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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion analizo la gestion de la administracion de la informacion en
una empresa familiar localizada en la ciudad de Guayaquil. Se determino que no existe
un registro de informacién automatizado que permita el desarrollo programado de los
procesos y que a su vez pueda influir en la toma de decisiones de la empresa, lo que
en muchos casos ha dificultado la ejecucién de las labores de los colaboradores, asi
como retrasos en los requerimientos de los clientes. Se realiz6 un diagnéstico que
evidencio que la informacion que se genera no se encuentra alineada a los procesos del
negocio; esto debido a la carencia de un sistema tecnolégico de administracion que
facilite el monitoreo y coordinacion de todas las operaciones del negocio, enfatizando
que sus procesos se desarrollan de forma empirica, con lo aprendido y ensefiado de
padres a hijos, manteniendo la tradicionalidad familiar, asi como de colaboradores
anteriores a nuevos. Los Administradores de este establecimiento reconocieron la
importancia de tener una base de datos debidamente sistematizada que incida en su
Toma de Decisiones y apoye las funcionalidades del negocio, desde el inventario,
manejo de efectivo, compras, hasta la nOmina y gastos administrativos. El objetivo
principal de este estudio es determinar la incidencia de la gestion de la administracion
de la informacidn en el tipo de empresas antes mencionadas y como a través de un
modelo de gestion para la administracion el negocio podré desarrollar sus actividades
con éxito en su administracion y pronta expansion con organizacion vy

direccionamiento.

Palabras claves:
Gestion de la Administracion, Administracion de la informacion, Toma de decisiones,

empresas familiares.



ABSTRACT

This research analyzed the management of information administration in a family
business located in the city of Guayaquil. It was determined that there is no automated
information record that allows the programmed development of the processes and that
in turn can influence the Decision Making of the company, which in many cases has
hindered the execution of the tasks of the collaborators, as well as delays in the
requirements of the clients. A diagnosis was made which showed that the information
generated is not aligned with the business processes; this is due to the lack of a
technological management system that facilitates the monitoring, and coordination of
all business operations, emphasizing that its processes are developed empirically, with
what has been learned and taught from parents to children, maintaining family
traditionality, as well as from previous collaborators to new ones. The Administrators
of this establishment recognized the importance of having a properly systematized
database that affects their Decision Making and supports the functionalities of the
business, from inventory, cash management, and purchases, to payroll and
administrative expenses. The main objective of this study is to determine the impact
of the management of information administration in the type of companies mentioned
above and how through a management model for administration the business will be
able to develop its activities successfully in its administration and early expansion with

organization and direction.

Keywords:
Administration Management, Information Management, Decision Making, Family

Businesses.
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CAPITULO 1: MARCO GENERAL DE LA INVESTIGACION

1.1. Tema

“Gestion de la Administracion de la Informacion para la Toma de Decisiones

en Empresas Familiares™.

1.2. Planteamiento del Problema

En la actualidad, las empresas familiares representan un importante motor
economico para el pais; generando diversas fuentes de empleo y convirtiéndose en el

sustento diario de muchas familias.

Uno de los principales modelos de negocios familiares gira entorno a la venta
de productos de consumo masivo, siendo estos los de mayor volumen a nivel nacional.
Estas microempresas generan un fuerte lazo de lealtad con su cliente, teniendo
caracteristicas particulares en su desarrollo, siendo involucrados diversos miembros

de la familia.

En este contexto, es importante destacar que muchas de las decisiones de
relevancia en este tipo de empresas son tomadas de manera intuitiva o basadas en
situaciones semejantes que se vivieron en el pasado y donde los miembros de las
empresas contintan replicando lo aprendido de padres a hijos, cabe mencionar que en
este tipo de empresas hay aspectos que no se encuentran debidamente planificados y
sin ningun protocolo organizacional, siendo asi que los tiempos han cambiado y los
procesos se encuentran automatizados, se considera imprescindible alcanzar la nueva
tecnologia para satisfacer cada una de las necesidades de los clientes y cumplir sus
expectativas, ya que una equivocada determinacion podria significar pérdidas para la

empresa en el aspecto econdmico y de prestigio.

Hoy en dia, la Gestion de la Administracion de la Informacion en este tipo de

organizaciones no se da de forma establecida, partiendo del hecho en que la mayoria

1



por no decir todas no cuentan con bases de datos que les permita observar su gestion
general, tampoco con sistemas de tecnologia a la vanguardia, por lo que esto dificulta
que la informacion que se genera, pueda ser registrada, sistematizada y utilizada de
manera Util, a diferencia de los grandes grupos empresariales que cuentan con todas
las herramientas tecnoldgicas actualizadas para la implementacion de cada uno de sus

procesos.

La principal intencion de esta problematica de estudio es que a través de la
Gestién de la Administracion se pueda analizar todo el flujo de informacién que nace
de la transformacién de los datos, con el fin de influir de manera positiva en la Toma

de Decisiones de las empresas, ancladas a las necesidades que van surgiendo dia a dia.

1.3. Formulacion del Problema

¢Como incide la Gestion de la Administracién de la Informacion para la toma de

decisiones en Empresas Familiares?

1.4. Sistematizacion del Problema

a. ¢Cémo se fundamenta tedricamente la Gestién de la Administracion de la

Informacion y la Toma de Decisiones?

b. ¢Cual es la situacién actual respecto al uso de la Gestion de la
Administracion de la Informacion en la Toma de Decisiones en Empresas

Familiares?

c. ¢Cudl es la metodologia que se maneja en la Gestion de la Administracion

de la Informacion en la Toma de Decisiones en Empresas Familiares?

d. ¢Como elaborar una propuesta que permita utilizar la Gestién de la
Administracion de la Informacidn para la Toma de Decisiones en Empresas

Familiares?



1.5. Delimitacion el Problema de Investigacion

1.5.1. Delimitacion temporal

De julio de 2021 a marzo de 2022.

1.5.2. Delimitacion espacial

Empresa familiar de la zona norte de la ciudad de Guayaquil.

1.6. Linea de Investigacion

Desarrollo empresarial y del Talento Humano.

= Gestion integral de procesos de empresas y emprendimientos.

1.7.  Objetivos de la Investigacién

1.7.1. Objetivo General

Evaluar la incidencia de la Gestién de la Administracion de la Informacion para

la toma de decisiones en Empresas Familiares.

1.7.2. Objetivos Especificos

a. Fundamentar teGricamente la Gestion de la Administracion de la
Informacion y la toma de decisiones.

b. Diagnosticar la situacion actual respecto al uso de la Gestion de la
Administracion de la Informacion para la toma de decisiones en Empresas

Familiares.



c. Elaborar una propuesta que permita la utilizacién de la Gestion de la
Administracion de la Informacion para la toma de decisiones en Empresas

Familiares.

1.8.  Justificacion de la Investigacion

1.8.1. Justificacion Tedrica

El estudio de la Gestidn de la informacion (GI) se refiere a la denominacion
convencional de un conjunto de procesos por los cuales se controla el ciclo de vida de
la informacion, desde su obtencion (por creacion o captura), hasta su disposicion final
(su archivo o eliminacidn). Este proceso explica el comportamiento de la informacion

que se genera de una data en especifico y el posible uso que se le puede dar.

Las empresas que la Gestion de la Administracion de la Informacion definen
este proceso como valioso, ya que toda la informacidn relevante puede ser visualizada
para crear modelos que ayuden a predecir comportamientos de clientes o potenciales,

asi como la potencial influencia que tendran en la toma de decisiones.

1.8.2. Justificacion Practica

En la nueva era de la tecnologia, las grandes empresas se nutren de toda la data
que generan de manera cotidiana para tomar decisiones de forma correcta y minimizar
errores, al mismo tiempo que buscan incrementar su rendimiento y mantener su

productividad.

La influencia de esta herramienta permite a la empresa mejorar su relacion con
el cliente, asi como tener una mayor garantia al extraer datos que se conviertan en

informacién precisa.



1.8.3. Justificacion Metodoldgica

Este estudio se basa en la metodologia cualitativa y cuantitativa, mismas que
tienen como objetivo recopilar todos los datos de informacion basadas en un
comportamiento en especifico y que a través de esta informacion se pueda generar una

toma de decisiones en beneficio de la empresa.

Asi como la de requerir de los registros de data para que los administradores

puedan llegar a conclusiones que mejoren sus procesos.

1.9. Idea a Defender

La Gestion de la Administracion de la Informacion incide en la Toma de

Decisiones en Empresas Familiares.

1.10. Variables de Estudio:

= | a Gestion de la Administracion de la Informacién.

= Toma de Decisiones en Empresas Familiares.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Referenciales

Esta investigacion busca que la informacidn que se genera en las actividades
que desarrollan las Empresas Familiares, pueda ser tomada como guia para la mejora

de la Toma de Decisiones en todos los procesos de la empresa.

En este sentido Altamirano (2014) menciona que: “Generalmente diferentes
tipos de empresas con administracion familiar o no, aplican modelos de administracién
sin conocer a fondo conceptos o fundamentos de esta, asi como de administracion
estratégica”. (pag. 99). Se debe tener en cuenta que cada proceso debe tener una
estrategia de implementacién, para que la informacién que genere sirva para el

crecimiento de la empresa.

Por otra parte, también se considera significativo controlar la gestion que
realiza la empresa, a lo que Muentes (2013) hace referencia a: “La generacion de hoy
debe capacitarse en todos los procesos que conlleva responsabilidad de la
administracion de una organizacion empresarial y familiar” (pag. 17). Con esto, es
sustancial destacar que cada miembro participante de la empresa debe tener una

preparacion anticipada a la posicion que desempefia.

La Gestiébn Administrativa que realizan las empresas es el proceso mas
representativo para una correcta administracion dentro de las mismas; es por eso por

lo que Coque (2016) y sus palabras:

La gestion implica de requerimientos que necesita cumplir la empresa, para
lograr sus objetivos organizacionales; y aunque la gestion a simple vista parece
sencilla y que cualquier persona puede ejecutarla, en el mundo real de la
empresa sucede todo lo contrario, se necesita una persona (gestor) que esté
completamente capacitado y sepa hacer correctamente su trabajo. (pag. 21).

El Gestor o Administrador debe tener una vision amplia de su negocio y de las

mejores estrategias que puede aplicar para lograr la mejora continua de la empresa.



Esta investigacidn considera relevante tener en cuenta que las Empresas que
tienen sus negocios de manera familiar manejan la Organizacion desde la perspectiva

de continuidad de la propia familia, a lo que Parrefio (2019) indica:

La familia y la empresa familiar comparten caracteristicas culturales,
conceptuales, de cara al futuro de la empresa, estudiando aspectos tan
importantes como los mencionados anteriormente. Cambiar esta cultura, es una
tarea muy dura, pues es una estructura cohesionada y enraizada en lo mas
profundo de su ser, sus valores y convicciones. Esta cohesion y profunda
conviccidén, da paso a la conformacion de la Familia Empresaria, quien ve
oportunidades de crecimiento, diversificacion de su negocio y la generacion
constante de wvalor, reinventdndose permanentemente, evitando el
estancamiento, la dependencia de un solo tipo de negocio y por ende el cierre
prematuro o la quiebra. El punto de partida de una empresa familiar es el
emprendimiento, estan siempre en busca de nuevos proyectos, estudiando y
entendiendo el comportamiento del mercado y saben que con el paso de los
afios el mercado cambia, y emprenden en su misma empresa, en diferentes
sectores e incluso en areas no relacionadas e incursionan en ellas, garantizando

la prosperidad de las futuras generaciones. (pag. 14)

Se entiende que la familia funciona como el nucleo de cada ser humano, y a
través de la concepcion de crear un negocio, siempre toma la decision de mantenerse

arraigada asi misma, siendo esto que los propios negocios se heredan de padres a hijos.

Por lo antes mencionado, se vuelve indispensable considerar los cambios que

viven las Empresas en cada uno de sus procesos, a lo que Tomala (2017) replica:

Todas las compafiias son fragiles a las transformaciones constantes del medio
ambiente que las rodea, fundamentalmente a los ciclos y transiciones de las
economias, la situacion que se presentan en los mercados, el progreso
tecnoldgico, la contemplacion financiera de mayores conglomerados y las

medidas de la estructura corporativa de los diferentes paises. (pag. 34)



2.2. Definicién de la Administracion

En la actualidad todas las empresas, grandes y pequefias tienen un registro
activo de toda la informacion que se genera en cada una de las transacciones y
actividades que realizan, es ahi donde se vuelve imprescindible contar con la gestion

de la administracion de la informacién.

Se resalta como definicion importante: “Administrar es prever,

organizar, mandar, coordinar y controlar”. (Fayol, 1916, pag. 1)

El proceso de la administracién permite organizar y ejercer control sobre toda

la informacion que se registra en la empresa.

Koontz (2004) define a la administracion como: “La direccion de un organismo
social y su forma efectiva en alcanzar sus objetivos fundada en la habilidad de conducir

a sus integrantes” (pag. 6)

Las empresas del Ecuador a través de sus negocios reconocen la importancia
de administrar cada una de las actividades que desempefian, es asi como este estudio
permite observar como se desarrolla la administracion a través de la informacién que

se genera en cada una de sus actividades.

2.2.1. Definicion de la Gestién de la Administracion

Cruz (2013 indica que:

La Gestidn de la Administracion es el conjunto de fases o0 pasos a seguir para
darle solucion a un problema administrativo, en él se encuentran problemas de
organizacion, direccion y la solucidn a esto es tener una buena planeacion, un estudio
previo y tener los objetivos bien claros, para poder hacer del proceso lo menos trabado

posible. (pag. 33)



Esto hace referencia, a que la gestion de la administracién es el conjunto de
actividades que se realiza para dirigir una organizacion, mediante la direccion de
diferentes actividades definidas por las funciones encomendadas, en donde la empresa
utiliza recursos y diversos esfuerzos que puedan coordinar todas estas acciones al

interior de la empresa.

La Gestion de la Administracion propone una evaluacion preliminar y
exhaustiva de la situacion actual, de tal forma que se conozcan todos y cada
uno de los procesos administrativos desarrollados dentro de la institucién y los
elementos que intervienen en ellos, tanto personal, como material. (Ramirez,
2016, pag. 10)

Desde épocas anteriores los diversos negocios, han tenido la necesidad de
conocer cada proceso que se genera a través del direccionamiento o las directrices que
se dan para el desarrollo de la empresa; de qué forma cada proceso mejora, y la
recopilacion de la Informacién y como le permite implementar una estrategia

competitiva que incida en la Toma de Decisiones.

2.2.2. Sobre la Informacién

La Informacién se ha vuelto un factor clave para la Toma de Decisiones
Empresariales, cada directivo, jefe y colaborador en general de una Empresa, responde
a los diferentes datos que genera en su diario colaborar frente a las funciones
atribuidas.

Mufioz (2003) indica que: “Entendemos como informacion corporativa aquella
que una empresa lanza al exterior, de manera que le permita controlar sus canales y

sus contenidos” (pag. 8).

En consideracion a lo mencionado, podemos atender que los datos recopilados
en un determinado proceso, la convierte en la principal herramienta que permitira
manejar los productos, precios, y calidad que la empresa ofrezca a todos sus grupos de

interés.



