdad de las medias
de las empresas pequefias y medianas, valor que visualmente se puede
observar en la tabla de estadisticos de grupo donde muestra la media muestral
de las empresas pequefias es igual a X = 41,56 frente a la media muestral de
las empresas medianas que es igual a X = 51,67 visualmente se observa una
diferencia de 10 puntos lo que se corrobora con la prueba T para muestras
independientes que permite concluir que no existen evidencias significativas
para demostrar la igualdad de las medias, es decir las medias son diferentes.

Tabla 7 Correlacion de Pearson

< L Porcentaje de
Afios de experiencia L
aplicaciones desarrolladas
del personal de TI
por el departamento de Tl
5 Correlacion de "
Q)?;;rgicia del Pearson ' e
personal de TI Elg' (bilateral) 321 22(1)
Porcentaje de Correlacion de 302 1
aplicaciones Pearson '
desarrolladas por  sig. (bilateral) ,000
el departamento
de Tl N 321 321

Fuente: Elaborado por el autor

La tabla Correlacion de Pearson muestra el analisis realizado con las variables
Afos de experiencia del personal de Tl contra el Porcentaje de aplicaciones
desarrolladas por el area de tecnologias de la informacion, el andlisis de
correlacion de Pearson mide el grado de correlacion entre ambas variables la
correlacién de mide entre -1 y 1 siendo el 1 una correlacién perfecta que puede
ser positiva o negativa. Tomando estos datos se observa en la tabla el valor de
la correlacion de Pearson es igual a 0,302 por lo que se puede mencionar que
existe una correlacion lineal positiva baja entre la variable afios de experiencia
del personal de TI contra la proporcién de los aplicativos que se desarrollan
dentro de la PYMES.

Para complementar este analisis se realizard otra prueba de correlacion
Pearson, pero ahora utilizando las variables afios de experiencia del personal de
Tl frente al porcentaje de las aplicaciones desarrolladas por terceros o adquiridas
por licenciamiento.

Tabla 8 Correlacion de Pearson

Afios de porcentaje de aplicaciones
experiencia del desarrolladas por terceros o
personal de TI adquiridas por licenciamiento
i o Correlacion de 1 -.098
Afios de experiencia del Pearson
personal de TI Sig. (bilateral) ,079
N 321 321
) o Correlacién de
porcentaje de aplicaciones  paarson -,098 1
desarrolladas porterceros o g0 juiateral) 079
adquiridas por licenciamiento
N 321 321

Fuente: Elaborado por el autor



Con los datos de la tabla 8 se observa el estadistico de correlacion de Pearson
que es igual a -0,098 un valor muy bajo para poder mencionar que existe una
correlacion inversa o negativa entre las variables afios de experiencia del
personal de Tl frente al porcentaje de aplicaciones desarrolladas por terceros o
adquiridas por licenciamiento.

Tabla 9 Correlacion de Pearson

¢ Cudl fue el
valor invertido
en tecnologias ¢,Cual fue el
de la monto de las
informacién ventas Totales
(TIC) en el 2012 en el 2012 -
- 2013 - 201472 2013 - 20147
¢ Cudl fue el valor invertido  Correlacién de Pearson 1 ,489"
en tecno!ggias de la Sig. (bilateral) ,000
informacién (TIC) en el 2012
- 2013 - 20147 11826 11826
¢ Cual fue el monto de las Correlacion de Pearson ,489™ 1
ventas Totales en el 2012 - gjg. (bilateral) 000
2013 - 2014?
N 11826 11826

Fuente: Elaborado por el autor

En la tabla 9 se ha realizado la prueba de correlacién bivariado de Pearson
donde podemos observar el valor de la correlacion de 0,489 que el aplicativo la
marca como una correlacion significativa y que se puede interpretar como por
cada dolar que se invierte en Tecnologias de la informacién y comunicacién
dentro de las PYMES se genera 0,48 centavos en ventas o ingresos para la
organizacién este valor.

El valor p o de significancia de 0,000 muestra que la correlacion de las variables
es significativa por lo que se puede mencionar que existe una correlacion positiva
entre la inversién en TICs y las Ventas de las PYMES.

