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La mayoria de las economias actuales tanto a nivel mundial, como latinoamericano vy
ecuatoriano se componen en gran parte de pequeias y medianas empresas (PyMEs), que
realizan una importante contribucién a la industria y al empleo. Sin embargo existe un factor
esencial para la supervivencia, la rentabilidad y crecimiento de las PyMEs, que es la
innovaciéon y adecuada utilizacidon de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion —
TIC.

El presente trabajo tiene como objetivo principal presentar un modelo de gestién de las TIC
para las PyMEs de Riobamba - Ecuador, que toma en cuenta las caracteristicas de dichas
organizaciones empresariales. En investigaciones previas se estudié la literatura especializada
en el area de las TIC, su impacto en la gestion empresarial, se analizaron los modelos de
gestion de las TIC existentes y se realizd el diagnéstico de utilizacidon de las TIC en las PyMEs
de Riobamba. En base a dicha informacién se estructura un modelo de gestién de las TIC
para las PyMEs de Riobamba, presentando aqui sus principios, enfoques, componentes,
variables y su representacion grafica. El modelo es validado por los expertos en el area de TIC
y PyMEs.

Most of today's global, Latin American and Ecuadorian economies are largely made up of
small and medium-sized enterprises (SMEs), which make a major contribution to industry
and employment. However, there is an essential factor for SMEs survival, profitability and
growth, which is innovation and adequate use of Information and Communication
Technologies - ICT.

The main objective of this paper is to present a ICT management model for SMEs in
Riobamba - Ecuador, which takes into account the characteristics of these business
organizations. In previous research, specialized literature was studied in the area of ICT, its
impact on business management, the analysis of existing ICT management models and the
diagnosis of the use of ICT in Riobamba SMEs. Based on all this information, a ICT
management model for Riobamba SMEs is structured, presenting here its principles,
approaches, components, variables and its graphic representation. The model is validated by
experts in the area of ICT and SMEs.

Modelo de gestidn, TIC, PyMEs, método Delphi, método ANOCHI.

Management model, ICTs, SMEs, Delphi method, ANOCHI method.

Maria Sluzarczyk Antosz
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La investigacion de campo realizada (Slusarczyk, 2015a) muestra que la mayoria de las PyMEs
de Riobamba han implementado herramientas basicas de TIC y que su funcién operativa es
muy importante. Sin embargo, es necesario crear un espacio donde estas herramientas
tengan un rol estratégico y sean aplicadas en forma efectiva.

La investigacion tedrica y el analisis respecto a las posibilidades de utilizacion de las TIC en las
empresas en el mundo actual globalizado, la discusién con los especialistas y directivos
vinculados a las TIC y las PyMEs en Riobamba, el andlisis comparativo de diferentes modelos
de gestion de las TIC en las empresas (Slusarczyk, 2015b), fundamentan la necesidad de
disefar un modelo de gestién de las TIC.

Este modelo permitira efectuar los cambios en la manera como las PyMEs utilizan,
administran y alinean estas herramientas informaticas con los objetivos del negocio.

Ademas existe la necesidad de elevar el desarrollo productivo y socioeconémico de todo tipo
de empresas, incluidas las PyMEs y de ayudar a que su gestion sea mas eficiente. De hecho,
la aplicacién de un modelo de gestién de las TIC garantiza una mejor gestién, control y toma
de decisiones en estas organizaciones, lo que esta en concordancia con las politicas del
gobierno de Ecuador que pretende reforzar la matriz productiva.

El objetivo general del modelo que se propone es establecer un marco de referencia para la
gestidn de las TIC en las PyMEs, tomando en cuenta su entorno politico, social, econémico,
legal y tecnolégico, como otros elementos con el propdsito de alinear la estrategia de las TIC
con los objetivos de la empresa.

Para que el modelo tenga una buena base tedrica, debe sustentarse en: objetivos, premisas,
enfoques y principios (Torres, 2015).En la creacion de este modelo se utilizan los siguientes
enfoques:

e Enfoque de contingencia (situacional): considera que no existe una forma Unica para
alcanzar los objetivos y las metas de la empresa. Las mejores técnicas administrativas,
para alcanzar las metas de la organizacién pueden variar de acuerdo con las situaciones o
circunstancias y en gran medida dependen de la tecnologia y del ambiente externo -
condiciones legales, politicas, econdmicas, culturales (Sanchez, 2011).

e Enfoque de sistema: sefiala que la integracion de las TIC con el negocio es mas que una
simple suma de sus partes, es una cualidad surgida de la interaccion de sus partes,
llamada alineacidn estratégica entre las TIC y la organizacién. Ademas las empresas no
existen en el vacio, sino que dependen de condiciones externas y forman parte de
sistemas mas grandes, como la industria a la que pertenecen, el sistema econdmico y la
sociedad en la cual estan insertas (Kast, 1992).

e Enfoque de liderazgo de la direccion. Reconoce la importancia del liderazgo en la
empresa. El modelo contiene un espacio que son las juntas de trabajo donde se puede
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poner en funcionamiento buenas practicas de liderazgo como: motivacion de los
empleados para que se comprometan con los objetivos de la empresa, trato justo,
firmeza, empatia, disciplina, capacidad para envisionar un futuro mejor, etc. El éxito de
una PyME depende en gran medida del acertado liderazgo en todos los niveles de la
organizacion (Barroso, 2005; Malaret, 2003).

Enfoque tecnoldgico: las tecnologias son la base del funcionamiento de las TIC y su
incidencia en el desarrollo, competitividad y productividad de las PyMEs es reconocida
mundialmente. Por lo tanto es importante crear una cultura e infraestructura que
permita la adopcidn de las nuevas tecnologias. La gestién de las tecnologias emergentes
exige el empleo de enfoques diferentes en varios aspectos como estrategias, aplicacién
de conocimientos, habilidades y toma de decisiones (Gonzalez, 2012; Ochoa, 2007).

Enfoque estratégico:es saber qué tan cerca estan relacionadas las estrategias de
sistemas de informacién y comunicacién con el planteamiento y cumplimiento de las
metas globales de la organizacion. Esto significa entender cudl es el papel que juegan las
TIC en las estrategias del negocio y crear estrategias adecuadas segln el impacto de las
condiciones externas cambiantes (Gimbert, 2007).

Enfoque proactivo: en organizaciones sometidas a cambios rapidos, como ocurre
actualmente, se debe ser proactivo y anticiparse a los acontecimientos, basandose en el
anadlisis de la informacion con objeto de reducir la incertidumbre. La administracion
proactiva, que es contraria a la reactiva, busca adelantarse a los acontecimientos
problematicos, a través de herramientas como el analisis causal, la toma de decisiones
innovadora y el analisis de la planificacién, con el fin de plantear soluciones en funcidn de
las necesidades (Universidad de Champagnat, 2002).

El modelo propuesto se sustenta en los siguientes principios:

Mejora continua: significa que este modelo podra ser mejorado, si las futuras
necesidades o experiencias asi lo requieren, sobre todo, después de aplicarlo dentro de
una organizacidn y en constante cambio. También, el modelo dentro de si contiene un
ciclo de mejora continua, el cual permite a la empresa una mejora integral.

Comunicacién y cooperacion entre los ejecutivos y empleados: este principio ayuda a
lograr la alineacidn estratégica de las TIC con los objetivos del negocio. Si se coordinan las
actividades y se toman las decisiones en base a una informacién confiable y con la
participacién de personas implicadas, el desempefio de la empresa sera mas efectivo.
Por lo tanto la PyME que desea aplicar en forma efectiva el modelo presentado adelante,
debe hacer cambios en su forma de gestionar los recursos humanos incorporando en su
liderazgo elementos como: conocimiento, dominio de los procesos productivos,
reconocimiento e involucramiento.

Por la importancia y responsabilidades que tienen los jefes de las TIC se debe poner
mucha atencion en el momento de su contratacidon. Generalmente el jefe de TIC no
forma parte de la Junta Directiva, lo que genera mayores riesgos en cuanto al
alineamiento estratégico que se espera que tengan las TIC. La razdn para esta situacion
es el rol de soporte que histéricamente han tenido las TIC en las empresas a lo largo del
tiempo, un soporte de tipo netamente operativo, orientado a la automatizacién de los
procesos (Peirano y Suarez, 2006).
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Como se puede apreciar en la figura 1, por sus multiples responsabilidades, el jefe de las
TIC debe ser miembro del comité de direccidon para ampliar el impacto empresarial y
contribuir a la reduccién de los costos, lo que se toma en cuenta en el modelo propuesto.

Figura 1. El rol del jefe de las TIC en la empresa.

Visionano Craador de valkor Mambeo dal comté
Parspci CON SaNHido Comun GO Greotn
Hacer realidad Mejorar el Ampliar el impacto
la innovacion ROlen Ti empresarlal
Pragmatico Ahoradar da Diracior da
compéetento coslas implacable Tl ejamplar

Fuente: The Global CIO Study 2009 IBM.

Segun IT Governance Institute (2007), solo un poco mas de la mitad de los jefes de TIC
forman parte del comité de direccidn de la empresa y el 42% de ellos reportan a la gerencia
financiera de la empresa y no al comité.

e Capacidad de aprender, desaprender y adaptarse: actualmente con numerosos cambios
a nivel tecnoldgico, con tantas nuevas estrategias empresariales, con inestabilidad en
todos los aspectos relacionados con la vida personal y profesional, es necesario que el
capital humano de la empresa sea muy flexible en lo que se refiere a aprender,
desaprender y adaptarse. Esto es muy importante en el caso del personal relacionado
con las nuevas tecnologias para que pueda proponer e instalar en la empresa las mejores
y mas adecuadas soluciones informaticas para el perfil y estrategias de las PyMEs.

e Creatividad e innovacion: consiste en crear cosas nuevas, hallar soluciones originales,
encontrar procedimientos o elementos para desarrollar labores de manera distinta a la
tradicional. La creatividad puede ser un recurso que favorezca la productividad de la
empresa y es un motor de innovacién empresarial. La aplicacion de este modelo abre
espacio a una comunicacion mas abierta, conocimiento de las necesidades y estrategias
del negocio, mejores practicas en el liderazgo, lo cualpuede influir en forma positiva en
la creatividad e innovacion.

e Austeridad y ahorro: la coyuntura econdmica de la crisis general y los recortes
presupuestarios exigen a las PyMEs establecer reglas para el ahorro y gasto eficiente. Se
deben optimizar los recursos, eliminar tramites y gastos innecesarios, reducir los costos
de las operaciones y administracidn, y establecer los mecanismos de control. Para lograr
estos objetivos un rol importante lo juegan las TIC. Este principio se cumple mediante la
organizacidn centralizada de las TIC, aplicacién del circulo de mejora continua y a través
de las juntas de trabajo donde se gestionan los recursos.
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Los analisis desarrollados crean las bases tedricas y empiricas para la propuesta del modelo
mostrado en la figura 2, concebido con un caracter integral. El modelo se basa en los
elementos comunes encontrados en los diferentes factores que inciden en la gestién de las
TIC en las PyMEs.

Se toma en cuenta el entorno y la influencia de los factores externos, entre los cuales es
preciso considerar las politicas de estado ecuatoriano para la informatizaciéon a través del
Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacidn (2014). La creacién de
este ministerio responde a la necesidad de coordinar acciones de apoyo y asesoria para
garantizar el acceso igualitario a los servicios relacionados con el area de telecomunicacion,
para de esta forma asegurar el avance hacia la Sociedad de la Informacién y asi el buen vivir
de la poblacién ecuatoriana.

Para garantizar el cumplimiento de requerimientos externos se debe identificar leyes
nacionales y locales, regulaciones, y otros requerimientos externos legales y regulatorios que
se deben cumplir para incorporarlos en las politicas de la organizacion (IT Governance
Institute, 2007).

Otros factores externos son: lineamientos de la Cdmara de Pequefa Industria de Chimborazo
y la Cdmara de Comercio de Riobamba para el impulso de la informatizacidn, politicas
sectoriales para el impulso de las nuevas tecnologias en las PyMEs, ambiente tecnoldgico
externo (infraestructura de telecomunicaciones, disponibilidad de las soluciones requeridas),
politicas empresariales, entorno social y econédmico, el marco legal que existe en el pais
referente a: facturas electrdnicas, correo electrénico y firmas electrdnicas.

Todo esto se considera para analizar el entorno social y econdmico que rodea la gestion de
las TIC, como también el marco ético y legislativo. Los elementos mencionados del marco
externo impactan directamente otras variables concebidas en el modelo como: estrategia e
infraestructura de la PyME, estrategia e infraestructura de las TIC y el proceso de gestién de
las TIC.

Como se puede apreciar en la figura 2, entre la empresa y el departamento de las TIC existe
mutua interdependencia e influencia. Considerando que este anadlisis se hace bajo un
enfoque estratégico y tecnoldgico, es necesario que la estrategia del negocio siente las bases
para la estrategia de las TIC, la cual a su vez, debe estar habilitada por la arquitectura de las
TIC. De un lado, la PyME conduce, empodera e invierte en TIC y a través de ellas se impulsa
la innovacidn, el crecimiento y la eficiencia en la empresa. En este modelo las estrategias
ocupan un lugar fundamental tanto de la empresa como de las TIC. La estrategia del negocio
se considera como punto de partida y ella define los procesos e infraestructura
organizacional. La estructura organizacional de la empresa juega un papel importante para
lograr el alineamiento estratégico, pues define las posiciones gerenciales que tendra la PyME,
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los roles de cada uno de los jefes y de los empleados, como también la forma que estos
interaccionan con la Junta Directiva.

De igual manera la estrategia de TIC que apoya la estrategia de la empresa, especifica los
procesos e infraestructura de las TIC. Todos estos cuatro dmbitos estratégicos estan
interrelacionados entre si.

Tanto por el tamafio de las PyMEs, como por el objetivo de cumplir con el principio de
austeridad y ahorro, se considera una organizacidn centralizada de las TIC a nivel corporativo
y una organizacion interna de las TIC segun las areas funcionales de la empresa (Winkler,
2014). Existen diferentes herramientas TIC, que pueden ser aplicadas en diferentes ambitos
de la empresa con el objetivo de mejorar el desempeio empresarial: innovacién, gestion
financiera, promocién de la empresa, gestion empresarial, gestion de recursos humanos,
capacitacidn, internacionalizacién, etc.

En base al enfoque de liderazgo de la direccién y al principio de comunicacién y cooperacién
entre ejecutivos y empleados, las juntas de trabajo constituyen un elemento central de este
Modelo de Gestidon de las TIC.

En estas juntas participan los ejecutivos de la empresa, tanto del drea de TIC como de otras
areas, como también los empleados que desean aportar con sus ideas al desarrollo de la
empresa. Estas juntas constituyen el espacio de: comunicaciéon, liderazgo, cooperacion,
creatividad y toma de decisiones. Es importante que se tenga bien presente el tipo de
negocio en el cual se compite y la posicién de la empresa dentro de la industria.

Para que estas juntas cumplan con su propdsito, cada reuniéon debe ser preparada con
anticipacién y bien dirigida. Se sugiere realizacion de tres tipos de reuniones: anual, mensual
y quincenal. En la reunidn anual el equipo directivo (jefes de areas o personas que realizan
funciones claves en la empresa) establece las metas financieras y otros objetivos de la PyME
para los siguientes doce meses. Las metas anuales se dividen en metas mensuales y éstas son
tratadas en las reuniones mensuales. En estas reuniones cada miembro deberia poder
identificar algunas metas especificas que se deben alcanzar en ese mes. La reunién quincenal
es para dar seguimiento a las metas del mes y en caso que sea necesario replantear metas,
desarrollar diferentes estrategias, etc.