2.2.2.1. Definicién de un Sistema de Informacién

Heeks (1998) menciona que: “Un Sistema de Informacion es el conjunto de
personas, datos, informacién, herramientas de procesamiento y almacenamiento de
informacidon dentro de una organizacion a través de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacién” (pag. 4) Con lo antes expuesto, se entiende que un Sistema de
Informacion es un conjunto de herramientas en general, que operan y permiten
establecer procesos dentro de una Organizacion a partir del buen uso de la tecnologia
y de la forma de comunicacion y que le permiten obtener datos significativos para en

este caso en particular, potencializar las ventas de la empresa.

Hernandez (2003) refiere que cada sistema de informacion toma como materia
prima los datos que genera, los cuales son almacenados, procesados y a su vez
transformados para obtener un resultado final de datos, la misma que sera
retroalimentada a los distintos usuarios que intervienen y forman parte de este sistema,
con el proposito de valorar si la informacion generada es conveniente a lo esperado o
de qué forma podra servir para la mejora continua de los procesos. (pag. 2). Ver figura
1.

SISTEMA DE INFORMACION DE LA ORGANIZACION

Uso
Datos — | Almacenamiento E Informacion final | informacion|

‘ Retroalimentacion ‘

Figura 1. Sistema de Informacién de la Organizacién Empresarial: funciones.

Fuente: Hernandez (2003)

Es importante resaltar que ademas de los datos, los componentes basicos de un
Sistema de Informacion también son los usuarios, estos pueden ser: empleados,

directivos y cualquier colaborador perteneciente a la organizacion; asi como los
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equipos, estos pueden ser: programas informaticos, software, hardware, tecnologia de

informacion y de telecomunicaciones.

2.2.2.2. Los Sistemas Estratégicos de Informacion

Laudon y Laudon (1996) definen a los Sistemas Estratégicos de Informacion
como: “Sistemas computacionales a cualquier nivel en la empresa que cambian las
metas, operaciones, servicios, productos o relaciones del medio ambiente para ayudar
a la institucion a obtener una ventaja competitiva”. (pag. 6) Con esto podemos entender
que los Sistemas de Informacion son indispensables para todas las areas de la
Organizacidn porque mantienen activos los procesos con nueva informacion lo que le

permite mantenerse a la vanguardia de su competencia.

Es asi como Porter (1982) hace referencia a que: “Una organizacion puede
plantearse utilizar el modelo de fuerzas competitivas, donde la empresa relaciona las
amenazas y oportunidades que puede encontrarse con los agentes externos y actuar en

consecuencia”. (pag. 8). Ver figura 2.

Nuevos entrantes

Empresa

Proveedores Chentes

Competidores
actuales

|

Productos y

SErVICIOS

sustitutivos

Figura 2. Nucleo Competitivo de Porter.

Fuente: Porter (1982)

Partiendo del modelo mencionado, podemos destacar que los sistemas de

informacidn se utilizarian para competir y lograr unos excelentes efectos:
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a) Amenaza de nuevos participantes
b) Amenaza de productos o servicios sustitutivos
c) Rivalidad con los competidores actuales

d) Poder negociador de clientes y proveedores. (Porter, 1982, pag. 8)

2.2.3.ERP

2.2.3.1. Definicion de un ERP

Uno de los Sistemas de Informacion més utilizados en las empresas es el ERP,

a lo que se acota:

En el mundo de los negocios se conoce como ERP, al sistema de planificacion
de recursos empresariales, que adquiere esa denominacion por abreviacién de
su nombre en inglés (Enterprise Resource Planning), el cual es definido como
aquel sistema encargado de albergar la informacion de todos los datosy
procesos que se llevan a cabo en la empresa. (CONCEPTO DEFINICION,
2021, pag. 1)

El ERP es el sistema central que contiene todas las operaciones realizadas por
la Organizacion, las mismas que le permiten comprender el funcionamiento de esta y

que apoyan las decisiones que toman los Administradores de la empresa.

2.2.3.2. Tipos de empresas que utilizan un ERP

“Las empresas que mayormente utilizan ERP son las de produccion,
manufactura, logistica, almacenamiento e informacion tecnoldgica. Alojando en el
ERP, informacidn sobre su inventario, produccion, distribucidn, logistica, contabilidad
y facturas” (CONCEPTO DEFINICION, 2021, pag. 1)

Este Sistema de Informacion, facilita los procesos dentro de la empresa,

brindando datos que permitiran la mejora continua en la administracion.
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2.2.3.3. Caracteristicas de los ERP

Dentro de las principales caracteristicas de un ERP destacan las siguientes:

= Adaptabilidad: Capaz de adaptarse a las necesidades futuras de la
empresa segun su tiempo.

= Integracion: ldéneo para integrarse con otras aplicaciones del
negocio.

= Escalabilidad: Posibilidad de desarrollarse de manera constante,
tienen una estructura modular capaz de incorporar multiples
funcionalidades.

= Analisis de Informacién: Capacidad de analizar los datos mas
relevantes de la empresa y medir los resultados. (SOFT DOIT, 2022,

pag. 1)

2.2.3.4. Modulos de un ERP

De acuerdo con las necesidades y tipos de empresas se menciona los

siguientes médulos de ERP:

= Cadena de suministro: El software SCM (Supply Chain Management)
optimiza y automatiza la gestion de la cadena de suministro, desde el
pedido de materiales, al almacenaje y la entrega al cliente final.

» Producciony fabricacion: Ideal para la planificacion de la fabricacién
en cada una de sus fases, stock, trazabilidad, cadena de suministro,
requerimientos materiales, etc.

= MRP y MRP II: Planificacion de Requerimientos Materiales en los
procesos productivos.

= Gestion de pedidos (OMS): Centraliza todos los pedidos de
clientes que recibe una empresa en una Gnica herramienta.

= Gestion del inventario: Controla los niveles de stock existentes,
gestiona la entrada y salida de productos en comercios, tiendas online,

cadenas de montaje, fabricas, etc.
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= Contabilidad: Realiza los cierres contables y financieros, la gestion
analitica y se adapta a las obligaciones fiscales del momento.

= Facturacion y presupuestos: Realiza la gestion de todo tipo de
negocio, automatiza calculos e impuestos.

= Compras y mddulo de ventas: Gestiona la actividad comercial, como
la creacion de promociones o el seguimiento de compras.

= Control de calidad: Garantiza que productos o servicios ofrecidos
cumplen con los estandares de seguridad y calidad establecidos en tu
sector.

= Gestién de residuos: Controla y programa las metodologias de
tratamiento mas eficientes cumpliendo con la normativa legal,

generando la documentacion necesaria. (SOFT DOIT, 2022, pag. 3)

Lo optimo y mas recomendado para las empresas es poder encontrar un ERP

para la gestion integral de la empresa.

2.2.4. La Toma de Decisiones

2.2.4.1. Definicion de la Toma de Decisiones

La Toma de Decisiones en el ambito empresarial atiende a los diferentes
niveles de acciones segun la jerarquia de la Organizacion, y va tomando forma de

acuerdo con las necesidades de la empresa.

Avrias (2020) indica:

La Toma de Decisiones en una empresa tiene como fin decidir sobre las
posibles alternativas de una oportunidad o soluciones a un conflicto de
manera que se alineen con los objetivos corporativos.

Todos los dias el empresario debe tomar decisiones y una forma eficiente de
hacerlo es conocer como hacerlo. Para llevar a cabo esta parte esencial de su
trabajo debe saber qué sucede, como ha surgido, por qué ha ocurrido o qué
quiere conseguir. Este proceso es esencial en mercados globales y

cambiantes. (pag. 5)

14


https://www.softwaredoit.es/software-erp-consejo/8-ventajas-software-contabilidad-pymes.html
https://www.softwaredoit.es/software-erp/software-facturacion.html
https://www.softwaredoit.es/software-erp/software-erp-presupuestos.html
https://www.softwaredoit.es/software-erp/software-compras.html
https://www.softwaredoit.es/software-erp-consejo/incrementar-ventas-con-un-erp-marketing.html
https://www.softwaredoit.es/gestion-de-calidad/index.html
https://www.softwaredoit.es/software-erp/software-gestion-de-residuos.html
https://economipedia.com/definiciones/mercado.html

A su vez, se puede indicar que la toma de decisiones nace de la concepcion
de proponer y dar solucién a una problematica, generando facilidad a la empresa para
adaptarse a cualquier cambio que se suscite. La capacidad de reaccion de cada
directivo, colaborador y propiamente de la empresa a enfrentar cada eventualidad es
fundamental para generar una nueva oportunidad de desarrollo y minimizar los riesgos
que se pueden dar tanto en: liquidez, administracion en general, control de inventarios,

satisfaccion del cliente, y demaés.

“La empresa ha sido objeto de estudio desde que, durante el siglo XIX, y
fundamentalmente debido a la Revolucion Industrial, su importancia fue
creciendo ininterrumpidamente siendo considerada como una unidad

socioecondmica y técnica” (Garza, 2007, pag. 2)

Por ello, también se considera necesario el estudio de los componentes que la
integran y los que interactian con ella. Para perseverar en el mercado, las empresas

han ido acomodandose a los cambios del medio.

2.2.4.2. Etapas del proceso de la Toma de Decisiones

Las etapas del proceso de la Toma de Decisiones se basan en la voluntad de
accion, es decir la conciencia de que existe una necesidad de hacer algo para obtener
un beneficio o evitar un dafio. Asi, la Toma de Decisiones inicia con una resolucion

individual o grupal de actuar.

Identificar y analizar el problema.

Identificar los criterios de decision y ponderarlos.
Definir la prioridad para atender el problema.
Generar las alternativas de solucion.

Evaluar las alternativas.

Eleccion de la mejor alternativa.

Aplicacion de la decision.

© N ok~ Db

Evaluacion de los resultados. (Balaguer, 2018, pag. 10)
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2.2.5. Las Empresas Familiares

2.2.5.1. Empresa Familiar

Dentro del contexto latinoamericano y segun lo que mencionan Vélez,
Holguin, De La Hoz, Duran y Gutiérrez (2008):

La empresa familiar es aquella en la cual las personas de una o mas familias
ligadas por vinculos de parentesco poseen la suficiente propiedad accionaria
de la empresa, el control de las decisiones y aplican un modelo de gestion

interdependiente con el proceso de sucesion. (pag. 92)

Las Empresas Familiares son reconocidas y en ocasiones cuestionadas por la
participacion de varios miembros de la misma familia en el control de cada una de las
operaciones que se realizan dentro de su organizacion, siendo que también se da la
situacion en que cada gestion registra diferentes procesos y diferentes tipos de

liderazgo y de accion.

2.2.5.2. Los fines de la Empresa y de la familia

El principio y fin de cada negocio es el de generar dinero, esto significa ser
productivo. Por otra parte, la familia tiene como motor el crear un vinculo estrecho

basado en la convivencia y desarrollo de cada uno de sus miembros.

Abiti y Ocejo (2004) indican que: “Cuando la empresa esta dirigida y
gobernada por una familia, el resultado es que, en las decisiones de caracter
empresarial, son los criterios de la familia los que acaban dominando sobre

los criterios empresariales.” (pag. 9). Ver figura 3.
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SISTEMA FAMILIAR SISTEMA EMPRESARIAL
Emocional Va a lo concreto
Enfoque hacia adentro Enfoque hacia fuera
Poco cambio Mucho cambio
Aceptacion incondicional Aceptacion condicional

Figura 3.Superposicion de los Sistemas de la empresa familiar.

Fuente: Braidot y Soto (1977)

2.2.5.3. Ventajas y Desventajas de una Empresa Familiar

Braidot y Soto (1997) hacen referencia a: “Las empresas familiares
desempefian las actividades propias de cualquier organizacion y estan
permanentemente influenciadas por fuerzas positivas y negativas que por
consecuencia condicionan su rendimiento se clasifican las ventajas y desventajas de la
empresa familiar de la siguiente manera.” (pag. 94) Las Empresas familiares se
encuentran de manera permanente bajo el condicionamiento del ambiente de la propia
familia para el desarrollo de esta, por lo que de una y u otra forma generan influencia

en la productividad de la empresa.

2.2.5.4. Ventajas

Las ventajas simulan mucho los valores que crean y definen las empresas en
general, mucho mas si hablamos de las Empresas Familiares y de que camino estas
trazan y siguen con el fin de lograr los objetivos deseados en su negocio.

= Compromiso.

= Conocimiento.

» Flexibilidad.

» Planeacion a largo plazo.

= Confiabilidad y orgullo.

= Cultura estable. (Goyzueta, 2013, pags. 94-95)

Las Empresas Familiares presentan un gran sentido de pertenencia y de

compromiso, razén por la cual pasan de generacion en generacion ya que parten del

hecho de compartir informacion y conocimiento de padres a hijos, 1o que les permite
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mantenerse en el mercado y evolucionar conforme lo que se va suscitando en el

presente de cada uno de ellos.

2.2.5.5. Desventajas

Como desventajas destacan las caracteristicas que vuelven de los procesos de
las Empresas Familiares una gestion muchas veces basada en vivencias pasadas; con
procesos desactualizados, enfrentamientos de cambio de directivos no necesariamente
preparados para asumir los cargos, asi como la posible presentacién de problematicas

debido a la falta de liderazgo y correcto desempefio de labores.

= Rigidez.

= Desafios comerciales.

= Sucesion.

= Conflictos emocionales.

= Liderazgo y legitimidad. (Goyzueta, 2013, pags. 96-97)

En repetidas ocasiones se vuelven un conflicto las rifias familiares que se
pueden dar dentro y fuera del negocio; las problematicas emocionales deben separarse

y no ser involucradas dentro de la operatividad de la empresa.

2.2.6. Empresas Familiares en el Ecuador

Camino y BermUdez (2018) indican que:

Las empresas familiares (EF) son la estructura productiva mas antigua de la
humanidad, representando un rol predominante en la economia de cada pais.
En Ecuador es notoria la importancia de las EF; en el 2016, las empresas de
propiedad familiar aportaron con un 51% del PIB. Dentro de este estudio,
también se ha obtenido que aproximadamente el 86% de las empresas son
familiares, mientras que un 14% corresponde a empresas de estructura no-

familiar. (pag. 1)
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2.2.6.2. Tamaiio de Empresas Familiares en el Ecuador

Los resultados obtenidos en el estudio de investigacion de Camino y Bermudez (2018)

determinan lo siguiente: Ver figura 4.

MEDIANA PEQUENA MICROEMPRESA
''''''''''''''''' 7.803

NOFAMILIAR 1.200 1531 3.402 3503 9636

Figura 4. Empresas Familiares por Tamafio.