Tabla 10 Correlacion de Pearson

¢, Cudl es el porcentaje
de aplicaciones
desarrolladas por el
departamento de TI
(Tecnologias de la
Informacion) dentro de

¢;Cudl es el
porcentaje de
disponibilidad de los
servicios ofrecidos

su empresa?

por el area de TI?

¢Cual es el porcentaje de

Correlacion de

aplicaciones desarrolladas por Pearson 1 306
el departamento de TI . .
(Tecnologias de la Sig. (bilateral) 000
Informacién) dentro de su N 321 321
empresa?
¢ Cual es el porcentaje de Correlacion de 306" 1
disponibilidad de los servicios Pearson '
ofrecidos por el area de TI? Sig. (bilateral) 000

N 321 321

Fuente: Elaborado por el autor




En la tabla 10 se ha realizado el contraste de las variables ¢ Cual es el porcentaje
de aplicaciones desarrolladas por el departamento de Tl (Tecnologias de la
Informacién) dentro de su empresa? y la variable ¢Cual es el porcentaje de
disponibilidad de los servicios ofrecidos por el area de TI? A través de la prueba
de correlacion de Pearson, esta inferencia nos muestra que existe una
correlacion significativa si observamos el valor del estadistico r = 0,306, es decir
la dependencia de los datos es positiva por lo que si el porcentaje de aplicaciones
desarrolladas por Tl aumenta la disponibilidad también aumenta, pero en una

menor proporcion.
Tabla 11 Correlacion de Pearson

¢Cuél es el ¢ Cual es el porcentaje
porcentaje de de aplicaciones
disponibilidad desarrolladas por
de los servicios | terceros o adquiridas
ofrecidos por el | por licenciamiento en
area de TI? su organizaciéon?
¢ Cudl es el porcentaje de Correlacion de 1 - 340"
disponibilidad de los Pearson '
servicios ofrecidos por el Sig. (bilateral) 000
area de TI? )
N 321 321
¢ Cual es el porcentaje de Correlacion de "
S -,340 1
aplicaciones desarrolladas Pearson
por terceros o adquiridas por  sig. (bilateral) 000
licenciamiento en su ’
organizacion? N 321 321

Fuente: Elaborado por el autor

En la tabla 11 se observa un comportamiento diferente al de los datos de la tabla
anterior si se cambia el ejercicio y se analizan las variables ¢Cual es el
porcentaje de disponibilidad de los servicios ofrecidos por el area de TI? Y la
variable ¢Cual es el porcentaje de aplicaciones desarrolladas por terceros o
adquiridas por licenciamiento en su organizacion? el resultado del valor de la
correlacion de Pearson se invierte dando un valor de - 0.340 que la hace una
correlacién negativa o inversa, que se puede traducir en si la disponibilidad
aumenta disminuye el porcentaje de aplicaciones adquiridas a terceros.

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Tabla 12 tabla de pesos del modelo

Variables Item (pregunta) Resultado Resultado Peso Peso por
Cuantitativo | Cualitativo | Individual | variable
¢Cudl fue el valor invertido en 6987,8 -
tecnologias de la informacién (TIC) en 0,3
el 2012 - 2013 - 2014?
Contribucion | Gasto en Otras Actividades de 8790,63 = 0,50
al negocio Innovacion, Ciencia y Tecnologia 0,45 ’
¢Cudl es el tiempo promedio de - Un mes
desarrollo de aplicativos estratégicos? (46%) 0,75
Orientacion al | ¢Cual es el % de aplicativos 44% -
usuario desarrollados por el drea de TI? 0,44 0,59




éCudl es el % de aplicativos que se han 46,33% -
de_s_arrollado por terce_ros y son 0,463
utilizados por la organizacién?

éCudl es el % de usuarios que no sean 29,82% -
del drea de Tl que participan en el 0,298
desarrollo de aplicativos estratégicos?

écon qué frecuencia se mantiene - Pocas
reuniones con otros departamentos veces
para la retroalimentacién de (36,8) 0,5
mantenimiento y desarrollo de nuevos
aplicativos?

¢Cudl es el tiempo de adaptacion de - Un mes
los usuarios a nuevos aplicativos (47%) 0,75
desarrollados por el area de TI?

