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RESUMEN

Las PYMES son un pilar fundamental en la economia de los paises, a partir de esto
se encontrd la necesidad de realizar una investigacion que se conformé por la
revision literaria dentro de la cual se tomaron en cuenta 31 articulos publicados
alrededor del mundo para conocer el nivel de implementacion de tecnologias de la
informacion y comunicacion (TICs) en los procesos de estas empresas y como se
relacionan con la gestion de la flexibilidad y sus cadenas de suministro.
Adicionalmente, se aplicaron metodologias de encuestas y un caso de estudio para
complementar la informacién y proponer una mejora con la finalidad de que las
PYMES de Quito conozcan los beneficios de implementar TICs y como a partir de
esto se mejora la capacidad de adaptarse ante cambios inesperados y gestionar de
forma eficiente la cadena de suministro y sus procesos. A partir de la revision
literaria se planteé la siguiente hipotesis: “Las TICs tienen relacion directa con la
Flexibilidad y la optimizacion de los procesos que abarca la Gestion de la Cadena
de Suministro en las PYMES manufactureras”. En el desarrollo de la investigacion
se encontraron problemas que impiden que las PYMES implementen tecnologias
como la falta de recursos y conocimiento. A pesar de esto y gracias a las
metodologias empleadas se pudo determinar que los beneficios son mayores ya
gue brindan ventajas competitivas sostenibles que permiten expandir los mercados
priorizando siempre al cliente y al cumplimiento de sus necesidades. Finalmente, se
concluyé que las TICs facilitan la planificacion, la comunicacion con las partes
interesadas mejora considerablemente y la informacion es transmitida en tiempo
real haciendo que la toma de decisiones sea eficiente por lo cual se demuestra que
los procesos de la cadena de suministro se pueden optimizar a partir de la

implementacion de tecnologias.



ABSTRACT

Small and medium-sized enterprises (SMEs) are a fundamental pillar in the economy
of most countries. Because of this, there was a need to carry out an investigation
based on a literature review of 31 articles published around the world. The articles
explored firms levels of implementation of information and communication
technologies (ICTs), and how ICTs relate to supply chain flexibility (SCF) and
businesses management. Additionally, survey methodologies and a case study
were applied to complement the information from the literature review, and propose
improvements in order for PYMES in Quito to recognize the benefits of implementing
ICTs. Also as a result of this investigation, businesses will be able to adapt to
unexpected changes efficiently, and manage the supply chain and its processes.
From the literary review, the following hypothesis was raised: "ICTs are directly
related to Flexibility and the optimization of the processes covered by Supply Chain
Management in manufacturing SMEs". During the development of the research,
problems were found that prevent SMEs from implementing technologies, including
the lack of resources and knowledge. Despite this, and thanks to the methodologies
used, it was possible to determine that the benefits of implementing ICTs are
significant since they provide sustainable competitive advantages that allow
expanding markets, always prioritizing the client and meeting their needs. Finally, it
was concluded that ICTs facilitate planning, and communication with stakeholders
improves considerably. Consequently, information is transmitted in real time,
making decision-making efficient, thus demonstrating that supply chain processes

can be most optimized through the implementation of technologies.
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1. CAPITULO I; INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Las pequeias y medianas empresas (PYMES) juegan un papel importante en el
desarrollo de las economias de los paises del mundo. En Ecuador las empresas se
clasifican segun su tamafo y el sector econdmico al que pertenecen. En base al
informe del Directorio de Empresas y Establecimientos (DIEE) realizado por el
Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC) en el 2019, informa que segun la
Comunidad Andina de Naciones (CAN), el tamafio de una empresa se define de
acuerdo al volumen de ventas anuales y al nimero de personas afiliadas, ya sea a
nivel de plazas de empleo registrado o empleo registrado en la seguridad social.
Para determinar el tamafio, prevalece el criterio de volumen de ventas anuales
sobre el criterio de personal afiliado. De acuerdo a esa definicion se tienen los

siguientes rangos para la clasificacion segun el tamafio de la empresa (INEC, 2019):

Tabla 1: Variables de clasificacion

Tamarfo Ventas Personas afiliadas
Grande $5.000.001 o mas 200 en adelante
Mediana B $2.000.001 a $5.000.000 100 a 199
Mediana A $1.000.001 a $2.000.000 50 a99