En estas reuniones se realiza el diagndstico de la situacion de la empresa, se identifican
oportunidades, se definen las prioridades, estrategias y los procesos de planificacion,
organizacidn, direccién y control. Ademds los aspectos relacionados con las TIC tienen gran
relevancia en la agenda de las reuniones; se analizan en forma permanente, tanto los
aspectos operativos como estratégicos de las TIC.

También se sigue el progreso de los proyectos tecnolégicos y se puntualizan las mejoras que
deben darse en el departamento de las TIC para que en forma efectiva pueda apoyar los
objetivos del negocio. Esto garantizaria que el departamento de las TIC esté al tanto de los
planes, de los objetivos del negocio y pueda proponer las estrategias y acciones que se
pueden realizar para apoyar dichos objetivos.
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En muchos aspectos, el alineamiento y efectiva gestién de las TIC en las empresas estan
determinados por la efectividad de las relaciones interpersonales entre los jefes de TIC y los
jefes de otras areas del negocio. Segun Luftman (2000), los jefes de TIC, para ser eficaces,
necesitan entre otras cosas conocer los planes tacticos y estratégicos de la direccion.
Ademads, deberdn estar presentes cuando se discutan las estrategias a nivel corporativo,
juegan un papel dominante en las inversiones en TIC, para que éstas viabilicen el crecimiento
de las organizaciones.

Figura 2. Representacion grafica del Modelo de Gestion de las TIC.
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Alineacion estratégica entre las TIC y los objetivos del negocio

Fuente: elaboracion propia.

Seglun IT Governance Institute (2007) se debe facilitarseel entendimiento del consejo
directivo y de los ejecutivos sobre temas estratégicos de TIC tales como: el rol de las TIC,
caracteristicas propias y capacidades de la tecnologia. Asimismo, habria que garantizar la
existencia de un entendimiento compartido entre el negocio y la funcidon de TIC sobre la
contribucion potencial de las TIC a la estrategia del negocio, fomentar la co-responsabilidad
entre las PyME y las TIC en la toma de decisiones estratégicas y en la obtencién de los
beneficios provenientes de las inversiones en las TIC.
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El Jefe de las TIC debe realizar informes para el consejo directivo sobre las estrategias, el
desempeno y los riesgos de TIC. De igual manera el consejo directivo debe realizar informes
sobre las TIC a los interesados.

Se debe tomar en cuenta que invertir en materia de TIC, equivale a ingresar mucho dinero en
equipo tecnoldgico (Ramdn, 2014). Es de vital importancia que el software tenga fiabilidad,
seguridad, facilidad de uso, eficiencia y eficacia para cada tipo de organizacion. Es por eso
que las inversiones se deben realizar con especial cuidado. Los gastos en las TIC incluyen los
componentes fisicos (computadoras, dispositivos de almacenamiento, impresoras y otros
periféricos); los programas de computacién (sistemas operativos, herramientas de
programacion), servicios TIC y telecomunicaciones, siendo estos ultimos, los que suponen
mayores gastos.

Se requiere que los directivos y especialistas tengan conciencia de los riesgos en que se
incurre al comprar tecnologia de la informacién y la comunicaciéon sin gestionarla y
organizarla adecuadamente y que se garantice su seguridad. Para ello se debe: administrar la
identidad de los usuarios, prevenir, detectar y corregir el software malicioso, garantizar que
la informacién conficencial esté prohibida a aquéllos que no tienen acceso a ella, que las
transacciones e intercambio de informacién automatizados sean confiables, mantener la
integridad de la informacidn, proteger y mantener el registro de todos los activos de TIC.

Kearney (2005) expresa que si los miembros del consejo directivo toman decisiones claves en
el drea de tecnologia, los servicios valiosos de las TIC son implementados con mayor rapidez
y las empresas superan a sus competidores en el crecimiento de los ingresos.

El modelo propuesto incluye el circulo de mejora continua de Deming (Deming, 2008; Garcia
2016), el cual se compone de cuatro etapas ciclicas que se refieren a: planificar, hacer,
evaluar y ajustar.

La planificacion comprende basicamente establecer las actividades del proceso necesarias
para obtener el resultado esperado. Con tal propdsito se pueden utilizar algunas
herramientas como:

e Tormenta de ideas con la participacién de todos los interesados.

e Diagrama de Gantt para la planificacion y seguimiento de las actividades.

e Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE), que es un estudio de fallos potenciales y
de sus consecuencias.

Hacer - significa realizar los cambios para implantar la mejora propuesta.

Evaluar (verificar) hace referencia al monitoreo de la implementacién. Los datos de control
son recopilados y analizados, compardndolos con los requisitos especificados inicialmente y
documentando las conclusiones. Algunos ejemplos de herramientas de evaluacion son:

e Diagrama de Pareto. Es una representacion grafica en forma de curva (80%-20%), que
sirve para organizar datos y centrar los esfuerzos en lo mas importante (pocos
vitales).
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e Diagrama de correlacidon. Herramienta utilizada para la interpretacion de datos
utilizando el plano cartesiano. A través del mismo se puede examinar si existe
relacidn entre dos variables y determinar si ésta es positiva o negativa.

e Diagrama de Ishikawa. Estudio para localizar las causas de los problemas.

La etapa de Ajustar parte de los resultados conseguidos en la fase anterior. Se procede a
recopilar lo aprendido y a ponerlo en marcha, se formulan recomendaciones y observaciones
gue suelen servir para volver al paso inicial de Planificar.

Una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, las
actividades son reevaluadas periédicamente para incorporar nuevas mejoras. La
implementacién de este ciclo permite lograr un mejoramiento de la calidad y competitividad.

Como resultado de la aplicacién de este Modelo de Gestién de las TIC se espera lograr el
alineamiento estratégico entre las TIC y los objetivos de la PyME, tomando en cuenta que
esto no es un proyecto que se inicia y termina, mas bien es un proceso y esfuerzo continuo
gue requiere saber tomar decisiones, riesgos y tener la capacidad de gestién y liderazgo
(Constante y Quintana, 2014). Este alineamiento dependera primordialmente del sector al
cual pertenece la PyME y del grado de importancia que las TIC tienen en las operaciones y su
estrategia.

El modelo propuesto presenta un enfoque sistémico y sinérgico ya que integra (triangula) en
la organizacion: liderazgo y estrategia, las tecnologias y la mejora continua (ver figura 3).

Figura 3. Integracidn de estrategia, las tecnologias y la mejora continua en el Modelo de Gestién de las
TIC.

PYME y la estrategia de TIC.
Organizacién centralizada de las TIC.
Juntas de trabajo.

ESTRATEGIA

Enfoque de liderazgo de recursos humanos.

PYME.

Interrelacion y alineacidon entre la estrategia de la

Impacto del ambiente externo en la estrategia de la

MODELO

MEJORA TECNOLOGIA
CONTINUA Organizaciéon interna de las TIC segun

areas funcionales de la PyME.

Circulo de Deming
Procesos e infraestructura de TIC.

Fuente: elaboracién propia.
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La operacionalizacién de las variables se relaciona con el grado de abstraccién de éstas y es el
procedimiento que tiende a pasar de las variables generales a las intermedias (dimensiones)
y de éstas a los indicadores. En la tabla 1 se presentan las nueve variables del modelo con sus

Tabla 1. Variables y subvariables del Modelo de Gestion de las TIC.

Variable del modelo

Componentes / subvariables

Estrategia de la PyME

Alcance de la empresa

Gobierno corporativo

Procesos e infraestructura
organizacional

Estructura administrativa

Volumenes y valores de produccién y de ventas

Competencias de recursos humanos

Estrategia de las TIC

Aplicaciones basicas

Competencias sistémicas

Gobierno de las TIC

Riesgos de las TIC

Procesos e infraestructura de TIC

Infraestructura

Procesos

Juntas de trabajo

Frecuencia de las reuniones

Circulo de Deming

Diagndstico, planificacidn y ajuste estratégico

Ejecucion de lo planificado

Evaluacion

Ajuste

Organizacion de las TIC a
Nivel corporativo

Tipo de organizacidn de las TIC a nivel corporativo

Organizacidn de las TIC en el plano
interno

Tipo de organizacion de las TIC en el plano interno

Alineacion de las TIC con la
estrategia de la empresa

Financiera

Estratégica

opiniones.

A los efectos de la validacidn del Modelo de Gestidon de las TIC para las PyMEs de Riobamba,
se realiza una consulta a los expertos, para lo cual se disefia un documento para solicitar sus

El método de criterio de expertos en la investigacion, es un método cualitativo de prondstico
y comprobacién, usado desde la década de 1950 (Gonzélez, s.f.).

Para el objetivo de esta investigacion como expertos en TIC se escogid académicos en el area
de informatica y expertos en el drea de las PyMEs con la experiencia en la direccion de las
empresas. En ambos casos se tomaron en cuenta: los titulos académicos, afios de experiencia
(mds de 15 afios), cargos desempefiados, publicaciones cientificas, participacién en los
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proyectos de investigacion y en la elaboracién de materiales metodoldgicos, proyectos
estratégicos.

Durante los primeros contactos con los posibles expertos se les informa acerca de los
objetivos del estudio, criterios de seleccidn, usos potenciales del Modelo.

A los potenciales expertos se aplicd un cuestionario de autovaloracién, para determinar su
nivel de competencia. Las respuestas obtenidas se compararon con la tabla de valores
establecidos para 6 items.

Para determinar el nivel de competencia (Hurtado, s.f.) se utiliza el Coeficiente de
Competencia (K) se obtiene sumando los coeficientes de conocimiento (Kc) y de
argumentacion (Ka). En el Anexo 1 se presenta el Cuestionario de Autovaloracion
conjuntamente con la tabla de valores preestablecidos.

Para que el experto se pueda considerar como competente debe obtener 6 >=K>=4,5

El numero de expertos no es determinado y depende entre otras cosas de existencia de los
mismos y de voluntad de ellos de participar en esta parte de investigacion.

En este caso el cuestionario se envié a los 15 potenciales expertos y a partir de esta
autoevaluacion, basdndose en las respuestas obtenidas, se seleccionaron 12 expertos para
valoracion de la propuesta los mismos que obtuvieron Coeficiente de Competencia mayor a
4,5,

Con los expertos seleccionados se conforma el panel, o sea el conjunto de expertos que
tomaran parte en el Delphi. El método Delphi (Scott, 2001; Luna, 2005) es una técnica basada
en un panel de expertos, de comunicacion estructurada, que sirve para obtener informacién
esencialmente cualitativa.

Entre las caracteristicas de este método destacan (Varela, 2012): no se requiere llegar a un
consenso, es utilizable entre grupos geograficamente dispersos y es anénimo, puesto que los
expertos no se conocen entre si.

Los instrumentos utilizados en el método Delphi son: formularios, correo electrénico, video
conferencia, comunicacién directa.

Este método consiste en solicitar en forma sistemdtica las opiniones de un grupo de
expertos.

Para tal efecto se les hace llegar el resumen de la propuesta conjuntamente con el
instrumento de evaluacién, con el fin de que evalien la misma otorgando el valor
correspondiente a cada uno de los seis criterios establecidos.

Durante el proceso de aplicacion del instrumento se realizan algunos intercambios de
opiniones entre la investigadora y los expertos. Estos se consideran para modificar algunos
aspectos relacionados con el Modelo y asi mejorar la propuesta del Modelo de Gestion de las
TIC en las PyMEs. En la tabla 2, se muestran los valores de los rangos de las calificaciones
emitidas por los expertos para cada uno de los seis criterios de evaluacion ponderados de 1 a
5, correspondiendo el 5 a la maxima calificacion.
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Criterios Pertinencia . Cohere | Factibilidad | Importan COI’\tI"Ibl{CIOI’l
y Consisten . . a la mejora
. . L. ncia dela ciae . 2
actualidad de | cia tedrica L . . organizaciona
légica propuesta impacto
Expertos la propuesta |
E1l 5 4 4 5 5 5 28
E2 5 5 4 5 5 4 28
E3 5 4 5 4 5 5 27
E4 4 5 5 5 5 4 28
E5 5 5 5 5 5 4 29
E6 4 4 5 5 5 5 28
E7 5 5 5 4 4 5 28
E8 5 4 5 4 5 5 27
E9 4 5 4 5 5 5 28
E10 4 4 5 4 5 5 26
E11 5 3 5 4 5 5 28
E12 5 5 4 5 5 5 27
3 56 55 56 55 59 57 338
Peso relativo 56/338 55/338 56/338 55/338 59/338 57/338
Ponderacion 0,165 0,163 0,165 0,163 0,175 0,169 1,0
Media
. 4,67 4,58 4,67 4,58 4,92 4,75 28,17
aritmética
Promedio 4,7
general

Fuente: elaboracion propia.

Las calificaciones otorgadas por los expertos a cada uno de los criterios se encuentran entre
los valores 3 y 5. Las medias se hallan entre 4,58 y 4,92; siendo el promedio general 4,7. Por
esta via se ratifica la validez del contenido de la propuesta.

Por otra parte, los rangos de las calificaciones conferidas por los especialistas para cada
criterio se someten a una prueba de fiabilidad, que consiste en determinar la coincidencia
entre los expertos; para ello, se aplica el método ANOCHI (Moreno y Rodriguez,
2013;Madrid, 2013). En este método, primeramente se calcula la discrepancia del rango.

Segun la Tabla para Determinar la Diferencia de Rango Maximo en la evaluacion de n jueces,
la discrepancia maxima para 12 expertos y un rango de 1-7, es de 216. Dividiendo la
discrepancia del criterio entre la discrepancia maxima, se obtiene el indice de discrepancia. Al
considerar su complemento queda determinado el indice de coincidencia. Los valores
obtenidos, segun establece el método se muestran en la tabla 3.
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modelo.
Pertinencia Contribucié
indices y. ConS.ISt Coheren paetellid Importancia n a. la Medi
. actualidad encia L, ddela . mejora
derivados .. cia légica e impacto .. a
dela teodrica propuesta organizacion
propuesta al
Discrepancia 32 46 32 35 11 27 30,5
de rango
Indice de 32/216= 0,21 0,148 0,16 0,05 0,12 0,14
discrepancia 0,148
Indicede | 1-0148= 1 29 | g 0,84 0,95 0,88 0,86
coincidencia 0,85

Fuente: elaboracion propia.

El método ANOCHI establece una fiabilidad aceptable o buena fiabilidad para un indice de

coincidencia entre el rango 0,61- 0,80 y elevada o buena cuando es superior a 0,80

(Mayagoitia, 2016). El indice de coincidencia obtenido es de 0,86, por lo cual queda

comprobada la validez de la propuesta por los resultados obtenidos mediante la consulta a

los expertos.

También se entrega la propuesta a la Cdmara de Comercio de Riobamba para su respectiva

evaluacidn, obteniendo una valoracién muy positiva.