Fuente: Camino y Bermudez (2018)

2.3. Marco Conceptual

Administrador: Persona encargada de planear, organizar y controlar las actividades
en la organizacion; asi como del manejo de los recursos con la finalidad de conseguir

los objetivos planificados. Juarez (2006)

Automatizacion: Es la optimizacion de tareas o actividades via software. Estos

procesos deberan ser eficientes, reducir costos y tiempos de ejecucién. Llamas (2020)
Big data: Gran volumen de datos que demuestran la particularidad de ser extraidos y
explotados con métodos tradicionales de la mineria de datos con el fin de darles un

valor en la toma de decisiones de la empresa. Bustamante (2019)

Control: Funcion que mide y corrige el ejercicio individual y organizacional con el

objetivo de cumplir con la planificacién de la empresa. Rojas (2005)

Gestién Empresarial: Son acciones enmarcadas a un plan estratégico de negocios y

que aportan valor al desarrollo de la empresa. Orellana (2019)

Innovacion empresarial: Entrada de nuevos productos o servicios en el mercado

mediante la gestion que realiza la empresa. Significados.com (2021)
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Inventarios: Registro de bienes que pertenecen a una persona natural o juridica.
Westreicher (2020)

Inversién: Actividad que consiste en dedicar recursos para obtener un beneficio de

cualquier tipo. Lopez (2018)

Proceso Comercial: Accion donde se emplean estrategias de ventas, marketing,
relaciones publicas y demas esfuerzos para alcanzar un mejor posicionamiento en el
mercado. (Orellana & Orellana, 2020)

Productividad: Razon de produccion de calidad de productos, servicios, insumos y/o

actividades en un periodo determinado. Rojas (2005)

Proveedores: Persona natural o juridica que suministra un determinado producto o

servicio a un tercero o sociedad. Sdnchez (2018)

Registro: Espacio fisico o digital donde se deja constancia de una accion con el fin de

que terceras personas posean informacion al respecto. Westreicher (2020)

Satisfaccion al cliente: Es la medicion de bienestar o satisfaccion que puede tener un

cliente sobre los productos y servicios de una empresa. Peir6 (2018)
Sistematizacion: Proceso permanente y acumulativo de construccion de conocimiento
a partir de la experiencia de accion/intervencion en la realidad de la empresa. Rojas

(2005)

Tecnologia: Es el conjunto de técnicas que se aplican de manera organizada para

alcanzar un objetivo o resolver alguna problematica. Roldan (2017)
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2.4. Marco Legal y Normativa

Sobre las Empresas en Ecuador:

2.4.1. Ley de Compaiiias

Seccion 1, Disposiciones Generales, Art. 3.- manifiesta que: “Se prohibe la
formacién y funcionamiento de compafiias contrarias al orden publico, a las
leyes mercantiles y a las buenas costumbres; de las que no tengan un objeto
real y de licita negociacion y de las que tienden al monopolio de las
subsistencias o de algin ramo de cualquier industria, mediante practicas
comerciales orientadas a esa finalidad. El objeto social de la compafiia debera
comprender una sola actividad empresarial...”. (LEY DE COMPANIAS,
2014, pag. 2)

La Compaiiia debe tener un solo objeto social, dedicarse de manera expresa a
una actividad econémica con la principal condicion de ejercer sus derechos como
empresa y cumplir con sus deberes de acuerdo con la actividad planteada, como
empresa familiar promulgando sus intereses de cumplimiento y de organizacion con

el fin de generar mayor impacto en el mercado.

2.4.2. Codigo Organico de la Produccién, Comercio e Inversiones

El Codigo Organico de la Produccion ecuatoriano vigente desde 2010,
LIBRO Il DEL DESARROLLO EMPRESARIAL DE LAS MICRO,
PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS, Y DE LA
DEMOCRATIZACION DE LA PRODUCCION Capitulo Il De los Organos
de Regulacion de las MIPYMES menciona: “Art. 54.- Institucionalidad y
Competencias. - ElI Consejo Sectorial de la Produccion coordinara las
politicas de fomento y desarrollo de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa
con los ministerios sectoriales en el d&mbito de sus competencias. Para

determinar las politicas transversales de MIPYMES, el Consejo Sectorial de
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la Produccion tendra las siguientes atribuciones y deberes: a. Aprobar las
politicas, planes, programas y proyectos recomendados por el organismo
ejecutor, asi como monitorear y evaluar la gestion de los entes encargados de
la ejecucion, considerando las particularidades culturales, sociales y
ambientales de cada zona y articulando las medidas necesarias para el apoyo
técnico y financiero; ...”. (CODIGO ORGANICO DE LA PRODUCCION,
2018, pags. 24-25)

Asi también, se puede referenciar que las Microempresas del Ecuador tienen
como objetivo generar desarrollo productivo a nivel nacional. Este estudio plantea la
importancia de que cada Empresa Familiar pueda manejar su propio Sistema de
Informacion con el propdsito de satisfacer las necesidades de sus consumidores y

mejorar la operatividad de la compafiia y su incidencia en la Toma de Decisiones.

Dentro de las principales funciones que se rigen en el Cédigo Organico de la
Produccion, destacan la necesidad de promover herramientas que apoyen la
administracion de la informacion, asi como el desarrollo organizacional de las

empresas.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA/ANALISIS DE RESULTADOS Y
DISCUSION

3.1. Enfoque de la Investigacién

El enfoque que se utilizo en esta investigacion fue mixto.

CUALITATIVO: La relevancia de este proceso se basa en las opiniones y
resultados que se han obtenido del enfoque cualitativo, mismo que se gestiono a partir

de la entrevista realizada dos administradores de la empresa.

CUANTITATIVO: Igualmente este estudio busca recopilar toda la
informacion basada en los registros de las diversas transacciones generadas en la

empresa como estos datos pueden incidir en la Toma de Decisiones.

3.2. Tipo de Investigacion

DESCRIPTIVA: En este caso, la investigacion permitié estudiar los
fendmenos que se presentan en el dia a dia de la Empresa, a través de las actividades
que predominan en cada uno de los procesos que se desarrollan en base a la
informacién que ingresa, asi como las caracteristicas y los comportamientos de los

miembros de la empresa, de sus clientes, y de sus administradores.

3.3. Métodos y técnicas utilizados

3.3.1. Métodos

INDUCTIVO: El método utilizado en esta investigacion fue el inductivo, ya
que se analiz6 la gestion administrativa que se realiza dentro cada uno de los procesos,

asi como el desarrollo por parte de los colaboradores de la empresa y como el
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consumidor final responde a este proceso. A través de este método se puede observar,
estudiar y conocer cada una de las caracteristicas genéricas o comunes que se reflejan
en la realidad de los datos generados por la empresa y con los que se podra elaborar

una propuesta de trabajo de acuerdo con la problematica considerada.

ANALITICO: Este método permitio, a partir del conocimiento general de la
problematica obtener distincion, conocimiento y clasificacion de los distintos
elementos esenciales que forman parte de esta y de las interrelaciones que se generan

entre todas las variables involucradas en el Sistema de Informacion de la compafiia.

3.3.2. Técnicas

Con el objetivo de poder validar lo planteado en esta investigacion; las técnicas

utilizadas fueron:
= (QObservacion Directa a través de una Guia de Observacion.

= Entrevista.

= Encuesta

3.3.2.1. Observacion Directa

La Observacion directa fue realizada a través de una Guia de Observacion,

misma que fue aplicada a los Administradores de la empresa.

3.3.2.1.1. Guia de Observacion

La Guia de Observacidon estuvo comprendida por 15 criterios para evaluar.
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3.3.2.2. Entrevista

La entrevista fue aplicada a los Administradores de la Compafiia.

3.3.2.3. Encuesta

La encuesta estuvo dirigida a 20 clientes de la empresa, siendo estos

seleccionados por realizar compras habituales.

3.4. Poblacién

La poblacion de este estudio son 500 clientes de una empresa familiar de

productos de consumo masivo “Comercial Felipito”, ubicado en la Ciudadela Las

Orquideas, sector norte de la ciudad de Guayaquil (COMERCIAL FELIPITO, 2021)

3.5. Muestra

Esta muestra fue no probabilistica y por conveniencia, ya que el investigador

mantiene contacto con los Administradores del Comercial.

Esta muestra estuvo por 20 clientes de la empresa a quienes se les aplico una
encuesta; siendo estos quienes realizan sus compras con mas frecuencia en el
Comercial con un promedio de $300 en compras mensuales; asi como dos familiares
que ejercen la funcion de Administradores y son quienes toman las decisiones en la
empresa, a quienes se les pudo aplicar una Entrevista y Guia de Observacion. Ver

tabla 1.
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Tabla 1

Distribucion de la muestra clientes de la Encuesta

Criterio NUmero de clientes
Mayores compras mensuales 20
Total 20

Elaborado por: Mora (2022)

3.6. Andlisis, interpretacion y discusion de los resultados

3.6.1. Observacion

La observacién directa fue realizada a través de una Guia de observacion, la
cual tuvo como objetivo recolectar informacion acerca del desempefio de los
administradores en el proceso de la Gestion de la Administracion de la Informacion
para la Toma de Decisiones de la empresa; como se lleva a cabo el trato cotidiano con
el cliente interno y externo de la empresa, de qué manera genera una buena atencion
con ellos, como se gestiona la data que maneja la empresa, que tipo de estrategias
utilizan para la atraccion de sus clientes y el servicio de atenciéon que se les brinda,

entre otros factores que influyen en una buena Toma de Decisiones.

La Observacion directa se realizo a los dos Administradores del Comercial y

estuvo comprendida por quince items que puntualizaron diversas actividades.

3.6.1.1. Guia de Observacion
A continuacion, se puede visualizar los items aplicados a los dos

Administradores de la Compafiia, en 5 dias diferentes. Con una calificacion minima

de 1y maxima de 5. Ver tabla 2.
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Tabla 2

Guia de Observacion para Administradores de Comercial Felipito

Adm.1 Adm.2 Adm.1 Adm.2 Adm.1 Adm.2 Adm.1 Adm.2 Adm.1 Adm. 2

N° Observacion Dial Dial Dia2 Dia2 Dia3 Dia3 Dia4 Dia4 Dia5 Dia5 Promedio
1 El cgntrol del |nve'n'Far|o es realizado a través de 2 2 3 4 4 4 3 3 4 4 33
su sistema tecnologico.
El area de Tecnologia tiene proyectos para
2 expandir su sistema para el control de toda la 2 2 2 2 3 3 3 4 4 3 2,8
empresa.

La informacion registrada es usada para la toma
de decisiones en la empresa.

La base de datos de clientes se usa

4 periodicamente para dar a conocer las 3 3 3 3 4 4 5 4 4 3 3,6
estrategias comerciales de la empresa.
Las medidas adoptadas para alcanzar las metas

5 de ventas se basan en la informacion generada 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3,2
gracias al Marketing.

Los colaboradores son capacitados y hacen

6 . L 3 3 3 2 4 4 4 5 3 5 3,6
uso del sistema tecnoldgico de la empresa.

7 El 'Sl.stema tgcnologlco permite conseguir los 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 34
objetivos planificados por la empresa.

8 Hacer} _uso permanente de la facturacion 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 48
electronica de la empresa.

9 Tlepen mcorjyementes en el manejo del sistema 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 34
de informacion.

10 Revisan de forma permanente la pagina web de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
la empresa.

1 Mor}rtorean la captacion de nuevos clientes a 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
través de la web.

12 Mantienen presencia en redes sociales, 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42

Facebook, twitter, Instagram, WhatsApp Web.

Manejan un control de sus competidores
principales y utilizan esta informacion para la 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2
toma de decisiones.

1

w

14 Controla el stock disponible de productos. 2 3 3 3 4 4 4 5 4 3 815

15 Controla las devoluciones o reclamos. 4 4 3 3 5 5 5 5 4 3 4,1

Elaborado por; Mora (2022)

3.6.1.2. Resultados de la Guia de Observacion

Al momento de la aplicacion de esta Guia de observacion se determino que, la
empresa no cuenta con un sitio web disponible para los clientes lo que le impide poder
mantenerse en contacto con ellos a través de esta plataforma, tampoco tiene un sistema

tecnoldgico que le brinde facilidades en su operatividad, restringiendo su control de
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inventarios, registro de compras para su abastecimiento y posterior expendio; la base
de datos existente y toda la informacion generada a través de los procesos realizados
no brinda las garantias de una comunicacion acertada con los clientes; asi como el
correcto manejo de la informacién para los colaboradores y quienes administran el
negocio lo que no les permite tomar mejores decisiones y demora el acatamiento de

los objetivos delineados por la empresa.

3.6.2. Entrevista

La entrevista se realizd a los dos Administradores de la compafiia, con el
objetivo de conocer de qué manera administran la informacion que se genera en el

desarrollo de sus procesos para la Toma de Decisiones.

3.6.2.1. Entrevista a Administrador 1

Objetivo: Analizar como Administrador realiza la Gestion de la Administracion de la

Informacion para la Toma de Decisiones en una Empresa Familiar.

Datos generales de la entrevista:

Nombres y apellidos: ADEMIR FELIPE CRUZ FREIRE
Cargo del entrevistado: ADMINISTRADOR

Fecha: DIC 23/2021

Nombre de laempresa: COMERCIAL FELIPITO

1. ¢Qué sistemas de informacion gerencial maneja para los distintos
departamentos como comercial, financiero, contable, recursos humanos?
No se cuenta con un sistema de informacion gerencial, los temas son tratados

directamente con los directivos y el personal operativo.

2. ¢Con qué tipos de bases de datos cuenta la empresa?
La base de datos de los clientes del sistema CONTIFICO.
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¢Cual es la metodologia que se utiliza en la Gestidn de la Administracion de la
Informacién en la toma de decisiones?
Analisis de la cartera de clientes, de las existencias de mercaderias, auditoria

de saldos de las cuentas mas sensibles.

¢Qué uso le da la empresa a la base de datos de clientes?

Revisiones periddicas de los saldos de cartera.

¢ Qué estrategias comerciales de fidelizacion de clientes, posicionamiento de
marca, promociones de venta, etc. ha realizado basado en la informacién de la
base de datos de la empresa?

Utilizacion de la red social FACEBOOK de Comercial Felipito para dar a
conocer las promociones de ventas, asi como la variedad de marcas que ofrece

el negocio.

:Queé acciones de unificacion y estandarizacion de procesos ha aplicado en la
empresa?
Al contar Gnicamente con una matriz sin sucursal no se ha realizado un proceso

en ese sentido.

¢Existe algun proceso documentado para la toma de inventarios dentro de la
empresa? ¢En caso de que exista, se cumple?

No se cuenta con documentacion al respecto.

¢ Qué opina sobre el manejo de los precios de la empresa y cual es su relacion
con la competitividad de la empresa frente a la competencia?

La politica de precios se maneja de acuerdo con el producto y en constante
negociacion con los proveedores tomando en consideracion los precios de la

competencia.

¢Qué informacion de su base de datos empresarial le ayuda a tomar decisiones
financieras, contables, administrativas de personal y de mercadeo?
La evolucion de las ventas, el nivel de la rotacion de productos, la morosidad

de la cartera de clientes.
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10. ¢Cual es la situacion actual de la empresa respecto al uso de la Gestién de la
Administracion de la Informacion en la Toma de Decisiones?
Presenta falencias por la falta de un mejor analisis y revision de la informacion

para tomar las decisiones mas acertadas.

3.6.2.2. Entrevista a Administrador 2

Objetivo: Analizar como Administrador realiza la Gestion de la Administracion de la

Informacion para la Toma de Decisiones en una Empresa Familiar.

Datos generales de la entrevista:

Nombres y apellidos: GUILLERMO ZAMBRANO
Cargo del entrevistado: ASIST FINANCIERO
Fecha: DIC 26/2021

Nombre de la empresa: COMERCIAL FELIPITO

1. (Qué sistemas de informacion gerencial maneja para los distintos
departamentos como comercial, financiero, contable, recursos humanos?
Aun no se ha determinado un sistema que permita la fluidez de comunicacion

entre las areas de la empresa.