Pequefa $100.001 a $1.000.000 10 a 49
Microempresa Menor o igual a $100.000 1a?9

Tomado de: (INEC, 2019)

Segun el DIEE de Ecuador la clasificacion en sectores econdmicos se la realiza con
la finalidad de simplificar la estructura sectorial de una economia (INEC, 2019) y los

sectores que se consideran son:

e Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca

e Explotacion de minas y canteras.



e Industrias Manufactureras
e Comercio

e Servicios

En base a esta informacion el DIEE realizo la clasificacion de empresas en el pais

el afio 2018 la cual obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 2: Estructura de empresas segun su tamafio

Tamarfio de Empresa Numero de Empresas Porcentaje
Microempresa 816.553 90,81%
Pequeia empresa 64.117 7,13%
Mediana empresa “A” 8.529 0,95%
Mediana empresa “B” 5.749 0,64%
Grande empresa 4.260 0,47%

Tomado de: (INEC, 2019)

Como se puede evidenciar en la tabla 2 las PYMES representan el 99.53% de las
empresas del pais, esto demuestra la importancia de realizar la presente
investigacion enfocada en las PYMES quienes brindan grandes aportes econémicos
y son de gran beneficio para la sociedad con la creacién de nuevas plazas de
trabajo. Estas empresas representan el 25% del producto interno bruto (PIB) del
Ecuador. Se ha determinado que las PYMES generan el 70% de plazas de empleo
del pais, del cual el 39% es generado por microempresas, el 17% por pequefias
empresas y el 14% por medianas empresas (Ron Amores & Sacoto Castillo, 2017).

Adicionalmente, en el mismo informe del INEN se realizé la clasificacion de

empresas segun el sector econdémico:



Tabla 3: Estructura de empresas por sector econémico

Sector Econémico Numero de Empresas Porcentaje
Servicios 383.582 42,66%
Comercio 314.127 34,93%
Agricultura, ganaderia, 93.336 10,38%
silviculturay pesca

Industrias Manufactureras 75.364 8,38%
Construccion 30.826 3,43%
Explotacién de Minas y Canteras  1.973 0,22%

Tomado de: (INEC, 2019)

En cuanto al sector econémico que se enfocara la presente investigacion es
Industrias Manufactureras, este tipo de sector segun la tabla 3 representa el 8,38%
de las empresas a nivel nacional. Sin embargo, es importante reconocer la
importancia que este sector tiene tanto en la economia como en el desarrollo de un
pais. Esta importancia se evidencia en la publicacién de la Informacién Estadistica
Mensual realizada por el Banco Central del Ecuador donde se presenta el aporte de
cada industria al PIB del pais, dicha informacion estadistica demuestra que en el
afo 2019 la industria manufacturera generé $13.962,6 millones de USD de los
$107.435,7 millones totales del PIB en dicho afio. Esto quiere decir que la industria
manufacturera en Ecuador represento el 13% de aporte al PIB, siendo la industria

gue mayor aporto en 2019 (Banco Central del Ecuador, 2020).

En las economias modernas las industrias manufactureras operan en funcién de la
cadena de suministro (SC por sus siglas en inglés), la cual abarca los procesos de
negocio, desde el disefio y desarrollo de productos hasta la distribucion del producto
al cliente final (Calatayud et al., 2019). La extensién de la SC en cuanto a los

procesos es muy amplia e importante, es por esta razén que la cantidad de



informacion que se obtiene de estos procesos permite optimizar y eficientizar las
operaciones de una organizacion. Un buen funcionamiento de la SC requiere
comunicacion interorganizacional entre las partes interesadas, mantener la
comunicacion de forma fluida permite a las organizaciones tomar decisiones a

tiempo y solucionar problemas de manera 6ptima.

A lo largo de los ultimo tiempos se ha buscado mejorar la eficiencia en los procesos
productivos y esto ha provocado que las organizaciones empleen diferentes
estrategias para la gestion de sus cadenas de suministros. Estas estrategias a parte
de mejorar la eficiencia también han complejizado las operaciones de las cadenas

de suministro, esta complejidad se puede evidenciar en

El incremento de participantes en la SC.

e EXxiste incremento en el numero de procesos dentro de las cadenas de
suministro ademas que los ciclos de desarrollo de producto cada vez son
menores.

e Los ciclos de vida de los productos cada vez son menores y los productos
cuentan con mayor nimero de componentes.

e Lavolatilidad de la demanda .

e La complejidad organizacional y el incremento de partes interesadas.