éCual es el % de disponibilidad de los 82,57% -

servicios prestados por el drea de TI? 0,825

¢Como calificaria el nivel de - Satisfecho
satisfaccion de los usuarios con los (36,4%) 0,85
servicios prestados por TI?

¢Cual es el % de cambio ajustes 34,13% -
realizados en la etapa de desarrollo de 0,341
aplicativos

Excelencia
operativa

¢Cudl es la frecuencia con la que - Pocas

suelen sobrepasar los presupuestos
asignados a un proyecto de desarrollo?

veces
(53,3%)

0,85

¢Cudl es el % de actividades que se
dedican al mantenimiento de
aplicativos?

40,99%

0,49

0,56

Orientacion al
futuro

éCudl es el % de usuarios capacitados
del area de Tl en cursos de Tecnologias
de informacién

55,10%

0,551

¢Cudl es el promedio de afios de

6,8 afios

0,8

0,75

experiencia del personal de TI?

¢Cual es el valor invertido en [+D? 26606 - 0,9

Suma de los pesos del modelo 2,40

Fuente: Elaborado por el Autor

En la tabla 12 se copilan todos los principales resultados de las variables
dimensiones e items del modelo la variable Contribucion al negocio esta
compuesto por tres items que le aportan 0,3 — 0,45y 0,75 respectivamente estos
valores son resultados de los pesos propuestos en la tabla 5; esta primera
variable aporta con 0,5 puntos al modelo. El puntaje de 0,5 sobre 1 refleja la
importancia de la inversion en las Tecnologias de la informacién y comunicacion,
interpretando como los valores invertidos retornan al negocio o a la organizacion
en un 50% aproximadamente no precisamente en valores monetarios sino en
mejora de procesos y optimizacion de costos u otros valores no medibles que
contribuyen al desarrollo organizativo.

La variable Orientacién al usuario ha sido medida por 7 items que reflejan
diferentes aspectos de las TICs y su aporte a los usuarios y viceversa los items
mas significativos de esta variable son la disponibilidad de los servicios que en



promedio ronda los 0,82 puntos la satisfaccion de los usuarios de las PYMES
con los aplicativos de la organizacion que aporta 0,85 puntos, mientras que el
menos significativo es el porcentaje de usuarios finales que participan en el
desarrollo de aplicativos aportando 0,29 puntos. En promedio la variable aporta
al modelo 0,59 puntos valor ligeramente mayor al de la variable Contribucion al
negocio, el valor puede ser mayor debido a la contribucion que el usuario tiene
con el desarrollo, uso y optimizacion de los aplicativos pues estos son quienes
alimentan y administran cada software de las PYMES por lo tanto usuarios
satisfechos con sus aplicativos contribuirdn en la optimizacion de costos que
Contribuye al negocio.

Variable Excelencia operativa medida por tres items que le contribuyen con 0,34
— 0,85y 0,49 respectivamente y tributa al modelo 0,56 puntos.

El valor aportado por la variable se estable en el centro de las dos variables
anteriores, esto gracias al item frecuencia en la que se sobrepasan los
presupuestos, que es cerca del 50% del puntaje final, si analizamos este Item se
podria mencionar que es un valor sesgado esto porque al momento de
establecer un presupuesto de compra de un software 0 de una mejora en
tecnologia se establecen los presupuestos que dentro de las PYMES se podrian
ver como una camisa de fuerza que limita al grupo de TICs a trabajar con los
valores ya entregados y en muy pocas ocasiones se otorgarian valores exentes
a los ya planteados dentro de un proyecto; por estos motivos el puntaje de la
variable Excelencia Operativa lo podriamos considerar como un valor sesgado.

La Orientacion futura aporta a nuestro modelo 0,75 puntos el valor mas alto entre
las cuatro variables analizadas en este trabajo de investigacion. El puntaje esta
compuesto por 0,55 puntos de usuarios capacitados en TI, por 0,8 por los afios
de experiencia del personal de Tl y finalmente por 0,9 puntos por los valores
invertidos en Investigacion y Desarrollo. Claramente podemos ver que esta
variable es esencial dentro de las PYMES al aportar cerca del 31% del peso total
del modelo.