Existe la viabilidad administrativa - organizacional para la ejecucién de la propuesta como lo
confirma el siguiente analisis:

e La propuesta parte de estudios de diagndstico de utilizacion de las TIC en las PyMEs de
Riobamba, donde se evidencia la falta de aplicacién plena de estas herramientas. En
consecuencia el Modelo de Gestiéon de las TIC estd debidamente sustentado en las

necesidades y realidades de este tipo de empresa.

e Los gerentes de las PyMEs riobambefias son conscientes de los beneficios que brindan las
TIC para las empresas, por lo cual estaran abiertos a la posibilidad de adaptar un Modelo
para mejorar la gestion de estas herramientas.

e Actualmente gracias a las nuevas tecnologias existe mucho mds apoyo para la creacién
de nuevas empresas. Crear una empresa brinda oportunidades a los emprendedores
para que desarrollen sus capacidades y aporten positivamente al sistema econémico del
pais. Sin embargo, para que una empresa sea conocida y competitiva, es necesario
gestionar las TIC eficientemente para que aporten al logro de los objetivos del negocio.

e En el nuevo contexto econdmico abierto, las PyMEs se ven obligadas a mejorar
constantemente sus recursos tecnolégicos y humanos y a realizar alianzas estratégicas
con otras empresas e instituciones.
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La filosofia de gestién expresada en la misidn, visién y principios de muchas PyMEs,
contiene en sus enunciados la importancia que se da al efectivo manejo de los recursos
tecnoldgicos.

El estado ecuatoriano apoya e incentiva la utilizacién de estas herramientas tecnoldgicas.
Hay espacio para la internacionalizacion de bienes y servicios con el uso de las TIC.

Tanto en el ambito privado como en publico, existe la posibilidad de realizar muchos
trdmites con estas herramientas.

La viabilidad técnica / tecnoldgica es muy importante en este trabajo, se basa en las
siguientes realidades:

En Riobamba, como en la mayor parte de Ecuador, existe una sélida infraestructura de
conectividad y telecomunicaciones.

Existe disponibilidad de la tecnologia avanzada en el Ecuador.

En Riobamba hay disponibilidad de recursos humanos capacitados en area de sistemas,
pues cada ano se graduan en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo
profesionales de esta area.

Existe infraestructura de las TIC disponible al interior de las empresas, como lo muestran
los resultados de las encuestas aplicadas (Slusarczyk, 2015a), mas del 95% de las PyMEs
cuentan con una base para la aplicacién del Modelo que son: computadoras, software
basico e Internet, los cuales se constituyen en herramientas basicas.

En Ecuador existen algunas empresas desarrolladoras de software especializado para las
PyMEs

Muchos profesionales del area de sistemas estdan migrando a Quito en busca de trabajo,
por lo cual seria importante brindar oportunidad para ellos como jefes de las TIC en las
empresas de Riobamba.

La viabilidad econdmica se respalda en los siguientes hechos:

La propuesta se llevara a cabo dentro de las instalaciones de las PyMEs, lo que permitird
la utilizacidn de recursos infraestructurales, técnicos y humanos existentes para proceder
con la implantacién del Modelo.

La inclusién en la propuesta de las Juntas de trabajo no conlleva costos adicionales,
solamente exige decisién y un mejor liderazgo.

Existen soluciones informaticas gratuitas que pueden ser instaladas para mejorar el
desempeio de las empresas como por ejemplo: Skype para videoconferencias, Gimp:
para editar imagenes, Google Sketchup para crear dibujos en 3D etc., programa gratuito
para la gestidn y administracion de PyMEs por ej. SmartNetAdmin.

La empresa puede optar por la computacion en la nube (Cloud computing). Este tipo de
solucidon evita a la empresa realizar fuertes inversiones en tecnologia en un solo
momento y ademas permite planificar los gastos, pues el pago por ese tipo de servicio es
constante. Hay soluciones generales que abarcan desde la gestion de relaciones con
clientes (CRM) a la facturacion, la colaboracién y el apoyo. Algunas de estas soluciones
son: WORKetc, Zoho, BlueCamroo, Sellsy, Bitrix, LCRM, ExpertApps.
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El Modelo de Gestién de las TIC en las PyMEs presentado integra los elementos del
entorno, concibe herramientas para la alineacion entre las TIC y las estrategias de la
organizacidn y sienta las pautas para la colaboracién entre los diferentes responsables de
la toma de decisiones en las PyMEs.

La aplicacion del Modelo aporta una mejor gestién, control, y toma de decisiones, lo que
puede elevar el desarrollo productivo y socioeconédmico de estas empresas, por lo cual
estd en concordancia con las politicas del gobierno ecuatoriano, que pretende reforzar la
matriz productiva del pais.

Los expertos que evaluaron y validaron la propuesta presentada, reconocen su
importancia, pertinencia, actualidad, consistencia tedrica, coherencia ldgica, factibilidad
en el contexto riobambefio y contribuciéon a la mejora organizacional, con lo cual se
demuestra la pertinencia del Modelo.

Existe la viabilidad administrativa — organizacional, técnica - tecnoldgica y econdmica
para la implementacion del Modelo para la Gestién de las TIC en las PyMEs de Riobamba.
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RESUMEN

El algoritmo dado por Andrew Donald Booth en 1950 (Booth, 1951) para la multiplicacion es
potencialmente mas rico y adaptable (Ayuso 2015, pp. 113-119) que sélo como fue descrito
en principio, pudiendo ser aplicado a mas de un Unico operando en una misma operacién
que tenga una aridad mayor que 1 (Ayuso 2015, pp. 255-221). De ahi que en el presente
documento se mostraran algunas implementaciones que, basandose en dicho concepto,
hacen uso simultaneo de la simplificacién de Booth en varios de sus operandos. Se veran las
mejoras de rendimiento que puede ofrecer el utilizar, en un mismo célculo, el algoritmo de
Booth siendo éste aplicado a la vez a varios de los operandos que entran en juego.

ABSTRACT

The algorithm given by Andrew Donald Booth in 1950 (Booth, 1951) for multiplication is
possibly richer and adaptable (Ayuso 2015, pp. 113-119) than just as it was in the beginning,
and can be applied to more than one single operation in a single operation having a greater 1
(Ayuso 2015, pp. 255-221). We will show some implementations that, based on this concept,
make simultaneous use of the simplification of Booth in several of its operands. You will see
the performance improvements that can be offered by using, in a single calculation, the
Booth algorithm being applied simultaneously to several of the operands that come into play.

PALABRAS CLAVE

Booth, Algoritmo, Adicidn, Aridad, Multiple.
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Booth, Algorithm, Addition, Multiple Arity.
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El concepto de Booth es perfectamente aplicable a mas de un operando dentro de la misma
operacion (Ayuso 2015, pp. 255-221), permitiendo extender el rendimiento descrito por
Booth (Booth, 1951) a varios de los elementos de los que conste la operacion algebraica que
se esté calculando. Por consiguiente, la reduccién de los calculos necesarios para realizar ese
computo, que se conseguia usando dicho concepto, puede ampliar su alcance; es decir,
reducir ain mads el nimero de operaciones parciales para lograr el resultado final.

La aplicabilidad del algoritmo de Booth depende de la naturaleza matemadtica con la que se
pueda definir la operacién que deseamos calcular. Por ello, y de igual manera, la posibilidad
de poder extender su uso a varios de los elementos que intervienen en los calculos también
estara supeditada a esa definicién comportamental.

Partiendo de esto, a lo largo del presente documento, se expondrdn algunas
implementaciones que delaten esa capacidad de uso del algoritmo de Booth, ademas de
mostrar que efectivamente implican un aumento considerable del rendimiento y la gran
potencia que atesora esta técnica.

Para este apartado, nos decantaremos por una operacién sencilla y bien conocida, a la que le
aplicaremos la mejora que se trata de describir. Por ser una operacion ligera y simple
permitira mas facilmente ver exactamente lo que se busca describir en este documento. Sera
la operacién de adicion expuesta en la referencia bibliografica titulada: 'Booth algorithm
hardware operations addition and subtraction' (Ayuso 2017, pp. 1-9). La version del
algoritmo de suma de dos numeros, a y b, de longitud n que usamos es:

= successor (result, 1i);
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= successor (result, 1i);

Figura 1. Algoritmo de suma 1.

De acuerdo, ahora se repasara la tabla dada por Booth para reducir el nimero de
operaciones necesarias, apoyandonos en la propiedad de invertibilidad de la operacidén con la
gue se construye el calculo para la estructura algebraica en la que nos encontramos:
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bit menos significativo bit extra Interpretacion Accién
0 0 intermedio cadena de Os ninguna
0 1 final cadena de 1s operacion
1 0 comienzo cadena de 1s operacion inversa / inverso
misma operacién
1 1 intermedio cadena de 1s ninguna

Tabla 1. Acciones de Booth.

Ahora lo que se hace es aplicar esa tabla de reduccidon de operaciones a los dos operandos
gue componen la suma, de aridad 2, en lugar de a uno sdlo de los operandos, como se habia
hecho siempre hasta ahora, y como hizo Booth cuando describié su método de multiplicacién
(Booth, 1951). De modo que, la suma de dos numeros, a y b, de longitud n seria:

result = 0;
bitExtral = 0;
bitExtra2 = 0;

for (int i 0, i < n; i++) {
switch (actionBooth(a[i], bitExtral) {

case (0 1 ):

result successor (result, 1i);
break;

case (1 0 ):

result predecessor (result, 1i);

break;

switch (actionBooth (b[i], bitExtra2) {
case (0 1 ):

successor (result, 1);

result

break;
case (1 0 ):

result = predecessor (result, 1i);

break;
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Figura 2. Algoritmo de suma 2.

Puede apreciarse que en realidad, la variacidon que se ha dado del algoritmo no dista mucho
de la que figura en la bibliografia titulada: 'Booth algorithm operations addition and
subtraction' (Ayuso 2015, pp. 113-119). Lo Unico que se hace, como avanzabamos, es que en
lugar de aplicar la reduccidn descrita por Booth a uno solo de los elementos al ser operado
contra el otro, la aplicamos en los 2 elementos de los que consta la operacién al ser operados
contra el elemento neutro de la misma. Por lo demas, se trata del concepto descrito por
Booth para la multiplicaciéon en estado puro.

Seguimos haciendo hincapié en la potencia del concepto de Booth aprovechando el caso que
acabamos de explicar, veamoslo ahora con una operacion de otra aridad: con aridad 3; de
hecho, usaremos la misma operacién de suma, pero en un contexto modular (Ayuso 2015,
pp. 222-229). Es decir, la suma de dos nimeros, a y b mddulo m, de longitud n quedaria:

result = 0;

bitExtral = 0;
bitExtra2 = 0;
bitExtra3 = 0;

0; 1 < n; 1i++) {

for (int 1
switch (actionBooth(al[i], bitExtral) {
case (0 1 ):

successor (result, 1);

result
break;

case (1 0 ):

result predecessor (result, 1i);

break;

switch (actionBooth (b[i], bitExtra2) {
case (0 1 ):

result = successor (result, 1i);
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break;

case (1 0 ):
result = predecessor (result, 1i);
break;

}

switch (actionBooth (m[i], bitExtra3l3) {
case (0 1 ):
result = predecessor (result, 1i);
break;

case (1 0 ):

result = successor (result, 1i);

bitExtral = al[i];
bitExtra2 = bl[i];

bitExtra3 = m[i];

Figura 3. Algoritmo de resta 2.

Si nos fijamos, todas las variaciones anteriores lo Unico que aportan es explotar el concepto
ideado por Booth, pero lo aplican a todos los operandos que intervienen en la operacién, lo
cual dependera de la aridad de la misma. Parece sano comentar que, en el caso particular
que figura sobre estas lineas, para los operandos a y b, se realiza la misma operacién en
funcién de la tabla de acciones de Booth, pero en el caso del mdédulo m, se realizan las
operaciones a la inversa, ya que ese operando reduce, mientras que los otros dos adicionan.
También indicar que la implementacién anterior da por sentado que el resultado de a
sumado b siempre desborda al médulo m. Pero lo realmente importante, y es lo que aporta
el presente documento, es que, lo que no cambia, en el caso de los 3 nimeros, a, by m, es
gue reducimos sus secuencias consecutivas de 1s existentes en su representacién binaria,
para realizar menos célculos. Tal y como Booth nos ensefié (Booth, 1951), pero haciéndolo
de forma simultanea, dentro de la misma operacion, para el caso de los 3 operandos que
intervienen en el cémputo. Y eso es lo novedoso, o lo que aporta la explicacién del presente
documento.
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Aplicar el algoritmo de Booth a mas de un elemento de la operacidn que se desea calcular,
nos permite explotar la idea de reducir el nimero de 1s existente en la representacion
binaria en varios o en todos los elementos que intervienen en dicha operacién: dependerd de
su aridad y de su composicién matematica. Esa disminucidn de los 1s, como sabemos (Booth,
1951), se traduce directamente en reducir el nimero de operaciones totales que se han de
realizar para conseguir el resultado final. En definitiva, si el algoritmo de Booth basaba su
eficiencia en la reduccién de operaciones por eliminar los 1s consecutivos de un Unico
operando, si hacemos eso mismo sobre todos los operandos que intervienen en los cdlculos,
es de esperar que la reduccidn de operaciones totales sea alin menor.

En conclusion, la idea propuesta por Booth, simplifica los cdlculos de aquellas operaciones en
las que puede ser utilizada de una forma aun mdas profunda, pudiendo llegar a ser aplicada
sobre todos los operandos que intervienen en nuestro cdmputo, consiguiéndonos un
rendimiento considerablemente mejor que si no hacemos uso de ella.

Como posible futura linea de investigacion, se podria valorar el aplicar simultdneamente con
la propuesta actual las mejoras existentes para optimizar la idea tenida por Booth, como por
ejemplo la representacion que soluciona su peor caso, con los 1s individuales (Ayuso 2016,
pp. 33-43). O la versidon que da la representacion NAF (Reitwiesner 1960, pp. 231-308),
mucho mas éptima aunque de cdlculo mas pesado y menos acoplable en los algoritmos
clasicos.
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El presente trabajo parte de una investigacién centrada en la transformacién de conceptos a
imagenes, con la finalidad de incrementar el conocimiento en el area de la teoria del disefio,
aplicando el constructivismo como base del modelo didactico sustentado en tecnologias web
y la combinacién con el trabajo colaborativo para la resolucidon de supuestos practicos. El
centro de la propuesta se basa en la metodologia de operacionalizacién de un aula virtual, la
cual parte de una evaluacién formativa dirigida a la estructura de la asignatura, para
establecer actividades, tiempos, responsables, objetivos, estrategias del metaaprendizaje y
contenidos a manejarse a través de los recursos de la web 2.0, dentro de la plataforma
virtual MOODLE. El resultado final es una estructura metaférica como eje del aula virtual, la
cual se enfoca en el estudiante y sus niveles de aprendizaje, para la construccién del
conocimiento de una asignatura tedrica, haciéndola visualmente atractiva para el proceso de
ensefianza-aprendizaje en modalidad B-Learning.

This work is based on an investigation focused on the transformation of concepts into
images, with the aim of increasing knowledge in the area of design theory, applying
constructivism as the basis of the didactic model based on web technologies and the
combination with the work Collaborative for the resolution of practical assumptions. The
center of the proposal is based on the methodology of operationalization of a virtual
classroom, which starts from a formative evaluation directed to the subject structure, to
establish activities, times, leaders, objectives, meta-learning strategies and contents to be
handled through the resources of the web 2.0, within the virtual platform MOODLE. The final
result is a metaphorical structure as the axis of the virtual classroom, which focuses on the
student and their levels of learning, for construction of the knowledge of a theoretical
subject, making it visually attractive for the process of teaching-learning in B-Learning.

Entorno virtual tematico, constructivismo, teoria del disefio, estructura metaférica.