Debido a la complejidad que existe en la SC han surgido nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacién (TICs) que buscan facilitar los procesos mediante la
mejora de la comunicacion y el rendimiento de cada proceso (Calatayud et al.,
2019).

Las tecnologias usadas para facilitar los procesos son:

e Big Data
e Internet de las cosas
e Robdtica

¢ Inteligencia Artificial



La flexibilidad es considerada como una de las cuatro principales capacidades
operacionales de una empresa incluyendo la calidad, confianza y costos (Brettel
et al., 2016). Gestionar una SC flexible permite a las organizaciones tener una
ventaja competitiva. Es por esto que las organizaciones deben coordinar e integrar
Sus recursos, capacidades, operaciones y estrategias con la SC y sus partes
interesadas para poder responder de forma satisfactoria a sus clientes (Novillo
Villegas, 2018). Esta coordinacién permitira a las organizaciones responder de
manera flexible ante eventos inesperados y por ende brindara niveles mas altos de

flexibilidad en cuanto a sus operaciones.

1.2. Alcance

El presente trabajo de titulacion tiene como alcance realizar un estudio de la
flexibilidad de la SC de las PYMES manufactureras de la ciudad de Quito, con la
finalidad de evaluar el nivel de implementacion de TICs en sus procesos Yy
determinar los beneficios que la tecnologia puede brindar a las PYMES y a la SC

para poder responder de forma mas eficiente ante eventos imprevistos.

Para sustentar los datos obtenidos de la investigacion se realizaran encuestas en
las PYMES para determinar el nivel de implementacion de TICs y el nivel de
conocimiento que las empresas tienen de la flexibilidad de la SC.

Adicionalmente, se realizard un caso de estudio en una mediana empresa dedicada
a hacer servicios de logistica. Este caso permitira identificar oportunidades de
mejora que puedan ser aplicadas por las PYMES en cuestion.

1.3. Justificacion

Como ya se ha mencionado anteriormente las PYMES representan el 99,53% de
las empresas del pais, es por esta razén gue se ha encontrado la necesidad de
realizar el presente trabajo de titulacién, buscando brindar ayuda a estas empresas
que tanto benefician al pais. Adicionalmente, el trabajo serd enfocado en las

Industrias Manufactureras, esto se debe que estas industrias son las encargadas



de generar valor agregado a los productos dentro de todos sus procesos y son un

pilar fundamental en el desarrollo tanto social y econdmico de un pais.

La flexibilidad jugara un papel importante en la presente investigacion y como su
aplicacion beneficiara a la SC de las PYMES, para que estas puedan responder de

la mejor manera a eventos inesperados.

La Industria 4.0 aun no ha sido aterrizada en las industrias ecuatorianas, esto se
debe a la falta de recursos y también al poco conocimiento de esta nueva revolucion
Industrial. Es por esta razén que se espera con el presente trabajo familiarizar TICs
referentes a esta nueva era industrial y que permitan mejorar y optimizar los
procesos con el fin de beneficiar alas PYMES y a su vez a la contribucién que estas

puedan brindar al pais y su desarrollo.

1.4. Preguntade Investigacion

Como se puede observar en los datos presentados anteriormente, las PYMES
representan la mayoria de las empresas en Ecuador. Adicionalmente, en Quito
existe la mayor concentracion de estas empresas es por esto que es importante
conocer los procesos de las cadenas de suministro de las PYMES y de esta forma
poder encontrar oportunidades de mejora, no solo en beneficio de las PYMES sino
también en beneficio de la sociedad y economia del pais. Por esto motivo se ha

planteado la siguiente pregunta “;Como se puede mejorar la gestion de la
flexibilidad de las cadenas de suministro y la relaciéon que estos procesos mantienen
con las TICs, con el fin de mejorar la adaptabilidad y capacidad de las PYMES
manufactureras con respecto a los cambios inesperados tanto en los procesos

internos, como los operados por las partes interesadas?”

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Analizar la relacion, el impacto y las posibles mejoras en la gestion de la flexibilidad
de la cadena de suministro en las PYMES manufactureras de Quito respecto de la

implementacion de tecnologias de la informaciéon y comunicaciones.