2. ¢Con qué tipos de bases de datos cuenta la empresa?

Con la que se encuentra en el sistema contable.

3. ¢Cual es la metodologia que se utiliza en la Gestion de la Administracion de la
Informacion en la toma de decisiones?
Solo se realizan revisiones de ciertos items de productos y saldos de cartera de

clientes.
4. ¢Qué uso le da la empresa a la base de datos de clientes?

Para control del efectivo, cuenta bancos, saldos de inventarios y cartera de

clientes.
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10.

¢ Qué estrategias comerciales de fidelizacion de clientes, posicionamiento de
marca, promociones de venta, etc. ha realizado basado en la informacion de la
base de datos de la empresa?

Conversaciones directas con los proveedores de productos de alta rotacién para

establecer lo relacionado con el posicionamiento de la marca del proveedor.

¢Qué acciones de unificacion y estandarizacion de procesos ha aplicado en la
empresa?

No se ha tratado este aspecto del negocio.

¢Existe algun proceso documentado para la toma de inventarios dentro de la
empresa? ¢En caso de que exista, se cumple?

Solo se empezd a registrar las nuevas presentaciones de ciertos productos para
darle opciones a los clientes en cuanto a precio y cantidad, utilizando un

formato de produccion diaria.

¢ Qué opina sobre el manejo de los precios de la empresa y cual es su relacion
con la competitividad de la empresa frente a la competencia?

Estd relacionado directamente con los precios que se negocian con los
proveedores y los que se manejan en la competencia, al existir problemas por
proveedores que ofrecen productos con precios muy por debajo del mercado

por cuestiones de dudosa procedencia de estos.

¢Qué informacion de su base de datos empresarial le ayuda a tomar decisiones
financieras, contables, administrativas de personal y de mercadeo?

Los saldos del efectivo, la cartera de clientes y los niveles de inventarios.

¢Cual es la situacion actual de la empresa respecto al uso de la Gestion de la
Administracion de la Informacion en la Toma de Decisiones?
Aun no se cuenta con un procedimiento idoneo para la toma de decisiones mas

acertadas.

31



3.6.2.3. Triangulacion de Entrevista

En esta triangulacion se realizd el respectivo andlisis de lo indicado por el

Administrador 1, Administrador 2 y por el investigador. Ver tabla 3.
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Tabla 3

Entrevista realizada a Administradores de Comercial Felipito

N° Tema de la pregunta Administrador 1 Administrador 2 Investigador
. No se ha determinado un sistema que permita la . . .
. » . Los temas son tratados directamente con los _ . L g ) p No existe un sistema automatizado para la Toma de
1 Sistemas de Informacion Gerencial. L . fluidez de comunicacion entre las areas de la o
directivos y el personal operativo. Decisiones en la empresa.
empresa.
. . . . El sistema es utilizado para monitorear la
2 Tipo de Base de Datos. Sistema Contifico. Sistema Contable de la empresa. L
contabilidad de sus cuentas.
P . .. Andlisis de cartera de clientes, existencias de . . p Mantiene una metodologia que administra solo
Metodologia utilizada para la Administracion ) - . Revisiones de ciertos items de productos y saldos . . ) ga d L
3 - L mercaderias, auditoria de saldos de las cuentas mas . cierta informacion generada por la operatividad de
de la Informacion en la toma de decisiones. sensibles de cartera de clientes. a misma

10

La base de datos monitorea procesos de crédito y
débito, dinero en efectivo y bancario; asi como el
registro de productos.

Control del efectivo, cuenta bancos, saldos de

Uso de la base de datos de clientes. Revisiones periédicas de los saldos de cartera. . . .
inventarios y cartera de clientes.

Estrategias comerciales basadas en la . Conversaciones directas con proveedores de

. g_’ Red social FACEBOOK para dar a conocer las - P

informacién de la base de datos de la . B productos de alta rotacion para establecer
promociones de ventas, asi como marcas que oferta. o .

empresa. posicionamiento de la marca del proveedor.

Como estrategias usa la red FACEBOOK vy la
comunicacién inmediata con sus proveedores.

Acciones de unificacién y estandarizacion Al contar Unicamente con una matriz sin sucursal no
de procesos. se ha realizado un proceso en ese sentido.

No cuenta con ningin plan de accién para

No se ha tratado este aspecto del negocio. . _
estandarizar y automatizar sus procesos.

Solo se registran las nuevas presentaciones de
ciertos productos para darle opciones a los clientes
en cuanto a precio y cantidad, utilizando un formato
de produccion diaria.

Los procesos se realizan de forma empirica; sin
contar con un registro y/o programa para el control
de inventarios.

Proceso documentado para la toma de

. . No se cuenta con documentacion al respecto.
inventarios.

Precios de acuerdo con el producto y en constante

Manejo de los precios de la empresa y su o
negociacion con los proveedores tomando en

Precios que se negocian con los proveedores y los Los precios son acordados con el proveedory en

relacion frente a la competencia. y L . . que se manejan en la competencia. anlisis a los que se ofertan en la competencia.
consideracion los precios de la competencia.

Informacién de su base de datos Par la toma de decisiones es importante el manejo

empresarial para la toma de decisiones Evolucion de ventas, nivel de la rotacién de productos, Saldos del efectivo, la cartera de clientes y los de base datos para controlar el ingreso por ventas,

financieras, contables, administrativas de la morosidad de la cartera de clientes. niveles de inventarios. la rotacién de productos, la cartera de cliente y el

personal y de mercadeo. dinero en efectivo existente.

Actualidad de la empresa respecto al uso de Falencias por la falta de un mejor anélisis y revision de
la Gestion de la Administracion de la la informacion para tomar las decisiones mas
Informacién en la Toma de Decisiones. acertadas.

No mantiene un proceso establecido y documentado
que haya sido socializado con todo el comercial
para la toma de decisiones.

No se cuenta con un procedimiento idéneo para la
toma de decisiones mejoradas.

Elaborado por: Mora (2022)
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3.6.2.4. Resultados de la Entrevista

Cabe sefialar que tanto el Administrador 1 como el Administrador 2 reconocen
la importancia de contar con un Sistema de Informacién Gerencial que influya en la
Toma de Decisiones y que les permita tanto a ellos como a los colaboradores manejar

la misma informacion y la mejora de sus procesos.

A continuacion, en la tabla 4, se detalla los aspectos que podrian mejorar la

gestion de la administracion de la informacion en la empresa.

Tabla 4

Aspectos a mejorar seguin Entrevista

Empresa Area Descripcion Aspectos a Mejorar

Gestiona y administra la informacion

Administrativa general y gerencial para la Toma de Automatizacion de

e informacion.

Decisiones.
Comunicacion efectiva.
Registro de procesos.
Modelo de uso de sistema de
gestion.
Capacitacion al personal.

Comercial Administra las herramientas
Felipito Tecnologica  informaticas para el desarrollo de los  Herramienta tecnoldgica.
procesos.

Modelo de uso de sistema de
gestion.

Capacitacién al usuario.

Realiza los procesos de visualizacion,

comercial  Jenta y entrega de productos.

Planificacion de plan anual.

Visualizacion efectiva para
clientes.

Control de inventarios.

Elaborado por: Mora (2022)
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3.6.3. Encuesta

La encuesta fue realizada a 20 clientes frecuentes de la empresa, con el objetivo

de tener informacion sobre la gestion en el proceso de comercializacion de la empresa.

1. ¢Como califica el proceso de compra en el establecimiento? Marque con una X.

(Siendo 5 la calificacion mas alta'y 1 la méas baja). Ver tabla 5.

Tabla 5

Proceso de Compra

Calificacién Encuestados Porcentaje
5 12 42%
4 5 33%
3 3 25%
2 0 0%
1 0 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Mora (2022)

Figura 5. Proceso de compra de clientes.

Fuente: Mora (2022)

Interpretacion: De acuerdo con las encuestas realizadas a 20 clientes del
Comercial Felipito, se pudo obtener informacion de su apreciacion sobre el proceso de
compras, dando a conocer que el 42% califica con 5 puntos este proceso, el 33% lo

califica con una puntuacion de 4, y el 25% con una calificacion de 3.
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2. ¢Como califica el sistema tecnoldgico de la empresa? Marque con una X. (Siendo

5 la calificacion mésalta y 1 la mésbaja). Ver tabla 6.

Tabla 6

Sistema Tecnologico

Calificacion Encuestados Porcentaje
5 2 25%
4 5 33%
3 13 42%
2 0 0%
1 0 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Mora (2022)

Figura 6. Sistema Tecnoldgico de la empresa.

Fuente: Mora (2022)

Interpretacion: De acuerdo con las encuestas realizadas a 20 clientes del
Comercial Felipito, se pudo obtener informacion de como ellos observan el Sistema
Tecnoldgico actual de la empresa, dando a conocer que el 42% lo califica con 3 puntos,

el 33% con una puntuacion de 4, y el 25% con una calificacion de 5.
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3. ¢Por qué medio usted se ha enterado de las promociones, ofertas y descuentos del

establecimiento? Ver tabla 7.

Tabla 7

Medios para Promociones

Medio Encuestados Porcentaje
TV 0 0%
Radio 0 0%
Periddico 0 0%
Revista 0 0%
Vallas Publicitarias 0 0%
Correo Electrénico 2 10%
WhatsApp 6 30%
Internet 12 60%
Total 20 100%

Elaborado por: Mora (2022)

mTV
m Radio
Periddico
H Revista
= Vallas Publicitarias
Correo Electronico
m \WhatsApp

| |nternet

Figura 7. Medios para Promociones, Ofertas y descuentos.

Fuente: Mora (2022)

Interpretacion: De acuerdo con las encuestas realizadas a 20 clientes del
Comercial Felipito, se pudo obtener informacién de los medios por los cuales ellos
reciben promociones, ofertas y descuentos del Comercial, dando como resultado que
el 60% ha recibido notificaciones a través de Internet (Facebook e Instagram), el 30%

a través de WhatsApp y el 10% a través de su correo electronico.
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4. ¢Mediante qué forma le gustaria recibir su factura? Ver tabla 8.

Tabla 8
Factura
Forma Encuestados Porcentaje

Correo Electrénico 5 25%

WhatsApp 4 20%

Factura Electrénica 11 55%

Descargar factura de la web 0 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Mora (2022)

m Correo Electrénico

u WhatsApp

m Factura Electrénica

m Descargar factura de la
web

Figura 8.. Forma de recibir factura

Fuente: Mora (2022)

Interpretacion: De acuerdo con las encuestas realizadas a 20 clientes del
Comercial Felipito, se pudo determinar de qué forma prefieren recibir sus facturas,
obteniendo como resultado que el 55% prefieren una factura electronica, el 25%

mediante correo electronico y el 20% por medio de WhatsApp.
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5. ¢De qué forma supo de la existencia del establecimiento? ;Qué recomendaciones

daria para que mas personas lo conozcan? Ver tabla 9.

Tabla 9

Sobre el establecimiento

Forma Encuestados Porcentaje
TV 0 0%
Radio 0 0%
Periodico 0 0%
Revista 0 0%
Vallas Publicitarias 0 0%
Correo Electrénico 7 35%
WhatsApp 5 25%
Internet 8 40%

Total 20 100%

Elaborado por: Mora (2022)

mTvV
m Radio
Periddico
H Revista
= Vallas Publicitarias
Correo Electronico
m \WhatsApp

| Internet

Figura 9. Comercial Felipito.

Fuente: Mora (2022)

Interpretacion: De acuerdo con las encuestas realizadas a 20 clientes del
Comercial Felipito, se pudo conocer como los clientes lo conocieron, dando como
resultado que el 40% lo hizo por medio de Internet (Facebook e Instagram), el 35% a

través de correo electronico y el 25% por WhatsApp.
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6. ¢Como califica el proceso de entrega de productos del establecimiento? Marque

conuna X. (Siendo5 la calificacion masaltay 1 la mas baja). Ver tabla 10.

Tabla 10

Proceso de entrega

Calificacion Encuestados Porcentaje
5 10 42%
4 7 33%
3 3 25%
2 0 0%
1 0 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Mora (2022)

Figura 10. Proceso de entrega de productos.

Fuente: Mora (2022)

Interpretacion: De acuerdo con las encuestas realizadas a 20 clientes del
Comercial Felipito, se pudo determinar que, sobre el proceso de entrega de productos,

el 42% de los clientes lo califican con 5, el 33% le dieron una puntuacion de 4 y el

25% lo calificaron con 3 puntos.
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7. ¢Considera necesario que el establecimiento amplie su sistema tecnolégico para

atender de mejor manera al cliente? Ver tabla 11.

Tabla 11

Ampliacion de Tecnologia

Sistema Tecnoldgico Encuestados Porcentaje
Si 15 75%
No 5 25%
Total 20 100%

Elaborado por: Mora (2022)

u Sj

= No

Figura 11. Sistema Tecnoldgico para empresa.

Fuente: Mora (2022)

Interpretacion: De acuerdo con las encuestas realizadas a 20 clientes del

Comercial Felipito, sobre la ampliacion del Sistema Tecnoldgico existente, se pudo

determinar que el 75% de los clientes considera necesario que la empresa mejore su

sistema actual, mientas que el 25% no lo considera relevante.
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8.

¢Como calificara la satisfaccion del servicio del establecimiento? Marque con

una X. (Siendo 5 la calificacion mésaltay 1 la més baja). Ver tabla 12.

Tabla 12

Satisfaccion del servicio

Calificacion Encuestados Porcentaje
5 11 42%
4 6 33%
3 3 25%
2 0 0%
1 0 0%
Total de Encuestados 20 100%

Elaborado por: Mora (2022)

Figura 12. Servicio en Comercial Felipito

Fuente: Mora (2022)

Interpretacion: De acuerdo con las encuestas realizadas a 20 clientes del
Comercial Felipito, sobre el servicio brindado a los clientes, se obtuvo como resultados

que el 42% de los clientes lo calificd con 5 puntos, el 33% le dio una puntuacion de 4

y el 25% le dio 3 puntos.
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9. ¢Por qué razon compra los productos de la empresa? Ver tabla 13.

Tabla 13

Raz6n de Compra de Productos

Razo6n Encuestados Porcentaje
Calidad 0 0%
Precio 10 50%
Ubicacion 0 0%
Surtido y variedad de productos 2 10%
Promociones 5 25%
Servicio al Cliente 3 15%
Total 20 100%

Elaborado por: Mora (2022)

= Calidad

m Precio

m Ubicacion

m Surtido y variedad de
productos

® Promociones

m Servicio al Cliente

Figura 13. Sobre compra de productos.

Fuente: Mora (2022)

Interpretacion: De acuerdo con las encuestas realizadas a 20 clientes del
Comercial Felipito, sobre porque las personas realizan sus compras en el
establecimiento, se determind que, el 50% compran debido al precio, el 25 a razén de
las promociones, el 15% por el servicio al cliente y el 10% por el surtido y la variedad

de productos que tienen.
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10. ¢ Cuél de las siguientes atenciones personalizadas ha recibido? Ver tabla 14.