Virtual thematic environment, Constructivism, Theory of design, Metaphoric structure.
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Para Sallan & Bris (2004), la educacion estd en constante innovacién y con brios de alcanzar

un verdadero sistema de calidad. Sin embargo, este concepto carece de un analisis objetivo,
un continuo proceso de mejora y los correspondientes aportes econdémicos, culturales,
tecnolégicos y humanos de las Instituciones de Educacién Superior en el Ecuador. Esto
requiere del planteamiento de nuevas opciones basadas en la planificacion y gestién
educativa con proyeccion hacia la universalidad, el progreso y el bienestar social,
permitiendo la inclusion de estrategias educativas que integren la tecnologia en la formacién
de un ser integral, con aptitudes profesionales y un claro sentido critico, reflexivo y de
pertenencia (SEK, 2011). Este es el punto de equilibrio al cual deberia propender el sistema
educativo actual.

El planteamiento de esta propuesta radica en el establecimiento de nuevas formas de
comunicaciéon con un caracter ludico e interactivo, en el que la construccidon del
conocimiento sea compartida y cuyos medios de comunicacidén, generen nuevas experiencias
colaborativas, a través de recursos de lenguaje audiovisual y multimedia.

La implementacidon del entorno virtual temdtico, destinado a potenciar los procesos de
ensefianza-aprendizaje, radica en las fases de operacionalizacién de aulas virtuales, que
parten de la evaluacidn de necesidades formativas y conceptualizacién del curso, para luego
proceder al disefio de actividades y recursos, ajustados a la metafora gréfica, los mismos que
son montados para su ejecucién. La principal finalidad es obtener un espacio amigable para
el grupo objetivo, mediante la constante actualizacion metodolégica, didactica y tecnoldgica,
por lo que la estructura se basa en la Metodologia PACIE (Presencia, Alcance, Comunicacion,
Interaccion e E-learning), en sus bloques inicial, académico y de cierre, de manera que el
estudiante, como protagonista del proceso, integre la realidad fisica con la virtual en la
generacion del nuevo conocimiento de Teoria del Disefio.

En base al diagndstico realizado en la Escuela de Disefio Industrial de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador-Ambato (PUCE Ambato) la versién de aula virtual en plataforma
MOODLE para modalidad B—Learning, no resulta motivante para los estudiantes pese a los
recursos que se utilizan; en vista de que la presentacion es monétona y de uso obligatorio,
por lo que no apoya al autoconocimiento en la busqueda de soluciones creativas a un
problema planteado.

Bajo este criterio, el aula virtual tematica se fundamental en la busqueda de un aprendizaje
significativo basado en el descubrimiento, cuyo reto principal es el uso de un entorno
disefado con elementos iconograficos que motiven la conexién entre la idea (entorno de
aula) y la realidad (lo que se espera). Este recurso se encuentra limitado actualmente a
modalidad E-Learning, por lo que la informacién debe ser reinterpretada para su adaptacion
a B—Learning.
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A este respecto, Bodero (2013), asegura que quienes usan de manera habitual estas
herramientas, consideran que dicha estructura permite una comunicacion éptima y mejora el
uso de los recursos tecnoldgicos, por lo que el producto final, se enfoca en potencializar la
ensefianza—aprendizaje de Teoria del Disefio dentro de la PUCE-Ambato.

De acuerdo a Sanchez, R. & otros (2005), el aprendizaje constructivista es una de las
principales teorias implementadas en los entornos de enseflanza—aprendizaje de modalidad
B-Learning. Se trata de un modelo hibrido que integra estrategias didacticas de la modalidad
presencial y de los modelos formativos de tecnologias web, con la uUnica finalidad de generar
un aprendizaje activo. La finalidad es alcanzar el objetivo pedagdgico de construccién del
conocimiento (aprender haciendo), combinando los hechos que el estudiante posee con
nuevos conceptos que estan a su disposicion. Por esta razén es importante mencionar los
aspectos aplicables a disciplinas como la Informatica y el Disefio:

v El conocimiento adquirido por los alumnos se debe a la interaccién de estos dentro
de un sistema colaborativo.

v" El aprendizaje colaborativo es la base para el aprendizaje, a través de la generacion
de ambientes de trabajo mixtos.

v" El trabajo se centra en problemas reales, cuyas soluciones no son dispuestas por el
docente, sino que son enriquecidas por diferentes puntos de vista.

Por todo esto, es importante considerar que las nuevas metodologias de aprendizaje se
dirijan hacia la calidad, basada en actividades reflexivas; y, cuyo sustento tedrico se
fundamente en la promocidn del alumno hacia una estructura de conocimiento en la que
incide su capacidad, motivacidn, contexto de ensefianza y su propia evaluacion.

La siguiente figura describe los aspectos programaticos del proceso constructivista.

Meétodo del estudiante
Perfil
Estado del aprendizaje
Contexto

( Tutor ) Comunicacion mediada

| Parte de problemas
. * Analisis del desarrollo del = Entre estudiantes, grupos
» Contenidos del problema estudiante de trabajo, comunidad
«» Atributos * Deduccion de los procesos de académica
» Criterios de evaluacion aprendizaje « Estudiante, docente,

® Incorporacién de contenidos

estudiante
en el entorno web

[ Uso de las herramientas Web |
¢ Chats

* Foros Estudiantes
* Blogs
* Archivos

@ Test < 4

Internet: Web de la
asignatura

Figura 1. Estructura de aula virtual con aprendizaje constructivista.
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2.2 EL METAAPRENDIZAJE Y LA METAEVALUACION

Segun Chavez (2013), el metaaprendizaje hace referencia a la capacidad de evaluacion del
propio aprendizaje, con la finalidad de alcanzar eficiencia, y motivacion para el cambio de
conducta del ser humano, después del proceso cognitivo; la cual enfatiza los niveles de
aprendizaje significativo y su grado de abstraccién; asi:

== Aprendizaje de representaciones (nombrar)

* Relacion entre simbolos y referentes especificos.

== Aprendizaje de conceptos (clasificar)

» Concepto como simbalo que representa atributos de criterio comunes.

* Efecto de razonamiento a través de la formacion de frases que incluyen
varios conceptos.

Figura 2. Niveles de aprendizaje segun Ausbell (1995).

Bajo esta perspectiva, los diferentes niveles de aprendizaje significativo marcan un proceso
para que el ser humano pase de la definicidn a la generacion de nuevos conceptos mediante
abstracciones contindas regidas por asimilacién, inclusién o combinacién.

Mateo (2003), establece a la metaevaluacién como parte central del metaaprendizaje,
rompiendo asi con la complejidad del proceso evaluativo: tiempo y subjetividad. La finalidad
es asegurar la calidad de los servicios evaluativos, con un proceso de autoevaluacién que
minimice la parcialidad, el error técnico y las dificultades administrativas. En respuesta a esta
exigencia, el proceso de ensefianza-aprendizaje debe estar equilibrado entre actividades

individuales y colectivas, con la finalidad de generar un proceso de reflexion, fundamentado
en el andlisis, la aplicacion y la autovaloracion. Para Delgado, M. & Solano, A. (2013), las
estrategias didacticas innovadoras deben tener una estructura presencial como grupos de

-

discusion, recuperacion de informacion, juego de roles y portafolios, combinadas con
herramientas informaticas de foro, taller, wikis, entre otros, que son la base para la
construccion del conocimiento.

g

2.3 LA METAFORA Y LA TEORIA DEL DISENO

De las conclusiones obtenidas por Bodero & otros (2013), se define a la metafora como una
expresion con un significado diferente fuera del contexto habitual. Un aula virtual con estas
caracteristicas, es un espacio disefiado iconograficamente bajo una premisa, con el objetivo
de que los participantes establezcan los nexos entre la idea y la realidad.

z
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Figura 3. Ejemplo de Aula Virtual Metaférica.

La finalidad de este tipo de aulas es que los participantes asuman el rol protagdnico en
funcién a una idea central, por lo que es importante incluir un lenguaje estructurado para el
desarrollo de actividades. También es necesario establecer una relacién entre el entorno de
aprendizaje y su aplicacion real, con un proceso de valoracion periddica, desde los aspectos
didacticos, la mediacion educativa y los recursos tecnoldgico—culturales implementados. Las
herramientas tecnoldgicas, deben propender a la interactividad sincrdnica y/o asincronica,
para convertir al sistema de aprendizaje en atractivo y con profundidad de contenido,
mediante:

v" Disefio de actividades que integren el uso de las herramientas web.

v" Preparacidn de recursos que integren las herramientas web y la correspondiente
comprobacidn de funcionamiento dentro de la interfaz de ejecucion del curso virtual.

v Integracién de las herramientas en el desarrollo de los contenidos de la temética del
aula virtual.

v" Valoracién y monitoreo del uso de las herramientas web propuestas.

Hay que destacar que, dentro de la planificacion de un curso virtual o semipresencial, resulta
importante que las herramientas web utilizadas no se enfoquen en un sentido estético, sino
qgue dinamicen el proceso de ensefianza—aprendizaje, por lo que cada una debe tener su uso
especifico, de acuerdo a la naturaleza de la asignatura. Por esta razon, teoria del disefio,
como parte del area basica de formacion de la Escuela de Disefio Industrial requiere de un
planteamiento innovador que facilite el analisis histérico y metodolégico, con una visidn
prospectiva y critica en vista de que la actual estructura de MOODLE de la PUCE-Ambato es
lineal y contiene los bloques de la siguiente figura.
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Figura 4. Estructura del aula virtual de la Asignatura de Teoria del Disefio IV.

Bajo este andlisis, se plantea un aula virtual temdtica, con un ambiente de aprendizaje visual
e interactivo, que influya en los aspectos didacticos, sociales y técnicos, a través del andlisis
de las necesidades particulares de aprendizaje de los participantes; y, el disefio de las
secciones del aula virtual, guiadas por la metéfora gréfica, en funcidon al siguiente proceso
(Requena, I., 2015):

/'/

| Disefio Instruccional previo
\

N

Definicion de recursos y actividades

(D | APLICACION DE UN ENTORNO INFORMATICO PARA TEORIA DEL DISENO, BASADO EN EL

Disefio de botones de navegacion y enlaces a los recursos del aula

4

/

| Mapeo de la imagen
N

Figura 5. Proceso de construccion del aula tematica.

En definitiva, la generacion de un ambiente personalizado, basado en una planificacidn
previa, contribuye para alcanzar los resultados de aprendizaje a través del uso de recursos
tecnoldgicos, que mas allad de la comunicacién y la interaccién, buscan motivar al estudiante
hacia nuevos procesos de afianzamiento de sus conocimientos.
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3. METODOLOGIA

La metodologia central para este tipo de estructura se centrd en la Operacionalizacidn del
Aula Virtual (Metodologia y Fase operativa de un EVA, 2013), la cual se selecciona en funcién
al proceso de implementaciéon de un aula virtual tematica, ajustada a un modelo
constructivista de ensefianza—aprendizaje.

3.1 DIAGNOSTICO

El enfoque del diagndéstico de necesidades formativas es de tipo cualitativo, para que se
evalten los datos correspondientes al uso de entornos virtuales, sus recursos y actividades.
También la incidencia en el proceso de ensefanza-aprendizaje (constructivismo), tipo de
metafora gréfica y nivel de la asignatura de aplicacion, mediante encuestas aplicadas al grupo
objetivo conformado por 65 estudiantes de las asignaturas de Teoria del Disefio; y, 20
docentes de la Escuela de Disefio Industrial. Estos resultados son empleados para la
conceptualizacién y desarrollo del curso.

En el caso de los estudiantes, se toma como referencia los siguientes datos obtenidos:

v Resulta importante manejar una planificacién de la clase, aplicando una estructura
secuencial de las actividades a través de los recursos del entorno virtual.

v' Para el planteamiento de un aula virtual tematica, es importante conocer los
elementos mas utilizados por los estudiantes de acuerdo a la planificacion de clases,
enfatizando en la exposicidn de la informacion y el uso de chats y foros.

v’ La experimentacion es un factor clave, a través de la implementacidn innovadora de

recursos virtuales.

v la temética seleccionada es “Visitando museos”, mediante la cual el participante
recorre un espacio como parte de su proceso de enseflanza—aprendizaje.

-
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Grafico 1. Definicion de la tematica.
Fuente: Elaboracion propia.

En el caso de los docentes, los resultados hacen referencia a lo siguiente:

v la distribucién de la informacién se convierte en el aspecto fundamental; sin

z
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embargo, actividades como la experimentacién, evaluacién y enlaces externos,
deben ser equitativas.
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v' El aula virtual debe fundamentarse en el aprendizaje por descubrimiento,
considerando el rol protagénico del estudiante, mediante la sintesis conceptual a
través de imagenes con una identidad grafica homogénea.

v’ la prueba piloto debe realizarse con la asignatura de Teoria del Disefio |, debido a su
carga horaria inferior, de manera que sea mds prdctico su planteamiento virtual-

tematico.
-
35,00%
30,00%
A A

25,00%
20,00% 35,00% —
15,00% 25,00% 25,00%
10,00% 15,00%

5,00% — — —

0,00%

Teorial Teoriall Teorifa lll Teoria IV

Grafico 2. Asignatura de aplicacion.
Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado del diagndstico se obtienen los requerimientos que rigen la propuesta:

v" El aula virtual se plantea con una estructura motivadora hacia la interaccién del
grupo de participantes, de manera que el entorno de aprendizaje sea util en la
generacion del nuevo conocimiento.

v La integracién de actividades se basa en la innovacién, considerando un proceso de
aprendizaje autoevaluado, para lo cual es importante el uso de recursos
multimediales, enfocados al intercambio de informacién, con la finalidad de una
evaluacidn integral centrada en el aprendizaje por descubrimiento.

v" Debido al interés de estudiantes y docentes con respecto a la experimentacion con el
aula virtual, se selecciona a Teoria del Disefo | para la prueba piloto, enfatizando en
la experiencia docente, ya que, por la complejidad de los contenidos, es
recomendable empezar por la del nivel inferior, cuya carga horaria es de 2 horas
semanales; de manera que una vez evaluado su funcionamiento, la aplicacion se
podra extender hacia asignaturas de mayor complejidad.

v" La necesidad formativa en este tipo de aulas, la conforma la sintesis conceptual a
través de imagenes, por lo que el diagndstico arrojé como resultado, la aplicacion
temadtica “Visitando museos”, con una identidad grafica homogénea desde lo visual
hasta lo didactico, mediante el uso de recursos y actividades fisicas y multimediales.
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3.3 METODO APLICADO

El producto final es un aula virtual tematica, cuyo planteamiento parte de una Metodologia
de Operacionalizacién para el Disefio y Desarrollo de un proceso formativo bajo Entornos
Virtuales, para lo cual se aplica una metdfora que facilita la seleccion de los elementos
iconograficos para la secuencia de actividades entre los bloques de desarrollo de la catedra
de Teoria del Disefio | de la Escuela de Disefio Industrial de la PUCE-Ambato.

Fase 3. Disefho

Fase 1. Evaluacién Fase 2. y Fase 4. Creacién y ; .
. . formativo de . Fase 5. Ejecucion
de necesidades Conceptualizacién L montaje del aula
X actividades y - del curso
formativas del curso virtual
recursos
Definicion de la Disefio de objetivos
e Desarrollo de
Descripcié Publicacion de actividades
escripcion de N
necesidades isef 4 materiglesy
Disefio de mf)du\os recursos
Definicion de decoptenidos
actividades
Disefio de estrategias Seguimiento de
de aprendizaje logros y dificultades
Definicion de
tiempos
Disefio de recursos
Jerarquizacion de Inscripcion de
necesidades participantes Evaluacién y
Establecimiento de certificacién de la
respansables y Evaluacién formacion

participantes

Figura 6. Metodologia y fases operativas de un EVA.