1.5.2. Objetivos Especificos

e Realizar la revision de la literatura con respecto de las PYMES y la industria
manufacturera alrededor del mundo.

e Aplicar encuesta a un grupo de empresarios de Quito para conocer que
percepcion tienen las PYMES con respecto de la implementacion de TICs y
los beneficios que estas han evidenciado.

e Desarrollar un caso de estudio para determinar la relacién y el impacto de las
TICs en la gestion de la cadena de suministro.

e Relacionar los hallazgos encontrados de las tres metodologias empleadas y
en base a esta proponer la implementacién de TICs en las PYMES para

mejorar sus procesos.

2. CAPITULO II: ESTADO DEL ARTE

2.1. Revision Literaria

La busqueda de la literatura para el desarrollo del presente trabajo de investigacion
fue realizada en Google Scholar, Scopus y Academia. Se seleccionaron estos tres
motores de busqueda debido al contenido y la relevancia de informacion que se
puede encontrar en estas bases de datos en relacion al tema a tratar. La busqueda
fue realizada por medio de 5 ecuaciones que fueron determinadas en base a las
palabras claves y a la necesidad de encontrar informacién con relacion directa al
tema a tratar, las ecuaciones y resultados obtenidos se encuentran detallados en la
tabla 4:

Tabla 4: Resumen de busquedas

BUSQUEDA FECHA ECUACION DE BUSQUEDA DOCUMENOS

N© SELECCIONADOS

1 1/6/2020 (SMEs) AND (Manufacturer OR
Industrial) AND (("supply chain
flexibility" OR flexibility) AND NOT
(agility)) AND (ICTs OR technolog*)
AND (Implementation OR adaptation)
AND (Management)

3




0o

©

6/6/2020

7/6/2020

8/6/2020

8/6/2020

9/6/2020

9/6/2020

16/6/2020

18/6/2020

(SMEs) AND (Manufacturer OR
Industrial) AND (("supply chain
flexibility" OR flexibility) AND NOT
(agility)) AND (ICTs OR technolog*)
AND (Implementation OR adaptation)
AND (Management)

(SMEs) AND (Manufacturer OR
Industrial) AND (("supply chain
flexibility” OR flexibility) AND NOT
(agility)) AND (ICTs OR technolog*)
AND (Implementation OR adaptation)
AND (Management)

(SMEs) AND (Manufacturer OR
Industrial) AND (Just in time OR JIT
OR inventory) AND (ICTs OR
technolog*) AND (Implementation OR
adaptation)

(SMEs) AND (Manufacturer OR
Industrial) AND (Just in time OR JIT
OR inventory) AND (ICTs OR
technolog*) AND (Implementation OR
adaptation)

(SMEs) AND (Manufacturer OR
Industrial) AND (Just in time OR JIT
OR inventory OR push pull) AND
(ICTs OR technolog*) AND
(Implementation OR adaptation)
(SMEs) AND (Manufacturer OR
Industrial) AND (Just in time OR JIT
OR inventory OR push pull) AND
(ICTs OR technolog*) AND
(Implementation OR adaptation)
(PYMES) AND (MANUFACTURA)
AND (Justo a Tiempo OR JIT OR
inventario OR push pull) AND
(Cadena de Suministro ) AND
(Flexibilidad)

(SMEs) AND (Manufacturer) AND
(Just in Time OR JIT OR inventory
OR push pull) AND (Supply Chain)
AND (Flexibility)

14




En base a estas cinco ecuaciones se encontraron 25.402 resultados entre los tres

motores de busqueda.

Como se puede observar en la figura 1 los siguientes pasos consistieron en aplicar
criterios de exclusion para disminuir la cantidad de informacion encontrada y darle
mayor relevancia a la informacion resultante a partir de estos criterios, los cuales

fueron:

e Afo de publicacion a partir del 2014
e Lectura de los titulos y su relacion con el tema a tratar
e Lectura de los abstracts:
o Tamafio de las empresas
o Relacion con flexibilidad y cadena de suministro
o Relacionado a implementacion o uso de tecnologias
o Industria 4.0
e Idioma de los articulos o libros:
o Ingles
o Espafiol