Tabla 14

Atenciones personalizadas

Atenciones Personalizadas Encuestados Porcentaje
Llamada de cumpleafios 0 0%
Tarjeta de descuentos 4 20%
Comunicacién de feliz Navidad y Afio 9 10%
Nuevo
Felicitaciones por los afios de cliente 3 15%
Ninguna de las anteriores 11 55%
Otras 0 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Mora (2022)

® [_lamada de cumpleafios
m Tarjeta de descuentos

= Comunicacion de feliz
Navidad y Afio Nuevo

m Felicitaciones por los afios de
cliente

= Ninguna de las anteriores

m Otras

Figura 14. Sobre atenciones personalizadas a clientes.

Fuente: Mora (2022)

Interpretacion: De acuerdo con las encuestas realizadas a 20 clientes del
Comercial Felipito, sobre las atenciones personalizadas que han recibido, se obtuvo
como resultados que el 55% no ha recibido ninguna atencion, el 20% por Tarjetas de
descuentos, el 15% por Felicitaciones por afios de clientes, y el 10% por

Comunicaciones de Navidad y Feliz afio nuevo.
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3.6.3.1. Resultados de la Encuesta

Las encuestas realizadas a los clientes de Comercial Felipito fueron ejecutadas

previo consentimiento de los Administradores de la compaiiia.

Se determind que la empresa no cuenta con un sistema informatico para
automatizar las operaciones que realiza, se reiterd que no mantiene el uso correcto de
la base de datos de clientes lo que les dificulta tener una atencion diferenciada para
con ellos, volviendo lentos los procesos de compra y entrega de productos, tampoco
se encuentra explotando los canales digitales actuales de comunicacidn, contando con

Facebook, Instagram y WhatsApp, donde solo llegan a una parte de sus clientes.

A continuacion, se desglosa la tabla 15 como resumen de los resultados

obtenidos de la encuesta realizada, asi como algunas opciones de mejora.
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Tabla 15

Aspectos a mejorar seglin Encuesta

Proceso Criterios Porcentaje Conclusiones Aspectos a Mejorar
El 75% de las personas
encuestados indicaron la -
. ; : Disefiar un modelo de
Sistema . importancia de que la empresa g ”
o SioNo 75% . . sistema de gestion
Tecnologico debe ampliar su sistema )
L empresarial.
tecnolégico para atender los
requerimientos.
Proceso de  Ponderacién de 1 El 42% de los encuestados
0 i
TP momeerys A%l con 9l OROSCUA! ot o
P Y q ' procesos mediante el
uso de un modelo de
Proceso de  Ponderacién de 1 El 42% de los encuestados er?]tegga(:iealgestlon
entregade  como menory 5 42% calificaron con 5 el proceso actual P '
productos como mayor de entrega.
Llamada~de 0%
cumpleafios
Tarjeta de 20%
descuentos
Comunicacion de Implementar el uso
. . 0
fel~|z Navidad y 10% El 55% de los encuestados permanente de la base
Ao Nuevo P o
indicaron que no han recibido de datos de la
Base de datos 2 .
- alguna atencion personalizada o empresa, mantenerla
de clientes . . ;
diferenciada por parte de la actualizada y anclada
Felicitaciones por empresa. al sistema
~ . 15% .
los afios de cliente tecnoldgico.
Ninguna de las 0
anteriores 55%
Otras 0%

Elaborado por: Mora (2022)
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CAPITULO 4: PROPUESTA

4.1. Titulo

Sistema de gestion empresarial para la Administracion de la Informacion.

4.2. Objetivos

4.2.1. Objetivo General

Disefiar un Modelo Sistema de gestion empresarial para la Administracién de la

Informacion.

4.2.2. Objetivos Especificos

= Documentar todas las operaciones administrativas para la Toma de
Decisiones en Empresas Familiares.

. Socializar el modelo de gestion empresarial para la Toma de Decisiones
en Empresas Familiares.

= Fortalecer los procesos administrativos a través del uso del modelo de

gestion empresarial para la Toma de Decisiones en Empresas Familiares.

4.3. Justificacion

El mercado actual y sus tendencias a futuro exigen que incluso las pequefas
empresas familiares se actualicen y se vuelvan mas competitivas. Cada una de estas

empresas debe considerar primordial poder mantener su informacién actualizada.

Por lo antes dicho, la empresa debe disponer de un modelo de sistema que pueda
automatizar de manera rapida toda la informacion que se genera en cada uno de sus

procesos. En muchos de los casos, la empresa cuenta con un sistema con ciertos
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aplicativos que no tienen un registro eficiente y que no cubre las necesidades de los
clientes internos y externos. Por ello, una de las decisiones méas acertadas por parte de
la empresa y de quienes la lideran es la adquisicion de un Sistema de Gestion
Empresarial, herramienta tecnolégica y de control administrativo que mejore su

gestion y a su vez pueda incidir para la Toma de Decisiones.

La empresa debe tomar en cuenta la importancia de mantenerse en constante

innovacién de sus procesos, lo que le brindard mayor posicionamiento en el mercado.

4.4. Descripcion de la Propuesta

La presente propuesta se plantea de acuerdo con las necesidades de las Empresas
Familiares locales de contar con un modelo de sistema de gestion que les permita

administrar la informacion de sus procesos para la Toma de Decisiones.

Esta propuesta consta de los siguientes criterios:

= Modelo del sistema de gestion empresarial.
= Tipos de usuarios del sistema.

= Moddulos del sistema.

= Administracion del sistema.

= Funcion del sistema.

4.4.1. ERP en Ecuador

Ecuador ha adoptado diferentes buenas practicas empresariales; gracias a la llegada
de la Globalizacion y la tecnologia, los empresarios ecuatorianos han acogido la
implementacidon de sistemas integrados de informacion para la operacionalizacion de

Sus negocios.
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4.4.1.1. Estadisticas de ERP en Ecuador

Segun estudios realizados por diferentes organismos existen 16,000 Pymes
en Ecuador. Las cuales estan divididas entre empresas de manufactura
(15%), Servicios (36%), Comercio (18%) y otros. De ellas menos del 15%
cuentan con una Solucion ERP. (SIDESOFT , 2020, pag. 1)

SUMA DE
NUMERO DE SUMA DE
ACTIVIDAD EMPRESAS INGRESOS 2015 UT]I:‘IE;&DES RENTABILIDAD

Comercio al por mayar ¥ al por menaor; reparadén de vehiculos

autmotores y motocidets, 7.860. 168 66 295153,10

Industrias manufacturaras. BEE 2B71E7E42 147.328,49 5,1%
Agricultura, ganaderfa, silvicultura y pesca 752 2255.72508 107.410,32 4, 8%
Transporte y almacenamiento, 437 1.181.185,28 £5/827,03 4,7%
Construccidn. 400 1.148.50538 6.260,70 5,8%
Actividades profesionales, cientificas y téenicas. 7 1.064.480,80 103.915,28 0,8%
Actividades de servicios administrativos y de apoyo. 385 086.304,07 57.431,12 5,8%
Actividades inmobiliarias. 182 405 361 B6 79.143,27 16,0%
Actividades de alojamiento y de servido de comidas. 179 462244 56 20.786,56 4,5%
Actividades financieras y de sequros. 158 461.080,61 12B.070,239 27.8%
Informacisn y comunicacion. 1M 414334 50 2487026 8,00
Explotacion de minas y canteras. 73 271.047,30 [37.517,08) -13,8%
Actividades de atendidn de la salud humana y de asistencia social. a0 241.025,72 17.812,26 .80
Ensefanza. 5] 189,524 08 17.208,34 9,1%
Distribucidn de agua; alcantarillada, gestion de desechos y actividades o 1870818 (112101] -0,9%

de saneamiento.

Figura 15. Distribuciéon PyMES ERP en Ecuador, Mediana Empresa.

Fuente: Ekos (2020)
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Comercio al por mayor y al por menor; reparacion de vehiculos
JUtDMOtores y motocicletas,

" SUMA DE
NUMERD DE SUMA DE
ACTIVIDAD EMPRESAS INGRESOS 2015 UTI.IEIgGDES REMTABILIDAD
2 5%

4076 1.848.126,57 4125534

Actividades profesionales, cientlficas y técnics. 1.842 615.354,73 4460535 ?,3%
Industrias manufactureras. 1324 EE4.440,80 17.170,95 3,1%
Trarsporte y almacenarmients. 1.407 51869226 15.006,35 2,9%
Construccidn. 1187 40050224 17.B15,82 4,3%
Agricultura, ganaderla, silvicultura y pesca, 046 40B.152,08 16,308,392 4,0%
Actividades de sanicios administrativis y de apoyo. an A7 306,60 11.420,14 3,2%
Actividades inmobiliarias. 1.108 3E2 334,08 5023502 14 4%
Infarmacidn y comunicacion. 04 208.21g,09 7.315,89 3,6%
Actividades de alojamiento y de servicio de comidas. 395 16002463 25168,13 1,6%
Actividades financieras y de sequros. 394 140516,12 2691897 19,2%
Arctividades de atencién de |3 salud humana v de asistencia social. 237 83,232 86 476208 5,70%
Ersefianza. 03 7019134 208881 3,0%
Explotacian de minas v canteras. 125 5263809 1.02851 2,0%
Otras actividades de servicios 1 42 538,91 2.218,18 5,2%

Distribueidn de agua; alcantarillado, gestidn de desechos y actividades

e saneamiento. 70 2803609 1.662,84 8,0%

Figura 16. Distribucion Pymes ERP en Ecuador, Pequefia Empresa.

Fuente: Ekos (2020)

En Ecuador, el ERP ha sido introducido a medianas y pequefias empresas, quienes
han iniciado con un sistema financiero contable y han reconocido la importancia del
uso de herramientas administrativas y de control de acuerdo con la actual era

tecnologica.

La mayoria de estas empresas son familiares, y en la historia han presentado un
desarrollo no organizado y rapido, volviendo sus procesos deficientes y duplicando las
funciones de sus colaboradores; afectando el servicio a sus clientes y no contando con
la informacion adecuada para la mejora en su Toma de Decisiones; todo esto ha
causado que las empresas tengan una vision futurista y a la vanguardia dando paso a

la implementacion de los sistemas de gestion de procesos para sus empresas.

4.4.1.2. Soluciones desarrolladas por un ERP en Ecuador

A nivel nacional el sistema ERP actla en diferentes tipos de negocios, donde se

ofrecen las siguientes soluciones:
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= Ofrecer al mercado ecuatoriano soluciones a medida para negocios Unicos
y distintos.

» Reducir el riesgo de implementacion a través de practicas probadas y
recomendadas en otros negocios similares.

= Mejorar la confianza en el cliente.

= Reducir costos de la solucion. (SIDESOFT , 2020, pag. 2)

Estan soluciones han sido propuestas con el objetivo de generar valor agregado a la

organizacion y mejorar cada uno de los procesos de esta.

4.4.1.3. Giros de negocio con ERP en Ecuador

En el pais se ha implementado el sistema ERP en diferentes tipos de negocio, dentro

de los cuales se pueden indicar estos:

= Centros de Laboratorio Clinico y Exdmenes Medicos.

» Panaderias y Pastelerias.

= Distribucion de Consumo Masivo.

= Empresas que prestan servicios.

= Empresas Publicas Gubernamentales.

= Cadenas de Puntos de Venta Ferreterias.

= Cadenas de Restaurantes.

= Empresas de produccion de textiles. (SIDESOFT , 2020, pag. 2)

4.4.2. Modelo del sistema de gestion empresarial

Este modelo estd orientado a la automatizacién de los procesos de la empresa, a
través de un modelo de sistema que permita desarrollar la gestion de la Informacion
generada en la ejecucion de las operaciones de la empresa. Este sistema podra
automatizar diferentes reas; destacando las areas de: contabilidad, comercial, servicio
al cliente y capacitacion de los colaboradores que daran sistema y quienes a su vez

podran compartir la informacion entre ellos.
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En este sentido, el sistema promulgara el incremento en la productividad del
negocio, logrando contar con un personal capacitado y activo en el uso de las
herramientas tecnoldgicas del negocio; asi como el control y gestion de toda su

operacion.

La gestion del sistema permitira administrar de manera especifica los siguientes

procesos de la empresa:

= Base de datos.

= Adquisiciones.

= Control de Inventario.

= Manejo de efectivo.

= Registro actualizado de ventas.

= Monitoreo del servicio al cliente.

= Capacitacion al usuario.
Este sistema tiene como objetivo brindar todas las facilidades para realizar
actividades de control desde cualquier lugar, siendo un sistema online; lo que permitira

a los Administradores de la empresa el monitoreo permanente y accesible de la

informacion.

4.4.3. Tipos de Usuarios

El Sistema contara con los siguientes usuarios:

4.4.3.1. Usuario Administrador

Este usuario tendra acceso al manejo total del sistema y de cada uno de sus médulos.
Tendra privilegios de control con una contrasefia de seguridad para que solo El pueda
ingresar. El administrador tendra la facultad para crear, modificar o eliminar campos

de acuerdo con el mddulo en el que esté trabajando.
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Podra participar en todas las transacciones del sistema, tales como: facturacion,
inventarios, adquisiciones, manejo de efectivo, actualizaciones de datos y reportes, asi

como revision y actualizacion de datos en caso de necesitarlo.

4.4.3.2. Usuario Registrado

Este tipo de usuario necesitard un previo registro en el sistema para poder acceder.
De manera general, sera registrado y reconocido por su nombre y contara con una
contrasefia antes informada para mantener la seguridad de la plataforma, esta
informacidn deberéa ser enviada a su correo electronico empresarial para validacion de
identidad e ingreso a la plataforma y en caso de necesitarlo para que pueda recuperar

su contrasefia por olvido.

Tendrad la facultad para crear o modificar ciertos campos, de acuerdo con la
necesidad de la actividad siempre y cuando sea aprobado en el mismo sistema por el
Usuario Administrador. Todas estas acciones se realizan en linea por lo que una alerta
indicara las opciones al Administrador para la aprobacion inmediata en caso de la

opcién de modificar.

Podra participar en diversas transacciones, como: facturacion, inventarios,
adquisiciones, manejo de efectivo, actualizaciones de datos, también registro y
actualizacion de base de datos de clientes y proveedores y reportes que deberan ser
previamente solicitados por el Administrador a través de la plataforma o de un correo

organizacional como soporte de lo encomendado.

4.4.3.3. Usuario Habilitado

Este tipo de usuario tendré acceso a todas las aplicaciones del sistema, conocera su
funcionamiento y podra desarrollar lo que se le solicite. Podra ser utilizado en caso de
emergencia por algin colaborador de la empresa que no pueda hacer uso de su usuario
registrado, siempre y cuando exista una justificacion y aprobacion previa del Usuario
Administrador. Solo tendra las opciones para crear y para alimentar un registro

determinado.
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Podra participar en transacciones de facturacion, inventarios, adquisiciones, y
actualizaciones de datos para esta Ultima transaccion debera ser solicitada o aprobada

por el Administrador con el justificativo pertinente.

4.4.3.4. Usuario Administrador de Base de datos

Este usuario se encargara de dar mantenimiento y seguimiento continuo a toda la

base de datos previamente registrada.

4.4.3.5. Usuario Tester

Este tipo de usuario se encargard de supervisar el correcto funcionamiento del
sistema. Podra ser de ayuda para el Usuario Administrador, Usuario Registrado y

Usuario Habilitado.