4. RESULTADOS

Los contenidos del aula virtual basada en la metafora grafica denominada “Museo del
Descubrimiento” estan estructurados en tres parciales, de acuerdo a la planificacién de la
Escuela de Disefio Industrial. Los bloques de contenidos se ajustan a la Metodologia PACIE y

-

estdn organizados en funcién a la metafora gréfica, la cual emplea estrategias
constructivistas.

A continuacidn, se describe cada bloque del aula virtual.

Estructura del Bloque Inicial

g

Unidad 1. Introduccion  Estrategia didactica Recurso tecnologico
Bienvenida Exposicion didactica VOKI
Agenda Publicacién JOOMAG
Diagndstico Preguntas al grupo EDILIM
Ayuda Interacciéon

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 7. Bloque principal.

Estructura del Bloque Académico |

Unidad 2. Arte Estrategia didactica Recurso tecnologico
Antiguo
Egipto Exposicion didactica YOUTUBE
Grecia Subgrupos de discusion ISSUU
Roma Recuperacion de la informacion SLIDESHARE
Contrato de aprendizaje FACEBOOK
Valoraciéon de necesidades Articulate Engage

Trabajos de investigacion con Hotpotatoes
retroalimentacion

Fuente: elaboracion propia.
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Estructura del Bloque Académico Il

Unidad 3. Arte Moderno  Estrategia didactica Recurso tecnoldgico
Gotico Exposiciones  didacticas y SCRIBD
Barroco digitales Google docs
Rococéd Trabajos de investigacién con PREZI
retroalimentacién YOUTUBE
Juegos de rol Enlaces externos
Valoracion de necesidades Test en linea

Trabajo por proyectos

Fuente: elaboracion propia.

GOTICO JsarrRoco Rococs

Figura 9. Sala de Exposicidn Il —Unidad III.

-

Estructura del Bloque Académico lil.

Unidad 4. La Industria Estrategia didactica Recurso tecnoldgico

La Revolucién Industrial Exposiciones didacticas y SCRIBD

La Escuela de La Bauhaus digitales Lucidchart .
Trabajo en equipo Articulate engage
Contrato de aprendizaje Youtube
Trabajos de investigacion @ Rubistar
con retroalimentacion Comunidad de aprendizaje de

google

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10. Sala de Exposicion Central - Unidad IV.

Estructura del Bloque de Cierre.

Unidad 5. Conclusiones Estrategia didactica Recurso tecnolégico
Exposiciones finales Exposiciones Blog
Sugerencias Portafolio Foro
Publicacién de notas Valoracién de necesidades Encuesta de google
Evaluacién Tabldn de anuncios. drive

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 11. Sala Temporal - Unidad V.

El nimero de horas se ha distribuido de manera equitativa entre los 3 parciales, alcanzando
un total de 36 horas semestrales de acuerdo a la planificacion. Los recursos empleados,
basados en los estilos de aprendizaje, buscan la interaccién de los participantes, con base en
la secuencia gréfica y la inclusidn de recursos tanto internos como externos.

Concepcion del C. Bedon Vaca y Verdnica M. Pailiacho Mena
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De acuerdo a la valoracién de funcionamiento del aula virtual tematica, se concluye que:

v" El desarrollo de un aula virtual temética involucra un alto nivel de exigencia del
docente, en lo académico, tecnoldgico y didactico, ya que esta estructura parte del
diagndstico de necesidades del usuario y del entorno de aprendizaje, para la
generacidn de recursos innovadores como presentaciones audiovisuales publicadas
en revistas o videos; y, actividades colaborativas, con archivos almacenados en la
nube. Estdn encaminados a la comunicacidn e interaccion significativa y colaborativa
(metaaprendizaje); y, cuya evaluacion guie al participante a la transformacién de la
accién formativa en un proceso estimulante.

v La clave para el disefio de este tipo de aulas lo constituye la metéfora gréfica como
concepto para el desarrollo de clases, ya que esto implica el analisis de las imagenes
para la visualizacion del aula; y, la relacidn entre las secciones de la planificacion, que
volverdn al recorrido virtual, facil e intuitivo. Sin embargo, la adaptacién de este
sistema mixto, involucra una mayor asesoria por parte del tutor, como guia del
aprendizaje.

v La identidad grafica conceptual del aula es el “Museo del Descubrimiento”, la cual
estad estandarizada en las diferentes salas, mediante la edicién de cédigos HTML para
el mapeo de imagenes, empleando un lenguaje unificado, enfocado en los estilos de
aprendizaje de los estudiantes. Los recursos generados de manera auténoma deben
seguir la linea de la metafora grafica, considerando su inclusién en el aula virtual,
mediante el bloque sidebar que facilita ocultar completamente los recursos y
actividades.

v' La aplicacién de cuestionarios para el diagndstico de necesidades, dan como
resultado las pautas para el disefio del aula virtual. Sin embargo, se debe mencionar
que la aplicacién de una temdtica, en este tipo de entorno de aprendizaje, no
garantiza por si sola, la obtencion de resultados positivos del estudiante, pues es la
planificacién previa, la que guiara los procesos y el alcance de metas del estudiante,
el docente, la unidad académica y por ende la institucién.

s
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La salud bucal forma parte de la salud general, siendo reconocida como un componente
esencial para la calidad de vida de los ciudadanos. A consecuencia de ello, existe una
proliferacién de centros odontoldgicos, tal es el caso de la ciudad de Tacna (Peru). En esta
ciudad, existe un mercado dinamico y competitivo, principalmente por la llegada de gran
numero de turistas chilenos que demandan atencién bucal, representando cerca del 70% de
sus clientes. Sin embargo, se desconoce qué factores inciden para que algunas
organizaciones tengan éxito y otras no. La presente investigacidn tiene como objetivo
determinar los factores criticos de éxito de los centros odontoldgicos y cuales pueden
considerarse como una ventaja competitiva sostenible para ellos. Para alcanzar este objetivo,
se realizé una rigurosa revision bibliografica, se encuestd a los duefios y/o administradores
de los 74 centros odontolégicos existentes en la ciudad de Tacna y se entrevistd a los actores
mas relevantes. El estudio concluyd que los centros odontolégicos de la ciudad de Tacna
(Peru) consideran como los factores de éxito mas relevantes: la direccién de empresa, los
recursos financieros, el control interno y los factores sociales.

Oral health is part of the general health, being recognized as an essential component for the
quality of life of the citizens. As a result, there is a proliferation of dental care centers, such
as the case in the city of Tacna (Peru). In this city, there is a dynamic and competitive market,
mainly due to the arrival of large numbers of Chilean tourists who demand dental care
attention, representing about 70% of their clients. However, it is not known what factors
influence for some organizations to succeed and others to fail. The present research aims to
determine the critical success factors of dental care centers and which can be considered as a
sustainable competitive advantage for them. To reach this objective, a rigorous
bibliographical review was carried out, the owners and / or administrators of the 74 dental
centers in the city of Tacna were interviewed and the most relevant actors were interviewed.
The study concluded that the dental centers of the city of Tacna (Peru) consider as the most
relevant factors of success: business management, financial resources, internal control and
social factors.

Factores criticos, odontologia, ventaja competitiva, salud bucal, estrategia.

Critical factors, odontology, competitive advantage, dental health, strategy.
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Con la globalizacidn los centros odontolégicos han tenido que romper esquemas vy salirse de
los sistemas y métodos tradicionales de funcionamiento, las exigencias de los consumidores
han cambiado a través de los afios, por tal motivo las organizaciones se han visto en la
necesidad de modernizar sus procesos e instalaciones para poder atraer a un mayor nimero
de clientes.

Las empresas de hoy deben mantener una estrecha relacidn con el cliente externo e interno,
dicho esto en otras palabras, los empleados de una organizacién deben de tener clara la
misién, visién, valores y principios fundamentales de la organizacion para que la filosofia
empresarial sea transmitida de una manera correcta a los usuarios. Es un desafio que el
capital humano de una organizacién sea el adecuado para el éptimo funcionamiento de la
misma. Por otra parte es de suma importancia conocer al consumidor pues hoy en dia
demanda una atencién personalizada, por tanto se debe tener plenamente identificado las
pretensiones de los clientes para que la estrategia de comunicacién y atencién sea la
adecuada con cada tipo de cliente y asi conseguir un alto posicionamiento y un buen nivel de
retroalimentacion (Calero et al., 2008).

Por tanto, las organizaciones deben estar orientadas al consumidor pero no de una manera
masiva, por el contrario, se debe presentar unas opciones personalizadas enfocadas en las
diferentes necesidades que presentan los diferentes segmentos de clientes, en el mismo
sentido se debe tener claro lo que la organizacidn quiere brindar y transmitir para de esta
manera prestar un servicio integral de calidad (Haynes, 2013).

Es asi, como las empresas deben establecer estrategias que las hagan perdurables en el
tiempo y adaptables ante los constantes cambios que se presentan con la globalizacion.
Poseer ventajas competitivas, procesos adecuados con estandares de calidad y seguimiento,
de manera de garantizar un mejor desarrollo organizacional y por tanto la prestacién de un
mejor servicio, por ende una mayor conexidn con los diferentes tipos de clientes (Trkman,
2010).

Para una organizacion es de vital importancia tener clara las estrategias que quiere
implementar para alcanzar sus objetivos pero, es mas importante establecer el cdmo se van
a implementar las estrategias para que sean altamente efectivas. En este caso conocer las
prioridades de una empresa es un factor clave para determinar el contexto en el que se va a
trabajar para lograr de una mejor manera los propdsitos de una organizacién, para ello es
importante establecer métodos de control rigurosos que permitan conocer los avances e
impacto de cada proceso.

Poseer una visién hacia el futuro, va a permitir ser mas adaptables a los cambios y alcanzar
ventajas competitivas sostenibles de una manera rédpida segln se presenten las necesidades
y también reconocer con claridad cuales son los factores internos y externos que afectan el
desarrollo exitoso de la organizacion. Estos factores son conocidos como los factores criticos
de éxito (FCE), que es el término utilizado para describir una actividad que permita asegurar
el éxito de una organizacién (Pinto, 2000).
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Si bien, los FCE han sido investigados para diferentes tipos de organizacién, también es
cierto, que en el caso de los centros odontolégicos no han sido estudiados. Por lo anterior, la
presente investigacidon tiene como objetivo determinar los factores criticos de éxito de los
centros odontoldgicos y cuales pueden considerarse como una ventaja competitiva
sostenible para ellos. Para ello, el estudio encuestd a los duefios y/o administradores de los
74 centros odontoldgicos existentes en la ciudad de Tacna (Peru) y se entrevisté a los actores
mas relevantes.

Los indicadores fueron clasificados en dos tipos: externos e internos. Los primeros son
exogenos, es decir la organizacion es influenciada por ellos pero no determina su
comportamiento; y los segundos son enddgenos y por tanto son controlados directamente
por la organizacion.

Para determinar cuales son los factores que inciden en el éxito de la empresa se determiné
usar un cuestionario de 52 preguntas que se relacionaban con 7 factores externos y 8
factores internos, utilizando la escala de Likert en un intervalo de 1 (No importa) al 5 (Muy
importante).

Villajuana (2010) menciona que el analisis externo responde a cuatro preguntas:

e iQué podria hacer?: Sugiere que deben conocerse los frenos e impulsos que tienen
efectos sobre los propdsitos particulares de la unidad estratégica o tienen
trascendencia interna. Comprende los acontecimientos politico-legales, econdmicos,
tecnoldgicos y competitivos del sector donde actua un negocio.

e (:Qué deberia hacer?: Se refiere a la necesidad de considerar las expectativas de la
sociedad en el dmbito del respeto de valores morales, derechos sociales vy
preservacion del medio ambiente. Su consideracién por la unidad estratégica
conlleva la busqueda de la verdadera trascendencia, es decir aquella que en términos
de tiempo y espacio traspasa los intereses organizacionales internos.

e (Qué deseo hacer?: Lleva al estudio de las capacidades emocionales y espirituales de
las personas que van mas alld de su potencial racional. En concreto, alcanza la
deduccién de fortalezas y debilidades en los campos relacionados a la motivacién,
confianza, compromiso y al cultivo de valores.

e (Qué puedo hacer?: Esta pregunta conduce a la exploracidon de las fortalezas y
debilidades asociadas a las capacidades racionales de los recursos de la unidad
estratégica. Estas capacidades por lo general son mensurables y tangibles.

Por su parte Porter (1982) a través de su conocida estructura, llamada el modelo de las cinco
fuerzas, ayuda a los administradores a realizar este andlisis. Su modelo se enfoca en las cinco
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fuerzas que conforman la competencia en una industria: 1) el riesgo de que entren nuevos
competidores, 2) la intensidad de la rivalidad entre las compafiias establecidas en una
industria, 3) el poder de negociacién de los compradores, 4) el poder de negociacién de los
proveedoresy 5) la

cercania de los sustitutos para los productos que ofrece una industria.

Matriz de Nivel de
°pera°g’e"f;'zac'°" DIMENSIONES INDICADORES medicion

variableVARIABLE

Factores politicos y legales

Economia Nacional

Factores Sociales

FACTORES CRITICOS ———
EXTERNOS Tecnologia disponible Ordinal

Competencia del sector

Calidad de los proveedores

Calidad de los clientes

FACTORES Planificacién a futuro
CRITICOS

Organizacion interna

Integracién de conocimientos

p Direccién de la empresa
FACTORES CRITICOS

INTERNOS Control interno Ordinal

Procesos eficientes

Atencidn a clientes

Recursos Financieros

Tabla 1. Matriz de factores criticos.
Fuente: elaboracion propia.

Los factores externos considerados fueron: Factores Politicos y Legales (2 Preguntas);
Factores Econdmicos (2 Preguntas); Factores Sociales (2 Preguntas); Factores Tecnoldgicos (3
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Preguntas); Competencia del Sector (2 Preguntas); Relacién con los Proveedores (2
Preguntas); Relacién con los Clientes (3 Preguntas).

Segun Villajuana (2010), los indicadores internos son aquellos que sirven para medir la
capacidad de los procesos clave y de las dimensiones que representan los objetivos del
diagndstico interno. Por lo general se expresan en términos de eficacia (relacidn entre la
meta real alcanzada y la meta planeada), eficiencia (esfuerzo medido en términos de tiempo,
costo y/o productividad) y efectividad (eficiencia mas eficacia).

Los factores Internos considerados fueron: Planificacion a Futuro (4 Preguntas); Organizacion
Interna (3 Preguntas); Integracidn y Aprendizaje de Conocimientos (7 Preguntas); Direccidn y
Liderazgo (4 Preguntas); Control Interno (2 Preguntas); Procesos Internos Eficientes (8
Preguntas); Capacidad de Respuesta y Calidad como confianza y excelencia (5 Preguntas) y
Recursos Financieros (3 Preguntas).

Para poder obtener la informacion relevante, se determind aplicar las encuestas a los Duefios
y/o Administradores de los centros odontoldgicos, ya que ellos son quienes que se encargan
de la operatividad de las organizaciones (Hurtado et al., 2016).

Durante el mes de octubre y noviembre del 2016 se visitaron los 74 centros odontolégicos
ubicados en la ciudad de Tacna, provincia de Tacna, distrito de Tacna, para aplicar la
encuesta, resaltando la calidad de confidencial de la informacion para obtener el mayor nivel
de veracidad de las respuestas por parte de los duefios y/o Administradores de los Centros.