El primer criterio de exclusion en base al afio de publicacion permitié disminuir la
cantidad de informacién obtenida a 18.903 resultados. A partir de la lectura de los
titulos y abstracts se seleccionaron 41 resultados entre los 3 motores de blusqueda.
Con estos resultados se procedio a clasificarlos en base al tipo de publicacion, pais
y fecha, posteriormente se almacenaron los 41 resultados en el programa de
almacenamiento bibliografico, donde finalmente se realiz6 una Gltima revision de la
informacion con la finalidad de eliminar los archivos duplicados y de esta forma se
pudo reducir la informacién a un total de 31 resultados que son la base para el

desarrollo de la revision literaria realizada en el presente capitulo.
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Figura 1: Proceso de revision literaria
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En la figura 2 se observa a detalle los afios de publicacién de cada articulo. Sin
embargo se puede observar un articulo seleccionado del afio 2009, el motivo por la
seleccidon de este articulo fue debido a la importancia y relacion que tiene con el
tema a tratar por eso en este caso especifico el criterio de exclusién en base a los
afios no fue aplicado. Adicionalmente, en la figura se puede evidenciar que a partir
del afilo 2014 hubo un aumento en las investigaciones encontradas acerca de la

Flexibilidad en las Cadenas de Suministro (SCF por sus siglas en inglés) y la
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implementacion de TICs en las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES), sin
embargo en la busqueda se pudo determinar que a partir del 2017 decrecio las
investigaciones acerca de este temay en el presente afio se encontrd incluso menos

informacion de la encontrada con respecto a afios anteriores.

Figura 2: Detalle de afios de publicaciones

2009 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

La credibilidad y fama de una revista de publicacién tiene un impacto significativo
en como las personas perciben una publicacion (Kamble et al., 2018). En la figura
3 se evidencian las revistas con dos o mas presencias en la publicacién de los

resultados obtenidos en la investigacion.
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Figura 3: Detalle de publicaciones por revistas (=2)

Benchmarking

Sustainability

Production Planning and Control

Global Journal of Flexible Systems
Management

Para la realizacion de la figura 4 fue necesario investigar los paises de afiliacion de
los autores, en la grafica solo se representaron los paises con dos o mas autores
afiliados y se pudo determinar que la India con 6 afiliaciones es el pais con mayor
contribucion al desarrollo de la presente revision literaria, seguido por México con 4
autores y Brasil, Italia y Reino Unido con 3 autores cada uno. Esto da un total de 21
articulos de los 31 articulos seleccionados. Adicionalmente en la figura 5 se
evidencia de forma mas clara que la mayoria de paises contribuidores para la

presente investigacion se encuentran en Europa y Asia.
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Figura 4: Detalle de publicaciones por paises (=2)
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Figura 5: Distribucién de publicaciones a lo largo del mundo
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Para la revision literaria del presente capitulo se encontraron las palabras claves
gue se exponen en la figura 6, SC fue la palabra con mayor aparicion seguida por
PYMES, TICs, Flexibilidad, Bl (Inteligencia de Negocios), CRM (Gestion de Relacion
con los Clientes), ERP (Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales), RFID

(Identificacion por Radiofrecuencia) y JIT (Justo a Tiempo).

Figura 6: Frecuencia de aparicion de palabras claves
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En la figura 7 se expone la frecuencia de aparicion de las palabras claves en los
titulos y se puede evidenciar que PYMES apareci6 en 14 titulos de los 31 lo que
representa el 45% del total, seguido por SC con 32% y el resto se encuentra
distribuido entre Flexibilidad, TICs, JIT, ERP, Bl y CRM.
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Figura 7: Frecuencia de aparicion de palabras claves en los titulos
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La figura 8 demuestra la distribucién de los 31 articulos en funcion a la metodologia
usada. Para esta distribucion se tomaron en cuenta 3 metodologias: Revision
Literaria la cual representa 21 articulos, sin embargo se determino que en 4 articulos
la metodologia era compartida tanto por la Revision Literaria como la metodologia
de Caso de Estudio. A partir de esta aclaracién la segunda metodologia mas usada
fue Casos de Estudio con 8 articulos y finalmente la metodologia de encuesta fue

base para la realizacion de 5 articulos.
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Figura 8: Distribucién basada en la metodologia desarrollada en las publicaciones

Revision Literaria

Caso de Estudio

Encuesta

En la tabla 6 se puede evidenciar los titulos de los 31 articulos seleccionados y las

metodologias empleadas en cada uno. Adicionalmente la tabla demuestra la

frecuencia de aparicion de las palabras claves tanto en los titulos como en los

abstracts de cada paper. Como se puede evidenciar en la tabla 5 se presentan las

siglas que representan a las palabras claves que fueron identificadas y la frecuencia

de aparicién en los articulos seleccionados, las siglas representan las siguientes

palabras:

Tabla 5: Siglas con sus significados

PYMES: Pequefas y

Medianas Empresas.