Para este caso puntual, el Usuario Tester siempre sera el proveedor externo que dara

soporte a los Usuarios de la empresa.

4.4.4. Mbdulos del sistema

4.4.4.1. Base de datos

4.4.4.1.1. Concepto del médulo
El mddulo de Base de datos serd utilizado para almacenar y administrar la
informacion. Permitira a cada uno de los usuarios conocer la data almacenada y

actualizarla de acuerdo con las necesidades de la empresa, de sus clientes y

proveedores.

4.4.4.1.2. Ventanas del médulo

Este mddulo contarda con diferentes ventanas para la administracion de la

informacion, las cuales seran:
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= Creacion de un nuevo cliente.

= Clientes.

= Actualizacion de datos de cliente.

= Proveedores.

= Creacion de un nuevo proveedor.

= Actualizacion de datos de proveedor.

= Compartir informacién de cliente con un usuario diferente.
= Compartir informacién proveedor con un usuario diferente.
= Migracion de informacion a Microsoft Excel.

=  Consulta de datos.

4.4.4.1.3. Caracteristicas del médulo

Este modulo tendra las siguientes caracteristicas:

» Regulacion de los datos: Mitigar el riesgo de duplicidad y minimizar la
opcidn de alguna anomalia.

» Restricciones de acuerdo con el Usuario: Definir las condiciones para
validar y garantizar la informacion.

= Protocolos de Seguridad: Proteger la seguridad de los datos, podran incluir
autenticidad y autorizacion de usuarios.

= Copia de seguridad: Salvaguardar la base contra la perdida de datos.

» Organizacion de datos: Consentir a los diferentes usuarios la organizacién

de la informacion en una estructura clara.

4.4.4.2. Adquisiciones

4.4.4.2.1. Concepto del modulo

El médulo de Adquisiciones o compras sera utilizado para gestionar de manera
sencilla la compra de los productos que necesita la empresa. Asi como también la
garantia de comunicacion que existird con los proveedores al momento de realizar las
adquisiciones, manteniendo asi el stock necesario cumpliendo con los requerimientos

solicitados que permitan a la empresa satisfacer su demanda.
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4.4.4.2.2. Ventanas del modulo

El modulo de Adquisiciones o compras contara con diferentes ventanas que

beneficiaran el registro y monitoreo de lo requerido al proveedor, las cuales seran:

= Adquisiciones.

= Monitoreo de adquisiciones.

= Emision de érdenes de compra.

= Proveedores.

= Incorporacién y gestion de proveedores.
» Recepcidn de facturas y pedidos.

= Seguimiento al cumplimiento de pedidos.
= Pago a proveedores.

» Consulta de pago a proveedores.

4.4.4.2.3. Caracteristicas del modulo

El mddulo contara con las siguientes caracteristicas:

= Seguimiento de procesos de compra: Revisar el cumplimiento de la
documentacion requerida.

= Gestion de la provision de adquisiciones: Incluir en el presupuesto anual de
gastos, de acuerdo con la necesidad que requieran las ventas.

= Automatizacion de aprobaciones de gastos: Enviar por correo electronico al
usuario solicitante de acuerdo con la provision efectuada.

= Documentos para adquisiciones: Se encargara de reunir los requisitos

previos para las adquisiciones de acuerdo con lo indicado por el proveedor.
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4.4.4.3. Control de Inventario

4.4.4.3.1. Concepto del modulo

El mddulo de Control de Inventario permitira mantener bajo control la mercaderia
de la empresa. Es decir que mostrara la cantidad disponible de existencias, asi como

la mercaderia til para la comercializacion.

4.4.4.3.2. Ventanas del modulo

El modulo de Control de Inventario tendra diferentes ventanas que le permitiran

conocer la mercaderia efectiva para la venta, las cuales seran:

» Productos en stock.

= Disponibilidad por producto.
»= Productos mas solicitados.

= Precios de productos.

=  Movimientos de inventario.

4.4.4.3.3. Caracteristicas del modulo

El mddulo de Control de Inventario contara con las siguientes caracteristicas:

= Registro del ciclo de vida del producto: Dar seguimiento a las fechas de
emision y caducidad del producto.

» Clasificacion de los productos mas vendidos: Analizar los productos y su
nivel de demanda.

= Control de los productos: Realizar el monitoreo permanente de productos
existentes.

= Automatizacion de tareas de inventario: Rastrear las compras, ventas y

registros de productos de la empresa.
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4.4.4.4. Manejo de efectivo

4.4.4.4.1. Concepto del modulo

Este modulo permitird tener una visualizacion clara y muy sintetizada de los

movimientos que se realizan en la caja de la empresa, asi como los movimientos

bancarios y la disponibilidad real de dinero efectivo.

4.4.4.4.2. Ventanas del modulo

El mddulo de Manejo de efectivo contara con las siguientes ventanas:

Dinero en efectivo.

Bancos.

Movimientos de efectivo.

Registro de gastos, ingresos y egresos.

Reporte de movimientos.

4.4.4.4.3. Caracteristicas del modulo

El mddulo de Manejo de efectivo poseera las caracteristicas siguientes:

Registro historico: Conocer todos los movimientos de efectivo que se han
realizado en la empresa.

Resumen de cuentas por cobrar y pagar: Dar acceso a un resumen en donde
se desplegara las cuentas por cobrar y pagar, lo que facilitara el trabajo en
estos movimientos por parte de los colaboradores.

Actualizacién de movimientos: Conocer los movimientos que se realizan al
instante y de esa manera se controlar el efectivo real.

Administracion del efectivo: Garantizar la disponibilidad existente de

efectivo para el cumplimiento de obligaciones de la empresa.
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4.4.4.5. Registro de Ventas

4.4.4.5.1. Concepto del modulo

El modulo de Registro de ventas sera el encargado de registrar todas las ventas que

realice el negocio, también vigilara que se hayan realizado las gestiones de cobro o

pago.

4.4.4.5.2. Ventanas del modulo

Este modulo permitira el facil acceso a la gestion de ventas de la empresa, tendra

las siguientes ventanas:

= Facturacion electronica.
= Solicitud de pedidos.

» Pedidos pendientes

= Tarifario de productos.
= Cobros.

= Pagos.

4.4.4.5.3. Caracteristicas del modulo

Este modulo poseera las siguientes caracteristicas:

= Definicion de productos, tarifas y ofertas: Tener productos y precios
competitivos en el mercado y con ofertas diferenciales para compras al por
mayor.

= Gestidn de cuentas y contactos: Mantener relaciones comerciales con los
clientes, asi como ponerlos al dia en las promociones del negocio.

= Analisis de la data: Identificar las necesidades de los consumidores.

= Seguimiento de ventas: Automatizar las tareas de ventas con el proposito de
mantener la fidelidad de los clientes y atraer nuevos.

= Seguridad de la data: Asegurar los datos personales de los clientes.
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4.4.4.6. Servicio al Cliente

4.4.4.6.1. Concepto del modulo

Este mddulo consentird que la empresa pueda brindar un servicio rapido y de
calidad, brindandole el historial de comunicaciones con cada cliente desde la

plataforma.

4.4.4.6.2. Ventanas del modulo

Este modulo brindara la posibilidad de mantener una atencion personalizada y en

linea con el cliente, poseera las siguientes ventanas:

= Chat en linea.

» Reclamos.

= Solicitudes.

= Registro de correos y solicitudes.

= Respuestas automatizadas.

4.4.4.6.3. Caracteristicas del modulo

El mddulo de Servicio al cliente ofrecera las siguientes caracteristicas:

= Satisfaccion al cliente: Tomar en cuenta todos los comentarios de los
clientes y tener acceso a toda su informacién generando mayor satisfaccion
en ellos.

= Ahorro de tiempo y recursos: Asignar de forma centralizada la atencion al
cliente reduciendo el tiempo de respuesta.

= Registro de correos y solicitudes de clientes: Solicitudes con numeros
Unicos de referencia, donde el equipo de la empresa podra encontrar en el
historial la comunicacion y dar tramite rapidamente.

= Soporte 24/7: Opcidn de autoservicio a través de un historial de solicitudes

por parte de clientes y una biblioteca de autoayuda.
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4.4.4.7. Capacitacion al usuario

4.4.4.7.1. Concepto del modulo

El mddulo de Capacitacion al usuario ofrecerd conocimientos técnicos sobre las
funciones y operacion de la plataforma a cada una de las areas o usuarios involucrados

dispuestos por la organizacion.

4.4.4.7.2. Ventanas del modulo

Este modulo permitird conocer y utilizar el software y tendrd las siguientes

ventanas:

= Manual de uso del sistema.
= Modulos del sistema.

= Tipos de usuario.

= Soporte en linea.

» Recuperacién de clave.

= Actualizaciones de modulos en linea.

4.4.4.7.3. Caracteristicas del modulo

El médulo de Capacitacion al usuario contara con las siguientes caracteristicas:

= Aprendizaje en linea: Permite mantener a los usuarios actualizados creando
una ventaja competitiva en el mercado.

= Ahorro de tiempo: Simplifica el uso de la movilidad generando aprendizaje
mas dinamico desde la propia herramienta de trabajo del colaborador.

» Roles definidos por usuario: La informacion visualizada sera acorde al tipo

de usuario.
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4.45. Administracion del Sistema

4.45.1. Administrador

4.4.5.1.1. Descripcion

El sistema serd administrado de manera directa por el responsable de la empresa.
En este caso por el Administrador o Gerente General de Comercial Felipito. Para esto,

el usuario Administrador serd quien desempefie esta funcion.

Los demdas usuarios contemplados en esta propuesta solo tendran acceso a la
funcion de uso determinada segun sus roles y con las capacidades descritas de acuerdo

con la actividad o proceso en las que se encuentren inmersos.

4.4.5.1.2. Gestion del Administrador

El Administrador deberd cumplir con una serie de lineamientos para poder realizar

una correcta gestion de la administracion del sistema; los cuales seran:

» Planear: Decidir que va a realizar para intervenir en los procesos de la
compafiia.

= QOrganizar: Preparar el paso a paso de todo lo que se va a realizar para el
mejoramiento de l0s procesos.

= Asignar al personal: Tomar en consideracion las capacidades y habilidades
de los colaboradores para designar las tareas de acuerdo con el perfil de cada
uno.

= Dirigir: Dar directrices de las tareas a realizarse.

= Monitorear: Observar el avance de las tareas encomendadas.

= Controlar: Tomar acciones especificas que puedan enmendar
inconvenientes en el funcionamiento de algun proceso.

= [nnovar: Plantear soluciones diferenciadoras y que refuercen la imagen de
la comparniia en el mercado.

» Representar: Conectar con clientes y proveedores de la empresa a fin de

garantizar las buenas relaciones con la empresa.
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4.4.5.1.3. Vision del Administrador

El Administrador tendra una vision amplia para desarrollar una administracion del
Sistema informatico para la mejora de la Toma de Decisiones en la empresa, es asi

como esta vision debera contar con algunas caracteristicas:

» Enfrentar las fechas limite: Tomar en cuenta los tiempos en que se debe
realizar el abastecimiento de productos, asi como el tiempo de caducidad de
estos, fechas de pago a proveedores y colaboradores. Todo esto estara

indicado en las ventanas segun el modulo del software.

= Comunicar con efectividad a los clientes internos y externos: Mantener una
relacion asertiva con los clientes, escuchando siempre sus sugerencias y
tomando en cuenta como satisfacer sus necesidades.

= Conseguir compromiso: Lograr empatizar con sus colaboradores,
proveedores y clientes teniendo como resultado que todos sus esfuerzos les

brinden estabilidad.

= Enfrentar cambios: Contar con planes de emergencia para perdurar en el

tiempo tomando en cuenta las eventualidades que se pueden presentar.

= Negociar con proveedores: Ejecutar garantias de pagos segun lo acordado.

= Afrontar conflictos: Mantener un equipo unido en donde todos puedan

sobrepasar situaciones fortuitas pero que permitan que la empresa crezca.

4.4.6. Funcion del Sistema Informaético

4.4.6.1. Descripcion

Este sistema tendra como objetivo promover el buen desarrollo de procesos dentro

de la organizacion. A través de su uso, se podra establecer metodologias, recursos que
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necesita la empresa, responsabilidades, y actividades que orientaran a la empresa a

lograr el resultado de las metas planteadas.

La principal aplicacién de este sistema informatico sera ordenar los flujos de trabajo
de toda la empresa con el propésito de mejorar la atencion y dar una respuesta
inmediata dirigida a brindar satisfaccion a los clientes; de igual manera facilitara todas

las tareas de los colaboradores del Comercial.

4.4.6.2. Principales funciones del Sistema

El Sistema podra realizar las siguientes actividades de administracion para el

mejoramiento de procesos de la empresa:

Planificacion de abastecimiento o compras.

= Control permanente de inventario.

= Gestion de cuentas por cobrar.

= Confirmacion de pedidos.

= Atencion de reclamos.

= Atencion de los requerimientos de los clientes.

= Monitoreo del manejo de efectivo.

= Capacitacion a colaboradores.

= Carga formularios o declaraciones en la plataforma del SRI.
= Actualizacion de la base de datos de la empresa.

= Supervision de las compras y gastos de la empresa.
= Control de la gestion de los colaboradores.

= Proporcionar informacion que incida en la Toma de Decisiones.

4.4.6.3. Especificaciones de equipos de computo
La instalacion del sistema debe estar directamente relacionado con el software basico

0 también conocido como equipo de cémputo que sera utilizado para la

implementacidn del sistema informatico de administracion, mismo que sera ejecutado
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por el usuario final de la empresa (Administradores y Colaboradores); este debera

contar con los siguientes requerimientos:

= Recomendaciones minimas de hardware indicadas por el proveedor (Disco
Duro, Memoria, CPU, entre otros.

= Software y sistema operativo actualizado.

= Vinculos o enlaces de acceso a la informacion registrada.

= Permisos o licencias para solicitar su respectivo usuario de acuerdo con su rol.

= Navegadores compatibles con el sistema a implementarse.

4.4.6.4. Alcance del Sistema

El alcance de este sistema tiene como fin, brindar a la empresa las herramientas o
insumos adecuados para el procesamiento de la informacion generada de acuerdo con

la ejecucion de sus procesos con el objetivo de apoyar la Toma de Decisiones.

La informacidn obtenida con cada actividad podra generar informes, reportes de
ventas, documentos de adquisiciones, contratos con proveedores, bases de datos con
informacion organizada, y otros datos que permitiran tener una comunicacion efectiva
entre los colaboradores y Administradores de la empresa, asi como clientes y
proveedores con el fin de dar accién integral a las transacciones comerciales del
negocio; mejorar sus procesos de manera general y aumentar su competitividad en el

mercado.

4.4.6.5. Beneficios del Sistema

Tendra algunos beneficios que influirdn en los procesos y Toma de decisiones de la

empresa, los cuéles seran:

= Manejo de informacidn y con accesibilidad de uso oportuno.
= Elimina los datos inutiles evitando la duplicidad de tareas.
= Optimiza la gestion de sus procesos, a través de la automatizacion y sin

redundar.
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= Aumenta la productividad de los colaboradores, resolviendo problemas de
gestion, inventarios no actualizados, compras retrasadas o depositos
saturados de productos, entre otros factores que requieren de mayor tiempo
y personal.