Si una organizacion desea ser competitiva y establecerse dentro del mercado
debe considerar invertir para mantenerse en el tiempo, es decir; tener una
orientacion al futuro y en las inversiones en Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion invertir en capacitacion del personal de TI, en 1+D que genere
nuevas tecnologias dentro de la organizacién que deriven en nuevos Sservicios y
productos, y esto no seria posible si la organizacién no considera la experiencia
del personal de cada &rea o departamento y en este trabajo en la experiencia del
personal de Tecnologias de la Informacion.

Finalmente, la tabla 12 nos muestra el peso de nuestro modelo es de 2,4 puntos
sobre 4 lo que se traduce como cerca del 60% de efectividad al momento de
evaluar las inversiones en TICs que se traducen como factor de competitividad
de las PYMES del cantén Guayaquil.



CONCLUSIONES
El presente trabajo abordo cuatro variables que permitieron responder a la
problematica y a los objetivos de este trabajo de investigacion.

Se identifico que las PYMES del cantén Guayaquil cuentan con planes de
inversion en tecnologias de la informaciéon y comunicacion destinando en
promedio cerca de siete mil dolares anuales en promedio valor, se identific6 que
invierten en I+D cerda de $20.000 anuales y consideran como gasto en Tl valores
promedio de $9.000 lo que nos hace ver que las PYMES invierten en tecnologias
y cuentan con planes que les permite distribuir parte de sus recursos a estos
rubros.

Se evalu6 diferentes modelos de gestibn en TI, inversion en tecnologias,
gobierno de las TICs, de impacto econdémico, valor de negocio entre otros
modelos que permitieron definir un modelo de evaluacién de la inversion en TI
tomando como base principal uno de los modelos estudiados; lo que permitié
identificar una metodologia efectiva que permite medir el retorno de la inversion
como factor de competitividad para las PYMES del canton Guayaquil.

Se observo el grado de automatizacion de las PYMES gracias al uso de
aplicativos adquiridos por licenciamiento o desarrollados por la organizacion,
considerando el nivel de desarrollo dentro de las PYMES supera el 44% del
software que usa la organizacion frente al 46% de aplicativos desarrollados por
terceros; considerando estos valores se concluye que dentro de las PYMES el
50% de las actividades se han automatizado contribuyendo a la excelencia
operativa de las PYMES.

También se observé que el 36,4% de los usuarios de las PYMES se encontraba
satisfecho con los servicios que presta el departamento de TI, este valor se
puede ver asociado con 47% de usuarios que se adaptaron a nuevos aplicativos
provistos por Tl siendo un tiempo corto dentro de las PYMES todos estos valores
aportan a los 0,59 puntos de la variable Orientacién al usuario.

La disponibilidad de los servicios ofrecidos por las PYMES se encuentra por
encima del 80% valor alto para un sector que aun ve la inversion en TI como un
gasto y en un pais donde aun se presentan falencias en la disponibilidad de
servicios ofrecidos en linea.

La evaluacion de la inversién en TICs como un factor de competitividad mediante
un modelo permite identificar varios aspectos que contribuyen en la
competitividad de las PYMES en el mercado del canton Guayaquil, la orientacion
al negocio, la orientacion al usuario, la excelencia operativa y la orientacion futura
variables propuestas en el Modelo Balanced Scorecard de TI, mediante la
adaptacion de este trabajo reflejo el estado de las PYMES Guayaquilefias que
invierten en TI. El modelo pondero en un 60% o 2.4 puntos sobre 4 la retribucion
de la inversion en Tl como un factor de competitividad considerando que el 21%
de ese aporte nace de la contribucion al negocio de lo invertido en tecnologias
el 25% de la orientacion al usuario si bien se mide la inversién en Tl no se puede
dejar de lado al ente administrador o generador de aplicativos, lo usuarios son el
motor que mueve la tecnologia y el motor que mueva a las PYMES, la excelencia



operativa observada en el modelo genera un 23% del total aportado, y finalmente
la orientacion futura es la variable que mas aporta como factor de competitividad,
debido a la necesidad de las PYMES de querer mantenerse en el tiempo y
perdurar dentro del mercado Guayaquileiio el modelo refleja estos factores de
competitividad al evaluar la inversion en TICs.
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