TICs: Tecnologias de la Informacion vy

Comunicacion

MAN: Manufactura.

CRM: Gestion de Relaciéon con los Clientes

(Customer Relationship Management)

SC: Cadena de Suministro

ERP: Planificador de Recursos Empresariales

(Enterprise Resource Planning)

JIT: Justo a Tiempo (Just in

Time)

RFID: Identificacion por Radiofrecuencia (Radio

Frecuency Identification)
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SG: Sistemas de Gestion

Bl:  Inteligencia

Intelligence)

de

Negocio

(Business
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Tabla 6: Revision Sistemaética de la Literatura

Ord. Titulo

1 Coordination and
responsiveness
issues in SME
supply chains: a
review

2 Understanding the
linkages between
lean practices and
performance
improvements in
Indian process
industries

3 Critical Systems
Thinking Towards
Enhancing
Community
Engagement in

Micro-insurance

Metodologia PYMES MAN SC Flexibilidad JIT SG TICs CRM ERP RFID BI

Revision

Literaria

Encuesta

Revision

Literaria

X

X

X

X




5 Conquering in Revision X X X X X
emerging markets: Literaria
critical success
factors to enhance
supply chain
performance

7 Understanding Revision X X X

towards Interactions Literaria
between Business

Intelligence and

SMEs: Learn from

Each Other




9 Virtual Enterprises:  Revision X X X X X
Strengthening Literaria
SMES Caso de

Competitiveness via  Estudio
Flexible Businesses
Alliances

11 Synchro-push: A Revision X X X

new production Literaria
control paradigm




13 Supply chain Revision X X X X X
flexibility: A Literaria
comprehensive
review

15 Knowledge Revision X X X X X X
management in Literaria
SMEs in the context
of the Fourth
Industrial Revolution




17 Technology solution Revision X X X X
for small and Literaria
medium sized

enterprises

19 Evaluation of supply Revision X X X X

chain coordination Literaria
index in context to
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23

Industry 4.0

environment

Descriptive Analysis
of JIT Benefits

How Does
Knowledge
Management Matter
in Enterprise
Strategic Flexibility?
Multiple Caso de
Estudio Approach
Based on SMEs in

Malaysia

Caso de
Estudio

Caso de
Estudio
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27

Information Encuesta
Technology Usage

in SMEs in a

Developing

Economy

The role of planning Encuesta
and implementation

of ICT in operational

benefits

X




29 Considering Industry Revision

4.0 aspects in the Literaria
supply chain for an
SME




31 Digital Ecosystems:
innovation and
disruption in Latin

America

Revision

Literaria

26
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En la figura 9 se realiz6 un marco referencial para tener una idea clara de los temas que
abarcara la presente investigacion. La SCF basa sus conceptos en la Gestion del
Conocimiento (KM por sus siglas en inglés), esta gestion brinda la posibilidad de alinear
estrategias con las partes interesadas, permite que la comunicacion y el intercambio de
informacion sea fluido, lo cual brinda capacidad de adaptabilidad y permite la integrar los
procesos de manera holistica. La presente investigacion pretende determinar los medios
tecnoldgicos para que las PYMES mejoren su flexibilidad mediante la innovacion y la
trazabilidad de sus productos con enfoques de sus procesos y estrategias hacia los
clientes generando de esta forma ventajas competitivas sostenibles. Un factor importante
para brindar la flexibilidad a las PYMES es la implementacién de TICs mediante las
tecnologias desarrolladas en la Industria 4.0 como lo es el Internet de las Cosas (loT),
Big Data Analisis, Inteligencia Atrtificial (IA), Automatizacién e Impresion 3D. A partir de
estas tecnologias se pueden aplicar sistemas de Gestion de la Cadena de Suministro
(SCM por sus siglas en inglés) que permiten integrar los procesos y brindan la flexibilidad
necesaria para responder a los cambios inesperados. Los sistemas que se trataran en la
presente investigacion son Gestion de la Relacion con los Clientes (CRM por sus siglas
en inglés), Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP por sus siglas en
inglés), Sistema de Gestion de Almacenes (WMS por sus siglas en inglés), Inteligencia
de Negocios (Bl por sus siglas en inglés), Sistema de Gestion de Pedidos (OMS por sus

siglas en inglés) Sistema de Gestion de Transporte (TMS por sus siglas en inglés).