= Analisis de la data en tiempo real, para desarrollar medidas que mejoren la
Toma de Decisiones y el proceso productivo de la empresa.

= Posibilidad de anticiparse al futuro mediante informes o reportes.

= Mejora de los procesos contables y de ventas.

4.4.6.6. Indicadores del Sistema

Los principales Indicadores que podran ser medidos con apoyo de este sistema

seran los siguientes:

= Ingresos por empleado: Este es un indicador de productividad para medir la
fuerza de trabajo de la compafiia. A través de este software se evidenciaran
las ventas que realiza cada empleado y también la eficiente de los

colaboradores como recurso interno de la empresa.
= Satisfaccion de colaboradores: Permitird comprender el agrado si los
empleados se encuentran satisfechos con las tareas encomendadas por parte

de la empresa.

= |ndice de crecimiento en el mercado: Analizara la posibilidad de atraer

nuevos clientes.

= Satisfaccion del cliente: Definiré la forma en que los productos cumplen con

las necesidades de los clientes.

» Redes Sociales: Podra medir la imagen de la empresa debido a su presencia

en redes sociales.
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= Tiempo del cliente: Desarrollara posibles alternativas para conocer el
tiempo de relacion del cliente con la empresa, a través de la informaciéon

generada por procesos anteriores hasta los mas recientes.

4.4.6.7. Monitoreo del Sistema

El sistema podra monitorear las actividades del proceso de comercializacion de

productos, siendo estas las propias de acuerdo con el giro del negocio:
Dentro de lo mencionado, destacan las siguientes:
= Marketing y ventas: Técnicas 0 medios que seran utilizadas para atraer la
compra de los clientes, visualizaciones en redes sociales, sitio web de la

empresa; atraccion con descuentos, promociones y ofertas.

= Logistica: Podra indicar el ingreso de los productos al negocio; funcionando

desde la recepcion, inventario o stock y la distribucién de la organizacion.

= Despacho: Mostrara la salida de los productos, siendo esta la entrega que se

realizara de acuerdo con lo solicitado por los clientes.

= Aprovisionamiento: Gestionara la compra de insumos o productos para la

comercializacion.

= Servicio: Permitira el control continuo de la satisfaccion del cliente.

4.4.6.8. Herramientas Administrativas del Sistema

Las Herramientas de administracion con las que contara el sistema, son necesarias
para el desarrollo cotidiano del trabajo de la empresa. El sistema a ser implementado

contara con los siguientes tipos de herramientas:

67



= CRM en espafiol traducido a Gestidn de las relaciones con los clientes: Esta
herramienta enfatiza en los procesos que realiza al comunicarse con ventas,

servicio al cliente y la atencion postventa.

= Marketing: Esta es utilizada para mejorar los procesos de promocién del
negocio, es decir; contenido publicitario para visualizacion del cliente, correos

para dar a conocer promociones, entre otros.

» Facturacion: La facturacion electrénica es una de las herramientas mas
poderosas de este sistema, pues se encuentra conectada con los recursos
necesarios para el desarrollo del negocio, como: control de inventarios,
abastecimiento en caso de contar con poco producto, manejo de impuestos
empresariales vinculados con los requisitos y normas indicados por el SRI y

demas entidades reguladoras del Estado, control de efectivo del Comercial, etc.

= Manejo de equipos: El desarrollo de la administracién de equipos de acuerdo
con tareas especificas permite que el lider o Administrador pueda conocer el
progreso de cada equipo entiempo real, asi como también lo faculta para dar
seguimiento a las demas gestiones encomendadas, sean estas gestion de

cobranzas, promocion de productos y demas.

= Talento Humano: Esta herramienta orienta al cumplimiento de
responsabilidades para con los colaboradores por parte de la empresa, entre
estas: Datos laborales, pago del IESS, Contratos, asi como la administracion

de la realizacion de las tareas de cada colaborador.

4.4.6.9. Plan de Capacitaciones del Sistema

Se predice que el sistema pueda capacitar de manera permanente y de manera

virtual en lo siguiente:

= Soporte al usuario.
= Facturacion electrénica.

= Cuentas por cobrar y por pagar.
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= Conciliaciones bancarias.

= Creacion y edicion de clientes y proveedores.

* Reportes de ventas.

= Reportes tributarios (Declaraciones al SRI).

= Estados financieros de acuerdo con el afo fiscal.
= Control de stock.

= Control de abastecimiento.

= Atencidn al usuario (Cliente del negocio).

= Reportes gerenciales.

Las capacitaciones seran brindadas por parte del proveedor y vienen incluidas al

momento de realizar la implementacion del sistema.

4.4.6.10. Manual del Usuario del Sistema
4.4.6.10.1. Descripcion
Es necesario que el aplicativo cuente con un manual de usuario, mismo que debera
ser socializado y compartido con todos los usuarios del sistema. Este aplicativo sera
suministrado por el proveedor del sistema.
El manual de usuario es un documento que permitird a los usuarios, conocer y
familiarizarse con la utilizacion del software. Servird de guia y asistencia para el

usuario sobre el funcionamiento de la herramienta y le permitird resolver problemas

frecuentes que se le puedan presentar.

4.4.6.10.2. Lineamientos
Tomando en consideracion que el manual de usuario es una guia referencial de
utilizacién para el usuario final, donde podra conocer los diferentes médulos y

funcionalidades de estos, este debera contar los siguientes lineamientos:

= Guia de funcionalidad del aplicativo o sistema.
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= Instrucciones de operatividad general y segin los usuarios convenidos y
habilitados por el proveedor (Mddulos, ventanas de modulo y caracteristicas
del modulo).

= Guia de acceso o enlace del aplicativo.

= [nstrucciones para realizar consultas de datos, clientes, proveedores,
productos y demas informacion.

= Descripcion general para la generacion de informes o reportes.

= Guia de perfiles de usuarios para proteger la administracién de cada uno.

= Solucidn de problemas a través de soporte del proveedor.

=  Glosario de términos técnicos.

4.4.6.10.3. Contenido

El sistema debera puntualizar los temas descritos a continuacion:

Requisitos de uso del aplicativo que debe tener el usuario final.
= Configuracién del aplicativo en el equipo del usuario final.

= Funcién de los modulos convenidos.

= Descripcion y paso a paso de cada opcién del aplicativo.

= Datos de contacto para resolver problemas.

=  Glosario de términos.

4.5 Factibilidad de aplicacion

En cuanto a la factibilidad de la propuesta es importante mencionar que:

45.1. Tiempo
El disefio del modelo de sistema de gestion empresarial propuesto podra

desarrollarse en un periodo estimado de 6 meses, en este tiempo se ejecutard lo

siguiente:
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» Modelo del sistema de gestion empresarial.
= Socializacion de sistema de gestion empresarial al personal.

= Adquisicion de sistema tecnoldgico de gestion empresarial.

4.5.2. Espacio

Sobre el espacio para el disefio del sistema, este serd& compartido en los
computadores que se encuentran y son utilizados por todas las areas de la empresa,
mismos que serdn actualizados de acuerdo con los requerimientos minimos indicados

que requiera el sistema.

Comercial Felipito se encuentra ubicado en el norte de la ciudad de Guayaquil,

ciudadela Las Orquideas y consta de cinco areas fisicas:

= Oficina de Administradores.

= Departamento Administrativo, Contable e Informatica.
» Ventas, despacho y caja.

» Bodega.

= Bafo.

4 5.3. Recursos

» Recursos materiales: Este modelo de sistema serd compartido con los

computadores existentes en la empresa, 10s mismos que son:

= 2 computadores de Administradores.

= 1 computador de Contador.

= 1 computador de Soporte Técnico o Informatica.
= 2 computadores de vendedores.

= 1 computador de cajero.

Se ha considerado mantener estos computadores en estado 6ptimo antes, durante y

después de socializacion del modelo de sistema de gestion empresarial.
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= Recursos humanos: También se estima contar con la asesoria técnica del

proveedor que proponga el modelo de sistema bajo los requerimientos

especificos de la empresa.

= Recursos econdmicos: Este modelo de sistema es factible ya que se debe
considerar los siguientes rubros: Ver tabla 16.

Tabla 16

Inversién

Personal Costo
Proceso requerido Cantidad Unitario Costo Total
Recoleccion de informacion. Administrativo 1 $ 500,00 $ 500,00
Automatizacion de informacion. Tecpo_loguai 2 $ 500,00 $ 1.000,00
Administrativo

Modelo de sistema de gestion Proveedor 1 $ 200000 $ 2.000,00
empresarial.

Tipos de usuarios del sistema. Proveedor 5 $ 300,00 $ 1.500,00
Maodulos del sistema. Proveedor 7 $ 300,00 $ 2.100,00
Administracion del sistema. Proveedor 1 $ 300,00 $ 300,00
Funcion del sistema. Proveedor 1 $ 300,00 $ 300,00
Llcenc[e} del Slstemg tecnolégico Proveedor 1 $ 800,00 $ 800,00
de gestién empresarial.

Monitoreo trimestral del sistema

Tecnoldgico de gestion Proveedor 1 $ 500,00 $ 500,00
empresarial.

Retroalimentacién del Sistema Tecnologia —

Tecnoldgico de gestion Administrativo 2 $ 500,00 $ 1.000,00
empresarial.

Total 22 $ - $10.000,00

Elaborado por: Mora (2022)
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4.5.4. Andlisis de la herramienta

Este modelo de sistema sera capaz de simplificar el desarrollo de las actividades de

la empresa, dentro de las principales novedades destacan:

» Organizacion de la base de datos de acuerdo con la especificidad para
atender a los clientes de acuerdo con su historial.

= Informacidn asegurada bajo la necesidad de la empresa para monitorear los
procesos.

= Automatizacion de tareas y ejecucion de los procesos dentro de los tiempos
establecidos para satisfacer a los clientes.

= Observacion periodica a la gestion de colaboradores procurando
salvaguardar la informacion.

» Capacidad para evaluar la productividad de los procesos y el desarrollo de

nuevas estrategias para una mejora constante.

4.6. Beneficiarios

Los beneficiarios totales de esta propuesta son todos los grupos de interés que

interactlan y que tienen relaciones comerciales con Comercial Felipito.

4.6.1. Directos

Los beneficiarios directos de este proyecto son los colaboradores, Administradores,
clientes y proveedores del Comercial, ya que a través del modelo de gestion de este
sistema se podran automatizar los procesos y mejorar el desarrollo de las tareas, asi
como el control de cada una de ella, lo que se vera reflejado en la Toma de Decisiones

de la empresa.
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4.6.2. Indirectos

Para este proyecto, los beneficiarios indirectos seran las personas que consumen los

productos que les suministran los clientes del local.

4.7. Validacion de la propuesta

Consiste en mencionar la validacién de tres expertos en el tema. Para este desarrollo
se consider6 el método de criterio de especialista. Los expertos completaron un
formulario comprendido por 5 preguntas, mismas con acceso a diferentes opciones de

respuesta.

4.7.1. Validacién de experto 1

Ing. Gerardo Zambrano, graduado de Ing. Comercial en la Universidad Laica
Vicente Rocafuerte de Guayaquil, cuenta con mas de 25 afios de experiencia en

administracion publica y privada.

Se ha desempefiado en el area de Cartera, Financiera, Auditoria y Control Interno,
asi como Administrador y Asesor en diferentes giros de negocio, lo que le ha permitido
tener un amplio conocimiento de la administracién y de la informacion que se genera
araiz del control de los procesos generados en cada organizacién y su incidencia en la

mejora de la toma de decisiones de la empresa.
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Validacion de propuesta de expertos
Objetivo: Validar con su criterio de experto el disefio de la propuesta.

Tema: “GESTION DE LA ADMINISTRACION DE LA INFORMACION PARA LA
TOMA DE DECISIONES EN EMPRESAS FAMILIARES”.

Autor: Mayra Alejandra Mora Mora.

Instrucciones para la validacion:
1. Lea la propuesta planteada.

2. De acuerdo con su experiencia, responda con los siguientes criterios de evaluacion,

{—:I: D: Totalmente de acuerdo

Il DA: De acuerdo y con aspectos por mejorar

ED: En Desacuerdo pero con aspectos importantes.

OA: Observaciones adicionales, en caso de considerarlas necesarias,

3. Marque con una X el cuadro corrwpondlemc

|  Validacién de aspectos TD | DA [ ED [ OA']
\uhda la relacion entre el marco tedrico v la creacion de la X |
propuesta. - ) |
La propuesta incide en la administracion de la informacion de la X
empresa. - R a
La implementacion de este modelo de gestion optimiza la base de X
datos de la empresa ==
La propuesta planteada influyc cn la toma de decisiones de la| X
Los chems de la empresa seran beneficiados con la aplicacion de X [
¢sta propucsta.
Datos generales del experto:
Nombres y apellidos: | Gerardo Zambrano Naranjo
Titulo o Cargo: Ingenicro Comercial
Lugar de Trabajo | NEOLSA S.A.
Firma de experto: ‘k ,‘ L e ___,-'/

Fecha: 17/062022

Figura 17. Validacion de propuesta experto 1

Fuente: Mora (2022)

El experto Ing. Gerardo Zambrano, se encuentra totalmente de acuerdo con la
relacion entre el marco tedrico y la creacion de la propuesta, asi como con la incidencia
de este estudio en la administracion de la informacion en el Comercial Felipito, de
igual forma que con este modelo de gestion la empresa podra automatizar su base de
datos para provecho de todos sus procesos; también concordd con que el modelo
propuesto influye en la toma de decisiones de la empresa y que beneficiara a los

clientes de la misma.
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4.7.2. Validacion de experto 2

Diego Zambrano Bravo, Economista de profesion, titulado en la Universidad de
Guayaquil, con diferentes reconocimientos por su trabajo. Con mas de 20 afios de

experiencia laboral.

El Eco. Zambrano, se ha desenvuelto en Organizaciones privadas y no
Gubernamentales, asi como en diferentes entidades publicas, desarrollando sus
habilidades y conocimientos en el manejo de informacién y de la gestion de la
administracién de esta, asi como la creacion e implementacion de diferentes proyectos

de impacto social y econdémico a nivel local y nacional.
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Validacion de propuesta de expertos

Objetivo: Validar con su critenio de experto el disefio de la propuesta.

Tema: “GESTION DE LA ADMINISTRACION DE LA INFORMACION PARA LA TOMA
DE DECISIONES EN EMPRESAS FAMILIARES"™.

Autor: Mayra Alejandra Mora Mora.

Instrucciones para la validacién:
1. Lea la propuesta planteada
2. De acuerdo con su experiencia, responda con los siguientes criterios de evaluacion.

TD: Totalmente de acuerdo.

DA: De acuerdo y con aspectos por mejorar.

ED: En Desacuerdo pero con aspectos importantes.

OA: Observaciones adicionales, en caso de considerarlas necesarias.