En Perd, uno de los sectores considerados de gran relevancia para la calidad de vida de sus
ciudadanos es la salud y especificamente la salud dental. Tacna es una ciudad ubicada al sur
de Peru, en su frontera con el vecino pais de Chile y a 60 Km. de la ciudad de Arica (ciudad
mas al norte de Chile), aproximadamente llegan entre 10,000 a 15,000 chilenos diariamente
a Tacna gastando un promedio de 60 délares por persona al dia, es por ello que existe una
fuerte demanda de servicios diversos en la ciudad a costos competitivos y que les parecen
atractivos dentro de los cuales se encuentran los servicios gastrondmicos y los servicios
médicos.

El crecimiento de los servicios médicos durante los Ultimos afios, se debe a que los pacientes
de nacionalidad chilena consideran que la atencién médica en Tacna es superior a la de su
pais, y que el costo por atencidn es menor. Dentro de la gama de la oferta de salud que se
ofrece en la ciudad, uno de los servicios que mas ha crecido es el de servicios odontoldgicos,
logrando que las tradicionales oficinas de dentistas independientes se asocien y se
convirtieran en centros odontoldgicos especializados, los cuales han venido creciendo no
solo en cantidad sino en capacidad instalada.

Asimismo el sector odontoldgico ha visto un cambio mayor en estos ultimos afios con la
llegada de nueva y sofisticada tecnologia que ha obligado a los dentistas a esmerarse por la
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demanda de los pacientes que quieren verse mejor y lucir sonrisas con cambios radicales y
en menor tiempo, guiados muchas veces por estereotipos vistos en televisién e internet.

Se determind que los centros odontolédgicos que vienen operando en la ciudad de Tacna,
cuentan con un promedio de 5 odontdlogos dentro de staff, distribuidos de la siguiente
manera: un 24,4% de estos centros cuentan entre 1 a 2 odontdlogos, el 25,7% cuentan entre
3 a 4 odontodlogos, el 37,7% cuentan entre 5 a 6 odontdlogos y el 12,2% cuentan entre 7 a
mas odontélogos (ver grafico 1).

37,7%

24,4% 25,7%

12,2%
. l

Ningun Entre 1a2 Entre3a4 Entre5aé6 Entre 7 a
odontdlogo odontdlogos odontdlogos odontologos mas
odontdlogos

N
w

Porcentaje %
=N
u o

=
v o

o

Area clinica - Odontélogos

z

Grafico 1. Niumero de odontdlogos por clinica.
Fuente: elaboracion propia.

Este equipo es numeroso debido a la alta demanda y al tiempo necesario que conlleva las
atenciones dentales, lo que origina un promedio de atenciones entre 0 a 10 casos por dia el
75,7% de las veces, un 13,5% atiende entre 11 y 20 casos por dia y un 10.8% atiende mas de
21 casos por dia (ver grafico 2).

75,7%

80
70
60
50
40
30
20
10

13,5%

- -10 -

De 0al0 Del1lla20 De 21 amas
atenciones atenciones atenciones

Porcentaje %

Promedio de atencién por dia

..

Grafico 2. Promedio de atenciones por dia.
Fuente: elaboracion propia.
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En Tacna, los ciudadanos del vecino pais de Chile pueden encontrar servicios odontolégicos
hasta por la quinta parte de lo que cuesta en su pais y si se hace una suma de todos los
tratamientos que se requieren es una oferta altamente atractiva intervenirse en Tacna, ya
gue es posible encontrar consultorios y centros odontoldgicos de calidad.

El origen de los clientes de los centros odontolégicos de la ciudad de Tacna en un 24,1%
proviene de la ciudad de Tacna, mientas que un 72,8% proviene del vecino pais de Chile, de
otras ciudades del Perd en un 2,6% y un 0,5% de otros paises (ver grafico 3).

72,8%
80 -
70

60

50

40 24,1%

30 |

20

10

Porcentaje %

2,6% 0,5%
. =y ey

Tacna Chile Otras ciudades  Otros paises
del Peru

Procedencia de sus clientes

Grafico 3. Procedencia de los clientes.
Fuente: elaboracion propia.

Debido a esto los centro odontoldgicos en Tacna estan trabajando por mejorar cada vez para
satisfacer a los clientes, logrando algunos de estos centros odontolégicos destacarse sobre la
oferta regular del medio, la pregunta a resolver consiste en determinar cudles son los
factores que inciden en que algunas organizaciones se destaquen frente a otras.

Por lo antes referido, la investigacion pretende contribuir al conocimiento, determinando
cudles son los factores de éxito que las empresas odontoldgicas consideran son las
responsables del éxito en la ciudad de Tacna, cuyas caracteristicas son tan particulares, a fin
de renovar y dar un aporte al conocimiento existente y poder mejorar la comprensién y
desarrollo de los factores de éxito que permitirdn obtener ventajas competitivas al sector de
servicios odontoldgicos, permitiéndoles invertir en estrategias que agreguen valor a los
clientes que hacen uso de este servicio.

Segun Villajuana (2010), el propdsito del andlisis estratégico es decidir qué hacer frente a los
indicadores determinantes del éxito y éste es directamente proporcional a la precisién con la
que se exploren los indicadores externos e internos mas importantes. A su vez dicha

exactitud dependera de la eficacia en la ponderacion de la incidencia de cada indicador
externo o interno (Alonso, 2010).
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En el presente trabajo de investigacidon se toma la definicion dada por Rockart (1979) quien
define FCE como:

“Los FCE son, para cualquier negocio, un numero limitado de dreas en las que los resultados,
si éstos son satisfactorios, garantizardn un rendimiento competitivo exitoso para la
organizacion. Estas son dreas principales donde las cosas deben ir bien para que el negocio
florezca: si los resultados en dichas dreas no son los adecuados, los esfuerzos de la
organizacion, para ese periodo, no estardn definidos y los objetivos de gestion no podrdn ser
alcanzados (p. 85)”.

4. RESULTADOS

El resultado de los factores externos son: Factores sociales (4,72), Factores Tecnoldgicos
(4,68), Relacién con los proveedores (4,34), factores politicos y legales (4,01), Factores
Econdémicos (3,68) y competencias del sector (3,05), (ver grafico 4).

Factores de éxito externos para los Centros
Odontoldégicos de la ciudad de Tacna (Peru)

4,27
4,01
3,68
I I
3
&?’6 s

& S <
Grafico 4. Factores criticos externos de éxito.
Fuente: elaboracion propia.

z

El orden de los factores internos son: direccién de las empresas (4,81), recursos financieros
(4,77), control internos (4,73), atencidon al cliente (4,69), organizacion interna (4,55),
planificacién a futuro (4,53), integracion de conocimientos (4,42) y procesos eficientes (4,42),
(ver grafico 5).
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Factores de éxito internos para los Centros
Odontolégicos de la ciudad de Tacna (Pera)
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Grafico 5. Factores criticos internos de éxito.
Fuente: elaboracion propia.

Los factores considerados como los mas determinantes en el éxito por los duefios y/o
administradores de las empresas odontoldgicas de la ciudad de Tacna fueron los siguientes:
Direccion de la Empresa (4.81); Recursos Financieros (4.77); Control Interno (4.73); Factores
Sociales (4.72); Capacidad de Respuesta al Cliente (4.69); Factores Tecnoldgicos (4.68);
Organizacién Interna (4.55); Planificacién a Futuro (4.53); Integracidon y Aprendizaje de
conocimientos (4.42); Procesos Internos Eficientes (4.42); Relacion con los Proveedores

z

(4.34); Relacidon con los Clientes (4.01); Factores Politicos y Legales (4.01); Factores
Econdmicos (3.68) y Competencia del Sector (3.05), (ver gréfico 6).
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Grafico 6. Factores criticos éxito.
Fuente: elaboracion propia.

6. CONCLUSIONES

z

La deteccidn de los factores criticos de éxito en una organizacién, permite la priorizacién de
las actividades que se deben alcanzar para el éxito del negocio. Es asi, como esta
investigacion permitid determinar qué factores deben ser especialmente observados para el
caso de los centros odontoldgicos. Queda demostrado que los factores de éxito internos son
mas importantes que los externos para los centros odontoldgicos, habiendo obtenido los
factores internos un promedio superior (4.61) en comparacién a los externos (4.11).

Ademas, el estudio concluyd que los centros odontoldgicos de la ciudad de Tacna (Peru),
consideran como los factores de éxito mas relevantes: la direccion de empresa, los recursos
financieros, el control interno y los factores sociales.
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RESUMEN

Ante la creciente e imparable tendencia del uso de internet en la vida, se presenta la
posibilidad para los emprendedores de conocer los clientes, encontrar nuevas formas de
acercar sus productos y mantenerse competitivos, mediante el uso de las tecnologias y la
mercadotecnia. Ambas disciplinas se convergen para generar innovacion por medio del
disefo conceptual de sistemas de informacién de mercadotecnia integral que apoyen a una
pequefia empresa de servicios en la toma de decisiones y le otorgue ventajas competitivas.

ABSTRACT

Faced with the increasing and unstoppable tendency of the internet in daily life, it presents
the possibility for entrepreneurs to know their customers, find new ways to approach their
products and stay competitive, with technologies and marketing. Both disciplines converge
to generate innovation. The conceptual design of comprehensive marketing information
systems that support a small service company in decision making and gives competitive
advantages is considered.
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1. INTRODUCCION

La presente investigacidn se realizd en una empresa de servicios, se inicié con la elaboracion
un plan estratégico, bajo el enfoque de planeacion mega de Kaufman (2004), donde se
obtuvo como iniciativa el disefio de un modelo conceptual de gestién para el desarrollo de un
sistema de informacién de mercadotecnia integral. El Sistema de Informacién de
Mercadotecnia (en adelante denominado SIM) puede proporcionar oportunidades para
obtener ventajas competitivas. Aragdn y Rubio (2005) destacan dos variables que resultaron
tener influencia en el éxito de las pymes estas son: la innovacién tecnolégica y la
mercadotecnia. Coté, Vézina y Sabourin (2005) y Sanzo, Garcia y Santos (2007) sefialan que el
reto consiste en que las empresas tendran que adoptar e incorporar de manera estratégica la
tecnologia a su empresa. Las pymes deben adaptarse rapidamente a los cambios y empezar
a utilizar las herramientas que la era digital brinda, porque en muy poco tiempo los negocios
gue no estén presentes en los medios digitales estardn en gran desventaja ante los negocios
gue las implementen.

De acuerdo con Garcia y Palacios (2017) el entorno empresarial, la globalizacion y la
extraordinaria capacidad de la sociedad para crear conocimiento, genera una variedad de
oportunidades para innovar; por su parte Hernandez, Dominguez y De lIta castillo (2008)
sefialan que el proceso de innovacion es ahora considerado como la fuerza conductora para
la competitividad. A pesar de esto, las pequefias y medianas empresas (en adelante se
denomina Pymes) consideran la publicidad como un gasto innecesario. Pero es importante
entender su valor dentro de los planes de mercadotecnia estratégica de la empresa vy
reconocer que mas que un gasto es una inversion que le otorgara ventajas competitivas,
especialmente con la conservacidén y la atraccidn de mas clientes y el incremento de las
ventas. La empresa no tiene que depender Unicamente de recursos fisicos para competir,
sino también puede usar recursos conceptuales como los datos y generar informacion
McLeod (2000). En este sentido Hernandez, Dominguez y De Ita castillo (2008) indican que la
innovaciéon es contemplada como el primer enlace para lograr y sostener una ventaja
competitiva en el ambiente global de hoy.

La mercadotecnia y las tecnologias de la informacidon y la comunicacién (en adelante
denominada TIC’s) son disciplinas que se encuentran en constante evolucién, de acuerdo con
Lopez, Lopez y Pefia (2015), los modelos de sistemas de informacion en el drea de
mercadotecnia han presentado divergencias conceptuales basadas en la evolucién del
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tiempo y en la adaptacién de nuevas herramientas tecnoldgicas; con base a lo anterior se
establece la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Qué caracteristicas técnicas y conceptuales
se deberan considerar para sistematizar un modelo de sistema de informacién de
mercadotecnia integral que apoyen la toma de decisiones y asi lograr una eficiente gestién
en una Pyme?.
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2. REVISION LITERARIA

De acuerdo con Porter (2015), Garcia y Olaya (2006) cada empresa es un conjunto de
actividades que se realizan para construir, producir, llevar al mercado, entregar y apoyar a
sus productos. La cadena de valor de una empresa y la forma en que desempefa sus
actividades individuales son un reflejo de su historia, su estrategia y su enfoque para
desarrollar el plan del negocio y muestra los medios fundamentales para realizar las
actividades de las mismas. La diferenciacidon de la empresa es un recurso fundamental que
requiere de proyeccion, de tal manera que las actividades primarias y de apoyo son fuentes
de ventajas competitivas, cuya relaciéon entre las actividades permiten lograr un valor
diferenciador que pueda ser apreciado y reconocido por los clientes en comparacién con los
competidores.

De acuerdo con Carrion (2007) el objetivo final del andlisis de la cadena de valor es identificar
las fuentes de ventajas competitivas, es decir, las partes de la empresa que contribuyen de
forma diferenciada a la creacién de valor. Dichas fuentes de ventaja competitiva pueden
identificarse como una actividad concreta, como interrelaciones entre las actividades
primarias y de apoyo o inclusive como interrelaciones dentro del sistema de valor. El proceso
de mercadotecnia es una actividad primaria para la empresa, permite comunicarse con los
clientes, aumentar la confianza en los productos, dar a conocer nuevos proyectos en el
mercado y establecer estrategias como ventaja competitiva.

El desarrollo de la informdatica y las comunicaciones ha traido como consecuencia que el
intercambio de informacién entre las empresas, organizaciones y entidades sea mas rapida,
segura y eficaz (Fernandez, Moreno, Garcia et al., 2017). Mientras que, segun Carrién (2007)
el solo uso de las Tic’s como herramientas de soporte administrativo no garantiza la
competitividad y la creacion de valor, para lograrlo deben de ser utilizadas debidamente o
ser integrada a una actividad primaria como es la mercadotecnia y articularlas en conjunto
con las condiciones externas del entorno. Las Tic’s deben ser empleadas como medio para
crear cadenas de valor en las organizaciones, de manera eficiente para definir y administrar
procesos claves transformadores de recursos con un alto valor agregado.

De acuerdo a lo anterior, una de las principales funciones de las Tic's debe ser apalancar
tanto a las actividades que crean alto valor como es el caso de mercadotecnia, asi como las
capacidades medulares que forman el ndcleo competitivo de la empresa, y en forma efectiva
deben ser capaces de crear ventajas (valor agregado y diferencial) de gran impacto en la
industria, en la regién y en los ambientes globales. Se puede identificar que en el interior de
la organizacion existen un conjunto de procesos que constituyen el medio para entregar
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valor al cliente. Para entender cudles son estos procesos, se considera lo planteado por
Arellano (2012) y Arellano, Rios, Carballo y Felix (2009), respecto al modelo Arquitectura del
Desempefio Organizacional de una Empresa de Servicios (ADOES), en el que se adaptan los
procesos de la cadena de valor, estd disefiado de manera holistica con un enfoque de
procesos y considera el ambiente, clientes, competidores, proveedores y procesos.

Para ayudar a monitorear los procesos de planeacién organizacional se propone utilizar el
ciclo de Deming (PHVA), que de acuerdo con Ortiz, Rodriguez e lzquierdo (2013) el PHVA es
una concepcion gerencial que dinamiza la relacién entre el hombre, los procesos y busca
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controlarlos con base en el establecimiento, mantenimiento y mejora de estandares.
Consiste basicamente en cuatro etapas (planear, hacer, evaluar y actuar), ayuda a adoptar y
monitorear el proceso de planeacién en una empresa, en cualquier nivel de la organizaciény
en cualquier tipo de proceso.