3. Marque con una X el cuadro correspondiente:

Validacion de aspectos | TD | DA | ED | OA |
Valida la relacion entre el marco teorico y la creacion de la| X ‘
jpropuesta. ‘ .
La propuesta incide en la administracion de la informacion de la | X ‘
empresa. |
La implementacion de este modelo de gestion optimiza la base de | X j
datos de la empresa. \
La propuesta planteada influye en la toma de decisiones de Iaé X J
empresa. | ° | [ —
Los clientes de la empresa seran beneficiados con la aplicacion de | X ‘
esta propuesta. |

Datos generales del experto:

. - ———— ——— 4
'Nombres y apellidos: Diego R. Zambnlro Bravo
| : Dot .

| Titulo o Cargo: | Economista \ 1 ‘5
! S W E— 4
T .
| Lugar de Trabajo: 5 Consnll{ind\fpcnqknlf/ \
T T B TR 7
Firma de experto: B ;
| Fecha: | 17/0612022 \

|

Figura 18. Validacion de propuesta experto 2

Fuente: Mora (2022)

El Eco. Diego Zambrano, manifesto su total acuerdo con la relacion entre el marco
tedrico y la propuesta, asi como con la influencia de este estudio en la administracién
de la informacion en la empresa del estudio y la automatizacion su base de datos para
provecho para el mejoramiento de las actividades y la toma de decisiones; de igual
forma concord6 con que el modelo podra beneficiar la atencion a los clientes de la

empresa.
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4.7.3. Validacion de experto 3

El sefior Anibal Jarrin Alvarado, es Economista de profesion, graduado de la
Facultad de Economia de la Universidad de Guayaquil, con mas de 20 afios de

experiencia en el sector publico y privado.

Ha desarrollado sus conocimientos en el area de las Finanzas y Tributacion del
sector publico. También ha destacado como Administrador de una empresa privada en
el servicio de las comunicaciones en la provincia del Guayas, potenciando el mercado
en dicho sector a través del fortalecimiento de estrategias comerciales y de

administracion adaptadas para ese segmento.
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Validacién de propuesta de expertos
Objetivo: Validar con su eriterio de experto el disefio de la propuesta.

Tema: “GESTION DE LA ADMINISTRACION DE LA INFORMACION PARA LA TOMA
DE DECISIONES EN EMPRESAS FAMILIARES™,

Autor: Mayra Alejandra Mora Mora.

Instrucciones para la validacidn:
1. Leala propuesta planteada.
2. De acuerdo con su experiencia, responda con los siguientes criterios de evaluacion,

TD: Totalmente de acuerdo.

DA D acuerdo y con aspecios por mejorar.

ED: En Desacuerdo PEro con aspectos importanies,

OA: Observaciones adicionales, ¢n caso de considerarlas necesarias.

3. Marque con una X el cuadro Gurrﬂpondieﬁ:w o

Validacidn de aspectos 1 TD [ DA | ED 0A

Valida la relacién entre ¢l marco tedrico ¥ la creacion %
de la propuesta.

|La propuesta incide en la administracion de la
informacion de la empresa.

La implementacién de este modelo de gestion upllmlzu X
la basc de datos de la empresa. |

X

Socializar de manera
| X permanente el
! modelo de gestion.
Los clientes de la empresa serdn beneficiados con la | %
aplicacidn de esta propuesta

La propuesta planteada influye en la toma de)
decisiones de la empresa.

Datos genera]es del experto:

Mombres v apellidos: Anibal Jarrin Alvarado

Tnulu 0 Cargu ﬁconamista - -
Lugsu' dv: Trahaj u_ - e

Firma de cxpcﬂo

m B — ]

Figura 19.Validacion de propuesta experto 3

Fuente: Mora (2022)

El Eco. Jarrin, destaca su acuerdo con la relacién que existe entre el marco
tedrico y la propuesta que se plantea, de igual forma con la influencia de esta propuesta
con la administracion de la informacion de la empresa, su modelo de gestion y
automatizacion en la base de datos, concuerda que el sistema de gestion propuesto
podra influir en la toma de decisiones de la empresa y acota la importancia de socializar
de forma permanente este modelo, asi como el destacado interés del mismo para los

clientes del negocio.

79



Tabla 17

Sintesis de la validacion de la propuesta

VALORACION DE
ASPECTOS

Ing. Gerardo Zambrano

Eco. Diego Zambrano,
Mgs.

Eco. Anibal Jarrin

1. Valida la relacién entre el
marco tedrico y la creacion
de la propuesta.

2. La propuesta incide en la
administracion de la
informacién de la empresa.

3. La implementacion de este
modelo de gestidn optimiza
la base de datos de la
empresa.

4. La propuesta planteada
influye en la toma de
decisiones de la empresa.

5. Los clientes de la empresa
seran beneficiados con la
aplicacion de esta propuesta.

TD

TD

TD

TD

TD

TD

TD

TD

TD

TD

D

TD

D

D

D

Elaborado por: Mora (2022)
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4.8. Conclusiones

Las Empresas Familiares en el Ecuador realizan sus operaciones de manera
empirica, por lo transmitido de generacion a generacion, sin un sistema automatizado

previamente establecido.

En la Guia de Observacion aplicada se concluy6 que la Empresa no cuenta con un
Sistema Informatico que le permita el monitoreo de los inventarios, registro de

compras y ventas, asi como el uso efectivo de la base de datos para su operatividad.

La Entrevista realizada a los Administradores mostr6 que el Comercial no posee un
Sistema de Informacién Gerencial que pueda influir en la Toma de Decisiones de la

empresa.

El 75% de los encuestados manifestaron que la empresa debe perfeccionar su
Sistema Tecnologico que les permita mantener una buena gestion y satisfacer las

necesidades de sus clientes.

En base a los resultados obtenidos mediante la metodologia de triangulacion
aplicada a los Administradores de una empresa familiar, se pudo evidenciar la falta de
un Sistema de gestion empresarial que permita el correcto desarrollo de la gestién

administrativa de la informacion y su influencia en la Toma de Decisiones.

El modelo de sistema de gestion planteado, que resulta del proceso de investigacion
realizado, puede servir como resefia para el impulso de futuros estudios que
demuestren como las Empresas Familiares pueden mejorar su funcionamiento e

incrementar su rentabilidad con la ayuda de Sistemas a la vanguardia.
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4.9. Recomendaciones

= Se recomienda a las Empresas Familiares nacionales aplicar el modelo de
gestion empresarial propuesto, mismo que se basa en la correcta
administracion de la informacion de los procesos que desarrolla la

compafiia, promulgando asi una acertada Toma de Decisiones.

= Considerar el analisis realizado tanto a clientes, colaboradores y
Administradores, con el fin de reconocer las buenas practicas que
desarrollan y a su vez mejorar los procesos de operacionalizacién que

retrasan y en muchos casos entorpecen su operaci()n.

= Se propone realizar un levantamiento inicial de informacion que permita
que el sistema propuesto tenga una base de datos consolidada y de facil

acceso a los usuarios del sistema.

= Efectuar reuniones programadas y agendadas con el area de Tecnologia y
Administradores de la compafiia, asi como colaboradores en general para
socializar el direccionamiento que tendrd este sistema y aplicativo del
mismo; su contenido, manual de uso, accesibilidad a la informacion asi

como a las prestaciones de este.

= Planificar el presupuesto y cronograma para la aplicacion del modelo y

posterior adquisicion del sistema tecnoldgico.

= Introducir este modelo de Sistema de gestién empresarial para optimizar la

administracion de los procesos de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta

Informacion de contacto

Nombres y Apellidos:

Correo electronico:

NUmero de Celular:

Objetivo: Conocer la Gestion de la Administracion de la Informacion para la Toma

de Decisiones en Empresas Familiares.

1. ¢Cbmo califica el proceso de compra en el establecimiento? Marque con una X.

(Siendo 5 la calificacion mas alta'y 1 la mas baja).

1 2 3 4 5

2. ¢Como califica el sistema tecnoldgico de la empresa? Marque con una X. (Siendo

5 la calificacion masalta y 1 la mas baja).

1 2 3 4 5

3. ¢Por qué medio usted se ha enterado de las promociones, ofertas y descuentos del
establecimiento?

o TV

¢ Radio
¢ Periodico
¢~ Revista

¢ Vallas publicitarias
¢ Teléfono

¢ Correo Electronico
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¢ WhatsApp

i~ Internet

4. ¢Mediante qué forma le gustaria recibir su factura?

¢~ Correo electrénico.
¢ WhatsApp.
¢~ Factura fisica.

¢~ Descargar factura de la web.

5. ¢De qué forma supo de la existencia del establecimiento? ;Qué recomendaciones

daria para que mas personas lo conozcan?

i~ Correo electrénico

o TV

¢ Radio

¢ Periddico
¢~ Revista

¢~ Vallas Publicitarias
i~ Teléfono

i~ Correo Electrénico

¢ WhatsApp
= Internet
Recomendaciones:

88



6. ¢Como califica el proceso de entrega de productos del establecimiento? Marque

conuna X. (Siendo5 la calificacion mas altay 1 la mas baja).

1

2

3

4

7. ¢Considera necesario que el establecimiento amplie su sistema tecnolégico para

atender de mejor manera al cliente?

 Si.

v No, tiene lo suficiente.

8. ¢Como calificara la satisfaccidn del servicio del establecimiento? Marque con

una X. (Siendo 5 la calificacion masalta'y 1 la mas baja).

1

2

3

9. ¢Por qué razdn compra los productos de la empresa?

i~ Calidad
i~ Precio
¢~ Ubicacion

¢ Surtido y variedad de productos
¢~ Promociones

¢~ Servicio al cliente

10. ¢ Cuél de las siguientes atenciones personalizadas ha recibido?

¢~ Comunicacion de feliz navidad y afio nuevo

v Otras

Tarjeta de descuentos

Llamada de cumpleafios

Felicitaciones por los afios de cliente
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Anexo 2. Entrevista

Objetivo: Analizar como Administrador realiza la Gestion de la Administracion de la

Informacion para la Toma de Decisiones en una Empresa Familiar.

Datos generales de la entrevista:

Nombres y apellidos:

Cargo del entrevistado:

Fecha:

Nombre de laempresa:

10.

¢Qué sistemas de informacion gerencial maneja para los distintos
departamentos como comercial, financiero, contable, recursos humanos?
¢Con queé tipos de bases de datos cuenta la empresa?

¢Cual es la metodologia que se utiliza en la Gestién de la Administracion de la
Informacion en la toma de decisiones?

¢Qué uso le da la empresa a la base de datos de clientes?

¢ Qué estrategias comerciales de fidelizacion de clientes, posicionamiento de
marca, promociones de venta, etc. ha realizado basado en la informacién de la
base de datos de la empresa?

¢Qué acciones de unificacion y estandarizacion de procesos ha aplicado en la
empresa?

¢Existe algln proceso documentado para la toma de inventarios dentro de la
empresa? ¢En caso de que exista, se cumple?

¢ Qué opina sobre el manejo de los precios de la empresa y cual es su relacion
con la competitividad de la empresa frente a la competencia?

¢Que informacion de su base de datos empresarial le ayuda a tomar decisiones
financieras, contables, administrativas de personal y de mercadeo?

¢Cual es la situacion actual de la empresa respecto al uso de la Gestion de la

Administracion de la Informacion en la Toma de Decisiones?
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Anexo 3. Guia de Observacion

Nombre de laempresa:

Nombre del observado:

Puesto o cargo:

Fecha de Observacion:

Objetivo: Recolectar informacion para conocer como el Administrador realiza la Gestion de

la Administracion de la Informacion para la Toma de Decisiones en una Empresa

Familiar.

Instrucciones: Observar la ejecucion de las actividades marcando con una (x) el cumplimiento de

acuerdo con la escala establecida (Siendo 5 la calificacion mas altay 1 la méas baja).

K

El control del inventario es realizado a través de su sistema
tecnoldgico.

2 | El area de Tecnologia tiene proyectos para expandir su sistema
para el control de toda la empresa.

3 | La informacion registrada es usada para la toma de decisiones
en la empresa.

4 | La base de datos de clientes se usa periodicamente para dar a
conocer las estrategias comerciales de la empresa.

5 | Las medidas adoptadas para alcanzar las metas de ventas se
basan en la informacion generada gracias al Marketing.

6 | Los colaboradores son capacitados y hacen uso del sistema
tecnoldgico de la empresa.

7 | EI Sistema tecnolégico permite conseguir los objetivos
planificados por la empresa.

8 | Hacen uso permanente de la facturacion electronica de la
empresa.

9 | Tienen inconvenientes en el manejo del sistema de informacion

10 | Revisan de forma permanente la pagina web de la empresa.

11 | Monitorean la captacién de nuevos clientes a través de la web.

12 | Mantienen presencia en redes sociales, Facebook, Twitter,
Instagram, WhatsApp Web.

13 | Manejan un control de sus competidores principales y utilizan
esta informacion para la toma de decisiones.

14 | Controla el stock disponible de productos.

15 | Controla las devoluciones o reclamos.
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Anexo 4. Validacion de la propuesta

Objetivo: Validar con su criterio de experto el disefio de la propuesta.

Tema: “GESTION DE LA ADMINISTRACION DE LA INFORMACION PARA
LA TOMA DE DECISIONES EN EMPRESAS FAMILIARES”.

Autor: Mayra Alejandra Mora Mora.

Instrucciones para la validacion:
1. Lea la propuesta planteada.

2. De acuerdo con su experiencia, responda con los siguientes criterios de
evaluacion.

TD: Totalmente de acuerdo.

DA: De acuerdo y con aspectos por mejorar.

ED: En Desacuerdo pero con aspectos importantes.

OA: Observaciones adicionales, en caso de considerarlas necesarias.

3. Marque con una X el cuadro correspondiente:

Validacién de aspectos TD | DA | ED | OA

Valida la relacion entre el marco teorico y la
creacion de la propuesta.

La propuesta incide en la administracion de la
informacidn de la empresa.

La implementacion de este modelo de gestion
optimiza la base de datos de la empresa.

La propuesta planteada influye en la toma de
decisiones de la empresa.

Los clientes de la empresa seran beneficiados con
la aplicacion de esta propuesta.

Datos generales del experto:

Nombres y apellidos:
Titulo o Cargo:
Lugar de Trabajo:
Firma de experto:
Fecha:
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Anexo 5. Cronograma valorado

Mes 7 en
adelante

Personal Costo
Proceso requerido Cantidad Unitario Costo Total
1. Recoleccion de informacion. Administrativo 1 $ 500,00 | $ 500,00
2.Automatizacién de informacién. Tecnologia = 2 $  50000|$  1.000,00
Administrativo

8. Modelo de sistema de gestion Proveedor 1 $  200000|$ 200000
empresarial.
4. Tipos de usuarios del sistema. Proveedor 5 $ 300,00 | $ 1.500,00
5. M6dulos del sistema. Proveedor 7 $ 300,00 [ $ 2.100,00
6. Administracion del sistema. Proveedor 1 $ 300,00 | $ 300,00
7. Funcion del sistema. Proveedor 1 $ 300,00 | $ 300,00
8 Lu.:fenma del Sls.tema tecnoldgico de Proveedor 1 $ 800,00 | $ 800,00
gestion empresarial.
oM on! theo trlmes_t,ral del SIstema Proveedor 1 $ 500,00 | $ 500,00
Tecnoldgico de gestion empresarial.
10. Retro.allmentacw_J’n del Slstem.a Tecfu?logm.— 2 $ 500,00 | $ 1.000,00
Tecnol6gico de gestion empresarial. Administrativo

Total 22 $ - |'$ 10.000,00
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