Por otro lado, la informacién constituye la base de la mercadotecnia, segin Montgomery y
Cheste (2009) se define, como un conjunto de datos que tiene el potencial de influir en las
decisiones de la gestién. La informacidén supone un recurso esencial para las empresas en el
desarrollo de su actividad cotidiana en un mundo cada vez mas complejo y dindmico. Segun
Vidal y Arana (2012) y Torres (2015) citado en Castro, Carbonell y Leonard (2016) la gestion
de la informacion es el proceso de organizar, evaluar, presentar, comparar los datos vy
controlar la calidad; la informacién debe ser oportuna, significativa, exacta, util y que esté
disponible en el momento que se le necesite.

El uso de SIM supone una herramienta importante para facilitar el proceso de decisiones que
debe asumir la organizacién y que va a procurarle un menor riesgo de fracaso y un aumento
de su capacidad de gestion. La informacion de mercadotecnia se le puede asignar por lo
menos dos funciones fundamentales: ayudar en la toma de decisiones y realizar el control
sobre la efectividad de las decisiones que hayan sido tomadas. Vera (2003) expresa su
concepcion de SIM como: “Mas que existir como un sistema fisico, el sistema de informacién
de mercadotecnia es simplemente un modo de pensar sobre la solucién a las necesidades de
informacidn de los gerentes del area de mercadotecnia”.

Ademas, los SIM poseen una estructura que interactian en forma continua orientada al
personal, el equipo y los procedimientos. Estd disefiado para apoyar a la toma de decisiones
en el programa de mercadotecnia de la empresa; algunas caracteristicas mencionadas por los
autores Alba, Valencia y Mejia (2014) son: identificar los datos que se necesita para tomar las
decisiones, generar informacién, procesar los datos, permitir el almacenamiento y la
recuperacion de los mismos. Estos datos se deben de operar constantemente (no de una
forma esporadica, ni intermitente). Lo anterior con la finalidad de que la informacién sea
utilizada en el presente y orientarla al futuro en la prevencién de problemas, asi como su
solucion.

Por ultimo, en 1966 Kotler citado en Piercy y Evans (2015) hizo la primera descripcion de
como los gerentes de mercadotecnia podrian hacer uso de las computadoras como una
herramienta administrativa, la cual denominé como: “Marketing Information and Analisis
Center” o Centro para el analisis de informacién de mercadotecnia. Mds tarde en la década
de los sesenta Boone y Kurtz (1971) citado en Romeiro y Garmendia (2007) inician con los
primeros estudios sobre los SIM y desarrollar un modelo cuyo objetivo es dar soporte a la
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toma de decisiones. Este modelo se centré en la estructura basica de todo sistema de
informacidn, contiene entrada de datos de los entornos, proceso de datos y salida de
informacidn para la toma de decisiones gerenciales.

En 1995 Philip Kotler citado en Kotler y Armstrong (2012) plantea un modelo compuesto por
personas, equipos y procedimientos, ademas que las personas constituyen el eslabdn
fundamental de un sistema de informacion. Segun Lépez, Lopez y Pefia (2015) proponen un
modelo titulado sistema global de informacién de marketing es un modelo hibrido integrado
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por el SIM y el sistema de apoyo a las decisiones de mercadotecnia. Crean una estructura a
partir de dos sistemas evitando el exceso de simplificacion.

3. METODOLOGIA

Para cumplir con el objetivo planteado, primero, se seleccionaron los modelos del SIM de
acuerdo con su relevancia histdrica y se examinaron los elementos de entrada, proceso,
salida, mercadotecnia, beneficiarios, nivel de impacto y decisiones dentro de estructura
organizacional. Con base al anadlisis de los elementos anteriormente estudiados; se
identificaron aspectos requeridos para el disefio del modelo del SIM y se cred la
nomenclatura para el disefio del modelo conceptual. Finalmente se elaboré el modelo
general del SIM Integral y los subsistemas en primer nivel jerarquico utilizando el modelo
PHVA (planear, hacer, evaluar y actuar) y Arquitectura del Desempefio Organizacional de una
Empresa de Servicios (ADOES).

4. RESULTADOS

Se estudiaron los modelos SIM de Boone y Kurtz (1971), Kotler (2000), Li, McLeod y Rogers
(2001) y Lopez, Lopez y Peia, (2015); se observd algunas diferencias y similitudes con
relacion a los SIM analizados. Para el modelo propuesto por Boone y Kurtz (1971) citado en
Romeiro y Garmendia (2007), la entrada al SIM son los clientes, competidores, factores
econdmicos y el gobierno. Por su parte para Kloter citado en Kotler y Armstrong (2012) los
elementos son el publico objetivo, canales, competidores y grupo de interés. Los autores Li,
McLeod y Rogers (2001) presenta como elementos de entrada las operaciones en la empresa
y entorno de mercadotecnia. Por su parte los investigadores Lopez y Lépez, Pefia (2015)
manifiestan como elementos de entrada los subsistemas de registro interno, investigacion e
inteligencia. Por otra parte, los autores Kotler (2012), Li, McLeod y Rogers (2001) y Lépez,
Lépez, Pefia (2015), presentan semejanza con los elementos de procesamiento, integrados
por la biblioteca de software, bases de datos, datos internos e investigacion de mercados.

Los investigadores Boone y Kurtz (1971) citado en Romeiro y Garmendia (2007) presentan
como elementos de salida: planeacidn, organizacion, direccidn y control en los niveles alto,
medio y bajo; Kotler, citado en Kloter y Armstrong (2012), comenta que los elementos de
salida son Unicamente la planeacién, organizacidn y direccién. Por su parte Li, McLeod vy
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Rogers (2001) propone el andlisis de oportunidades de mercadotecnia, busqueda, seleccién
del publico objetivo, disefio de estrategias y planeacidn. Finalmente, Lépez, Lépez, Peia
(2015) presenta como elementos de salida los informes en apoyo de las decisiones de la
direccién.

Cabe destacar que ninguno de los modelos de SIM estudiados presenta un acercamiento al
anadlisis y disefio para el desarrollo de software de gestion del SIM integral. El modelo
conceptual del SIM Integral debe de relacionarse en todas las areas y niveles de la empresa.
El modelo estd conformado por el nivel estratégico (administracion), el nivel de procesos
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(subsistemas de innovacidn, relacidn con el cliente, produccion y servicios) y nivel recursos
(TIC’s y comunicacidn organizacional).

En el nivel superior se encuentra la administracion estratégica, este nivel estad representado
por un doble recuadro, lo cual indica que la planeacidén estratégica impacta en el nivel del
proceso. El nivel de procesos se incorpora mediante cuadrados con lineas punteadas que
simboliza: apertura (entrada-proceso-salida de datos), dinamismo (cambio constante) y
regulacion (aseguramiento y control); con ello facilitar la relacion entre los elementos del
nivel estratégico y el nivel de recursos. El nivel de recursos esta conformado por las Tic’s y
comunicacion organizacional que son el soporte del modelo, el cual es representado por un
cuadro con linea continua sencilla que representa solidez e integracidn. Las flechas con lineas
punteadas indican el sentido en cual viaje la informacién dentro de la pyme, siendo esta
ascendente, descendente y longitudinal; las flechas continuas indican el sentido de la
comunicacion bidireccional entre los tres niveles de la empresa, con el fin de que exista una
comunicacion entre las personas que integran las dreas (ver figura 1).

1. Administracion Estratégicos 4
Proceso estratégicos
2. Innovacion : 2. Relaciones con

b el cliente

Proceso clave =

< > =] < L Proceso clave
(laboratorio de E (Academia y
mezclas) g mercadotecnia)
Entorno g | oo
e > i - ¢ _______________
B — 2. Produccion E 2. Servicios

&
=8

Proceso clave - E < Proceso clave

(molido, tostado y (servicio al cliente,
~ S i trazabilidad)
preparacion)
3. Recursos
Tecnologia de Informacion y Comunicaciéon organizacional
v

Figura 1. Modelo conceptual del Sistema de Informacion de Mercadotecnia Integral
TFuente: Elaboracion propia (2016)

Nivel Estratégico (Administracion)

El modelo pretende crear una cultura de comunicacién integral, en la cual la informacién sea
adecuada y pertinente para la creacion de las estrategias. La alta gerencia tomard como
plataformas los datos generados por los grupos de interés (sociedad, competidores, clientes,
proveedores, capital humano, socios y accionistas) y el monitoreo del entorno (interno y
externo) ambas encaminadas a obtener informacidon y procesarla, con la cual se obtendra el

z

) | MODELO CONCEPTUAL DE GESTION ORGANIZACIONAL COMO REFERENTE EN EL DESARROLLO DE UN

= SISTEMA DE INFORMACION DE MERCADOTECNIA INTEGRAL

conocimiento para desarrollar, implementar y controlar las estrategias de mercadotecnia que
se pondrdn en accidn en toda la organizacién y que son el eje central del sistema de
informacién de mercadotecnia.

Nivel de Procesos

El modelo conceptual de SIM Integral se apoya en la herramienta PHVA (planear, hacer,
evaluar y actuar) conceptualizadas por Ortiz, Rodriguez e Izquierdo (2013) las cuales ayudan
a adoptar y monitorear el proceso de planeacidon en una empresa, en cualquier nivel de la
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organizacién y en cualquier tipo de proceso; esta intimamente asociado con la planificacion,
implementacién, control y mejora del desempefio de los procesos. El modelo del SIM
pretende utilizar el conocimiento de todas las personas involucradas en la organizacién en
todos los niveles de tal forma que se trasmita y sea parte de las actividades cotidianas de la
empresa (ver figura 2).

PLANEAR HACER EVALUAR ACTUAR
Nivel Estrategico
Desarrollar estrategias de mercadotecnia Implementar estrategias de mercadotecnia
Estalecar otjeves Evalus, Filor, P Definicién de
MONITOREG DE el - . Jrpecn; et
ENTORNOS Programs de actividades p— é én hacia L=
Dettus presupuesto emaigics de Retroslimentacién
Nivel de Procesos
Etablecer objetivos Fropuesta de P— Definicidn de
rovacion Politics ae innovacidn. ey Commiccion el
TINOVACION Programa de acividates e Diseccidn hacia los Mérics
Definir presupussto Pt oujetives Retroalimentacin
Establecar objetives Plan da accidn Responsable Dafinicién da
Politicas de paa realizar 1 Commmicacidn et
RELACIONES COM mercaiotamia Dreventa, venta Diteccidn hacia los Mtrics
cLENTE Progsama de ¥ posmenss objetivos Remsalimantacién
acividases
o Chen Plan de accion pas 1a [— Desiniciéa de
‘Politicas de prods sjecucién dedel Comunicadidn -;/Imum
Progama te — Ditescién hacia 1os
PrRODUCEION molido, tostado y
] actividades > objetivos Retroalimentacién
3 Definir presupuesto Lecses
= [T—— IR Raspausants Dessicisn de
g e o ¢ savisos cosponacin, amiceng, et =
g Progsma de actividades s e e
g Detine prosupesto =S ovterivos Feoalimentacién
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COMUNICACION. Establocar objerivos. Pl de accidn para 12 — ——
ORGANIZACIONAL poitics e CO Obtener infocmacicn, Commicoiin, indars
oy rograma il lizar, difondir
i o, sl T T
Defiair gragpusts
sblecer cbjeivos Dizgnosticn, identifics Responsable Definicisn d

Ex
TECNOLOGLA (TICS'S) Politics de TIC’s e Comunicacién stindares
P Méricz:

Figura 2. Primer nivel jerarquico del modelo conceptual
Fuente: Elaboracion propia (2017)

La etapa de planeacidon es donde se establecen los objetivos, politicas, presupuestos y
programacion con el fin de cumplirlos. La etapa de hacer es donde los datos de los entornos
interno y externo son esenciales para el desarrollo del plan de accién de cada subsistema.
Seguido por la etapa de evaluar, en la cual existe un responsable de vigilar el buen
funcionamiento del subsistema vy emplear las herramientas de comunicacion y gestion
tecnoldgica para lograr concretar los objetivos de cada subsistema alineados al plan
estratégico de mercadotecnia; se continua con la etapa de actuar, etapa donde se le da
seguimiento a los estdndares establecidos, utiliza las métricas que evite la informacidn
imprecisa, proporciona una retroalimentacién a cada subsistema y finalmente el ciclo de
evaluar, que garantiza los beneficios a los que se quieren llegar para la empresa y los
usuarios.

e Subsistema de monitorio de entornos

( Tnicio ] El monitoreo de los entornos interno y
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externo es esencial; la informacion basica

Evaluar los datos e informacién del entorno interno (empresa) y los . e .

datos del entorno externo se filtra, clasifica, procesa e interpreta con

(Medio Ambiente, Sociedad, Economia, Politica, Mercado,
Tecnologia, Competidores, Clientes y Proveedores)

el fin de apoyar las estrategias de

-

mercadotecnia elaboradas por la alta

relevante

gerencia. La informaciéon del entorno

‘ Filtrar, clasificar, interpretar y procesar informacion interna y externa ‘

@ externo esta compuesta por sociedad,

Planear, organizar, dirigir, controlar las estrategias y programas de
mercadotecnia en apoyo a la toma de decisiones del director de mercadotecnia

@ informacion  del mercado, entorno

( )

Figura 3. Procedimiento el monitoreo de entornos
Fuente: Elaboracion propia (2016)

entorno econdmico, entorno politico,
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tecnolégico, competidores, clientes y proveedores y la informacion del entorno interno, estd
integrada por la informacion de la empresa, esta puede obtenerse de varias maneras, puede
ser por entrevistas, cuestionarios programados a los empleados, reportes sobre la
contabilidad, las ventas, investigaciones de mercados, base de datos, diagndsticos de las
areas innovacion de productos, elaboracién del producto, relacién con el cliente, servicios,
TIC's y comunicacién organizacional (ver figura 3).

e Subsistema de innovacion

Una innovacién en mercadotecnia, tal como lo establece Camey (2006), es la puesta en
marcha de nuevas técnicas, métodos o planes, que impliquen nuevas o mejoras significativas
de estrategias, posicionamiento o segmentacién de comercializacidn, distribucién o venta, de

[ — ] comunicaciéon, promocién o publicidad, de
1C10
n politicas de fijacidon de precio, o de diseio de
| Comité: Definicion de convocatoria | prOdUCtOS o de envases, entre otras.
v El objetivo de este subsistema es crear un
| Personal: Desarrollar los anteproyectas | plan de accién innovador por medio de la
- - v — obtencion de informacidon basadas en cuatro
| Comité: Seleccionar los proyectos a participar | L
3 principales fuentes: datos del entorno
| Personal: Presentacion de los anteproyectos | externo, los C”enteS, las TIC's Yy datos de las
v reuniones con los empleados con el fin de
| Comité: Evaluar y otorgar apoyo financiero para empezar | X L.
7 estimular el talento y la creatividad y no solo
[ e ] de nuevos productos sino también de
servicios, canales de comunicacion,
Figura 4. Procedimiento para las convocatorias de innovacién acercamiento con los clientes, entre otros. El
, .

Fuente: Elaboracion propia (2016)
plan de acciéon comienza con la integracién un

equipo de innovacidon conformado por clientes, proveedores, expertos y el propietario para
generar una convocatoria de innovacidon con la participacion de los empleados. Los
empleados son una fuente de informacion, porque ellos tienen contacto directo con el
cliente y sus necesidades expresadas mediante una conversacion al momento de adquirir el
producto o servicios, por lo tanto, establecer convocatorias es una fuente generadora de
proyectos y una herramienta para empezar a generar una cultura de innovacién en la
empresa (ver figura 4).

e Subsistema de relacion con el cliente

El subsistema recopila la informacién relevante del cliente, identifica su comportamiento, su
interés, actividades, opiniones, gustos, preferencias, habitos de consumo, entre muchas
otras, para ayudar a esta tarea dentro del subsistema se puede realizar una serie de
actividades con la finalidad crear un plan de accién de mercadotecnia para los servicios de
preventa, venta y postventa; entre las que se encuentran: aplicar encuestas de salida a los
clientes, utilizar herramientas de CRM (administracion de relaciones con el cliente), usar
plataformas digitales (redes sociales), visitar temporalmente a la empresa como cliente para
conocer las experiencias, recepcion de quejas o sugerencias, utilizar agencias de
mercadotecnia e integrar canales de comunicacidn masivos que permita al cliente conversar
con la empresa (grupos de discusién por whatup).
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Tabla 1. Datos generales de los clientes en whatup

Nombre del archivo: InfoClientewhup
Descripeion: Datos generales de los clientes en whatup
Fecha de creacion:23/octubre’ 2017

Nombre de Campo Descripcion Tipo de dato Tamaiio | Observacion
1dchentewhp Identificacién del chiente alfanumérico 5 Campo llave
Telefonowhp Teléfono chiente numerico 10
Nombrewhp Nombre del chente caracler 50

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Para iniciar con la actividad de grupos de discusion por whatup, se disefid la estructura de la
base de datos del cliente. La estructura de la base de datos esta integrada por dos tablas; la
primera llamada InfoClientewhup, se refiere a la informacidn del cliente compuesto por los
campos: numero de identificacion del cliente, teléfono del cliente y nombre del cliente; el
archivo whupcliemsg se conformado por los campos: nimero de identificacion del cliente,
fecha del mensaje, mensaje enviado, tipo de mensaje y area de impacto (ver tabla 1) y (ver
tabla 2).

Tabla 2. Mensaje de los clientes por whatup

Nombre del archivo: whupcliemsg
Descripcion: Mensaje de los clientes por whatup
Fecha de creacion:23/octubre/ 2017

Nombre de Campo Descripcion Tipo de dato Tamaio | Observacion
idclientewhp | Identificacion del chente | alfanuménco | 5 | Campo llave
fechamsg Fecha del mensaje fecha 10 dd/'mm/aa
msgwhup Mensaje enviado caracter 150

Tipomsg Descnipeion de Tipo de mensaje caracter 10

(queja. sugerencia, comentario,
promocion, servicio, otras
areaimpacto Descripeion del area caracter 20
Fuente: Elaboracion propia (2017)

e Subsistema de servicios

Este subsistema se encarga de gestionar dos procesos claves: a) los procesos relacionados
con el aprovisionamiento, almacenaje, transporte, empaque, peticidon y proveedores, y b) los
procesos relacionados con pedido, entrega y cobro del producto al cliente. Los primeros
tienen como fuente de informacién los datos del entorno externo, como por ejemplo la
informacion de la trazabilidad del producto (informacién del productor, la variedad, el
proceso, el origen, la descripcién del catador y la certificacién de calidad del grano) y son
supervisados por propietario de la empresa.

Los procedimientos de pedido, entrega y cobro del producto al cliente son supervisados por
el barista master, es quien examina que los estandares se cumplan y se mantiene una
retroalimentacion y en caso de ser necesario implementan acciones que cumplan con los
objetivos del subsistema y se encuentre alineados al plan estratégico.

Tabla 3. Datos de la encuesta de satisCaceron Para |n|C|a r el pla n de aCCIén
Nombre del archivo: Satisclie

Descripeion: Base de datos de satisfaccion del cliente
Fecha de creacion:23/octubre’ 2017

en el subsistema de servicio se
elabord una encuesta de salida

Nowbre de Canpo Dieseripeion Tipo de dato Tamaiio | Obscrvacion
idencuestra Niimero de la encnesta alfanumérico 5 Campo llave SO b re | a sat | Sfa CCIOI n d el
aleneion Atencion al cliente cardcter 50
fHempo Tiempo de espera caricter 50 . p
variedad Variedad de productos caracter 10 Cl |ente; |a Cual se tomO como
dispombihdad la dispombihdad que tene el cardfieler 10

personal entrada de datos al SIM
Sugerencia Sugerencia del cliente caricter 10
Correo Carrea del cliente cardcter 30 Inte gra |. Posteriormente se
celular Teléfono del cliente cariicler 12

Vuente: Elaboracion propia (2017) d|seﬁ0’ |a tabla denominada
satisclie conformada por ocho campos los cuales son: nimero de encuesta, atencién al

cliente, tiempo de espera, variedad de productos, disponibilidad de personal, sugerencias,
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correo y teléfono del cliente; siete campos de tipo cardcter y un campo alfanumérico en la
cual se almacena la informacion recopilada en la encuesta de satisfaccion (ver tabla 3).

e Subsistema de produccién

El subsistema de produccién tiene como fin crear un plan de accién para el desarrollo de las
etapas de planeacién, tostado, preparacién y control de la calidad del producto. Los datos
relevantes del entorno externo son vitales para conocer la calidad del grano y sus
caracteristicas como son: cosecha, recepcion de café, secado, seleccién, reposo, almacenaje
y transporte.

En el subsistema de

Tabla 4. Datos de la produccion y productos

Nombre del archivo: productos produccién se disefid con la

Descripcion: Datos generales de la produccion

Fecha de creacion:23/octubre/ 2017 f|na||dad de almacenar |a

Nombre de Campo Descripcion Tipo de dato Tamaiio | Observacion

idproducto Identificacion del producto alfanumérnico 5 Campo llave |nformaC|én general de IOS

nomproducto | Nombre del producto |_caracter | 50

descproducto Descripcion del producto caracter 50 prod uctos ela borados y darlos

cantproducto Cantidad producida numeérico 5

cantivtas Cantidad vendida numérico 5 a conocer al inte rior y eXterior
Fuente: Elaboracion propia (2017)

de la empresa, el archivo
productos tiene los campos: nombre del producto, descripcion del producto, cantidad
producida y cantidad vendida (ver tabla 4). El subsistema de producto se encuentra unido
directamente en el subsistema de servicios, los datos de ambos subsistemas se entrelazan
con la finalidad de ofrecer un producto de calidad a los clientes, dando a conocer los granos
de café existentes en la tienda.

Nivel de Recursos

El modelo conceptual de SIM Integral propuesto, tiene como soporte a dos subsistemas: el
subsistema de las Tic’s y la comunicacidén organizacional. La informacién relevante para cada
subsistema se procesa, se almacena para generar conocimiento en relacion a la
mercadotecnia. El conocimiento generado en cada uno de los subsistemas que compone el
SIM Integral, debera garantizar el cumplimiento de los objetivos, politicas, plan de accién y
actividades definidas en cada subsistema.

e Subsistema de TIC's

El subsistema TIC’s es el soporte del modelo conceptual del SIM Integral, una parte vital de
este subsistema es mantener vigilado el entorno externo dentro del area de TIC’s. Segun
Balbo (2014) estas son algunas buenas practicas para desarrollar esta tarea: consultar las
noticias mas relevantes de los dmbitos que interesan a la empresa, comunicacién por medios
digitales (twitter, comunidades digitales, foros de comunicacién), seminarios, conferencias,
asistencia a ferias de comerciales, jornadas de la tecnologia, con la participan de los
empleados, proveedores y clientes de la empresa. Estas actividades ayudan al desarrollo de
un diagndstico de las Tic’s para identificar las necesidades y mantener la gestion de la
informacidn y el conocimiento en materia de mercadotecnia, a la par con la evolucién de las
plataformas y herramientas tecnoldgicas actuales.
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e Subsistema de comunicacién organizacional

Por ultimo, el subsistema de comunicacion se integra por tres elementos: a) flujo de
informacidn, b) participacién activa de los empleados y c) una capacitaciéon en el area de
mercadotecnia.

Para que el subsistema se desarrolle se pueden realizar diversas actividades entre las que se
enlistan: reuniones de trabajo con empleados y alta gerencia, publicacion o comunicados
para los empleados y socios por medios escritos (folletos, revistas y tripticos), organizacion
de eventos para el personal (ferias, congresos, seminarios, cursos, entre otros), el
intercambio de informaciéon con los empleados de manera informal, uso de internet, pagina
web oficial de la empresa, correo electrdnico, redes sociales oficiales, entre otros.

Datos comunl‘cacién Informacion Innovaddn Datos de Nueva La pa rtICI paCIO n y Ia
feporte de organizacional e comunicacion son
Whatup
2 elementos que permiten
que el subsistema de
Produccién . .,
comunicacién

. organizacional se

roducto .
Mo desarrolle y se involucre

Datos de

Datos Servicio < Promocién Mercadotecnia en Cada uno de |OS

subsistemas

Figura 5. Flujo de imformacién del SIM Integral permitien do una

Fuente: Elaboracion Propia (2017). comunicacién

ascendente, descendente y horizontal en el area de mercadotecnia (ver figura 5).

EL nivel de recursos estara vigilado por el comité responsable de mercadotecnia y seran
constantemente monitoreadas con el fin de mantener una retroalimentacién y tomar
acciones correctivas siempre y cuando sean necesarias. Todas ellas dirigidas en hacia el logro
de los objetivos del subsistema y alineados a los objetivos del nivel estratégico.

Hoy en dia, ser competitivos en la sociedad actual significa tener un enfoque tecnolégico que
aporte respuestas al consumidor Lépez, Lopez y Peiia (2015). Los mercados son cada vez mas
competitivos y complejos, es necesario procesar muchos mds datos para la toma de
decisiones empresariales. Para afrontar esta competencia e incertidumbre, las empresas
requieren incorporar a sus procesos organizacionales las TIC's y los SIM (Nasir, 2005).

En apoyo a la toma de decisiones se disefid un modelo conceptual de gestion para el
desarrollo de un SIM Integral como ventaja competitiva para una empresa de servicios. El
modelo conceptual de SIM Integral propuesto estd constituido por una estructura
permanente e interactiva, compuesta por personas, equipo y procedimientos de la empresa,
cuya finalidad es recabar, clasificar, analizar, evaluar y distribuir informacidon pertinente,
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oportuna y precisa que servira a los lideres que toman decisiones en el area de
mercadotecnia, basadas en un mecanismo de mejora continua utilizando del modelo PHVA,
qgue ayude a monitorear el proceso de planeacién, en cualquier nivel de la organizacién y en
cualquier tipo de proceso.

Entre los SIM analizados se encontraron divergencias conceptuales, entre las que se
encuentran: a) toma de decisiones; los SIM a lo largo de la historia centraron la toma de
decisiones en el departamento de sistemas, contabilidad o finanzas; actualmente la toma de
decisiones se basa en el conocimiento generado todos los integrantes de la empresa sin
importar su nivel jerarquico; b) Tecnologia; los 4 modelos SIM estudiados incorporaron a las
TIC's existentes en su tiempo. Las TIC’'s han evolucionado su estructura de acuerdo con los
avances tecnoldgicos de la época y actualmente se incorporan con el fin de proporcionar una
ventaja competitiva; c) Estructura (subsistemas o areas); Tal como lo afirma McLeod (2000),
el SIM esta conformado por cuatro subsistemas; Por otra parte, Romeiro y Garmendia (2007)
presentan siete dreas: estratégica, clientes, creacidn, diseno de nuevos producto y servicios,
pedido-entrega-cobro y TIC's; Pero Valdés y Contreras (2012) presentan cuatro areas:
vinculacion con el cliente, informacién del entorno, informacidn de registros y analisis de la
informacidn. Cada uno varia en areas y hasta el momento no existe un modelo enfocado a las
pymes; d) Mejora continua; los modelos propuestos de Kotler y Boone asi como Kurtz
cuentan con un mecanismo de control utilizando las etapas del proceso administrativo; el
resto de los modelos del SIM analizados no lo incorporan.

Para el desarrollo exitoso de un SIM en una empresa, se debe contar con un modelo que
establezca el sistema de comunicacidon entre los subsistemas que permitan de forma
practica, rapida y precisa obtener la informacién. El modelo conceptual de gestion para el
desarrollo de un SIM Integral se fundamenta en el modelo ADOES creado por Arellano, Rios,
Carballo y Felix (2009), basados en los procesos de la cadena de valor que se identifican en la
empresa y que constituyen el medio para entregar valor a los clientes y apoya la mejora
continua de los procesos mediante el PVHA (planear, hacer, actuar y evaluar). El modelo
propuesto estd basado en la comunicacion entre las personas de todos los niveles de la
empresa (administracidon estratégica, los subsistemas y recursos) en aras de generar una
toma de decisiones colegiada con propdsito de lograr los objetivos organizaciones y cumplir
con la exigencias y expectativas del cliente logrando con ello establecer y mantener una
ventaja competitiva por medio del conocimiento generado con el SIM e impactar en el
mercado, empresa y empleados.
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La revista 3C TIC esta comprometida con la comunidad académica y cientifica en garantizar la
ética y calidad de los articulos publicados. Nuestra revista tiene como referencia el Cédigo de
Conducta y Buenas Practicas que; para editores de revistas cientificas define el COMITE DE
ETICA DE PUBLICACIONES (COPE).

Asi nuestra revista garantiza la adecuada respuesta a las necesidades de los lectores y
autores; asegurando la calidad de lo publicado; protegiendo y respetando el contenido de los
articulos y la integridad de los mismos. El Consejo Editorial se compromete a publicar las
correcciones; aclaraciones; retracciones y disculpas cuando sea preciso.

En cumplimiento de estas buenas practicas; la revista 3C TIC tiene publicado el sistema de
arbitraje que sigue para la seleccidn de articulos asi como los criterios de evaluacién que
deben aplicar los evaluadores externos -anénimos y por pares; ajenos al Consejo Editorial-.
La revista 3C TIC mantiene actualizado estos criterios; basados exclusivamente en la
relevancia cientifica del articulo; originalidad; claridad y pertinencia del trabajo presentado.

Nuestra revista garantiza en todo momento la confidencialidad del proceso de evaluacidn: el
anonimato de los evaluadores y de los autores; el contenido evaluado; el informe razonado
emitidos por los evaluadores y cualquier otra comunicacion emitida por los consejos
editorial; asesor y cientifico si asi procediese.

Igualmente queda afectado de la maxima confidencialidad las posibles aclaraciones;
reclamaciones o quejas que un autor desee remitir a los comités de la revista o a los
evaluadores del articulo.

La revista 3C TIC declara su compromiso por el respecto e integridad de los trabajos ya
publicados. Por esta razdn; el plagio estd estrictamente prohibido y los textos que se
identifiquen como plagio o su contenido sea fraudulento; seran eliminados o no publicados
de la revista 3C TIC. La revista actuard en estos casos con la mayor celeridad posible. Al
aceptar los términos y acuerdos expresados por nuestra revista; los autores han de garantizar
que el articulo y los materiales asociados a él son originales o no infringen derechos de autor.
También los autores tienen que justificar que; en caso de una autoria compartida; hubo un
consenso pleno de todos los autores afectados y que no ha sido presentado ni publicado con
anterioridad en otro medio de difusion.
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2. Los autores/as pueden realizar otros acuerdos contractuales independientes y
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