Figura 9: Marco de Referencia de relaciones entre las principales areas a tratar
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/-Gestic’)n de Conocimiento « Innovacion A
*Flujo de informacién * Trazabilidad en el ciclo de
« Integracién holistica de los vida de los productos
procesos * Enfoque de procesos hacia
« Alinear estrategias con las los clientes
partes interesadas *Ventaja competitiva
« Adaptabilidad sostenible
 Dimensiones
\_ Flexibilidad de la Y,
Cadena de PYMES
Suministro
Sistemas de ]
Gestion de |a Tecnologias de la
Cadena de Informacion y
4 Suministro Comunicacion A
*Relaciones con clientes
(CRM) “ Internet de las cosas (10T)
* Planificador de recursos «Big Data Analisis
%RP) iento (WMS) « Inteligencia Artificial (1A)
e « Automatizacion
* Inteligencia de negocios (BI) « Impresion 3D
+ Order Management Systems
\(OMS) J

2.2. Cadenade suministro

La SC es el centro de los procesos operacionales de todas las empresas manufactureras,
Su importancia es tan grande que se la considera como un factor decisivo que brinda a
las organizaciones ventajas competitivas (Bar etal., 2018). Adicionalmente, la
importancia de la SC se ve reflejada en la interaccidén que tiene no solo con los procesos
internos y externos, sino también con las partes interesadas. Al ser considerada como el
centro operacional en las empresas, la SC cumple un rol importante en la comunicacion
entre estas partes interesadas, primando siempre que la informacion sea transmitida a
tiempo y el contenido sea oportuno para el desarrollo exitoso de las operaciones. Sin
embargo, esta comunicacion no siempre tiene un buen flujo, lo cual puede desembocar

en retrasos de logistica tanto en los procesos internos como en los externos. Debido a la
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gran importancia de la SC y los problemas que enfrenta, se han desarrollado estrategias
para la SCM con la finalidad de buscar mayor eficiencia en los procesos productivos.

La SCM haido evolucionando en cuanto a las estrategias y metodologias que se pueden
aplicar, esto ha sucedido al mismo tiempo que la tecnologia ha ido avanzando e
innovando. Por esta razdn, la tecnologia es un gran aporte para la integracion de los
procesos que forman parte de la SC, sin embargo al existir partes interesadas externas
a las organizaciones, existen barreras desde el punto de vista estratégico y de gestion
gue generan dificultad a la hora de la integrar los procesos con los de los grupos externos
(Tiwari et al., 2015). Adicionalmente, la implementacion de las TICs representan un gran
reto para las empresas ya que no solo requiere de inversiones econémicas, sino también
pretende derrumbar barreras tecnoldgicas permitiendo involucrar a todas las partes
demostrando que los cambios son para el bien colectivo. (Calatayud et al., 2019)

Es fundamental para la SCM conocer la demanda requerida por produccion, la capacidad
de los procesos, tiempos y costos de operacion en el transporte de los materiales y
productos, desde que la materia prima es extraida hasta que el producto final llega a los
clientes, con la integracion de estas variables se obtiene informacion que permite

controlar y administrar el manejo de los materiales y controlar los tiempos.

En la figura 10 se puede evidenciar las partes interesadas que actdan en la SC, es
importante conocer el rol de cada parte y la relaciébn que cada una mantiene, para poder
tener control sobre los inventarios, reducir costos y manejar una buena y fluida
comunicacion con las partes. Esto es importante ya que permite que la SCM sea eficiente
en la distribucion y el abastecimiento de materiales y que estos se encuentren
disponibles siempre que sean necesitados (Enriquez et al., 2015). Adicionalmente, la
relacion e interaccidén entre estas partes interesadas que actlan dentro de un sistema
con relacion a la SC sera detallada a continuacion. En la misma grafica se observa que
los proveedores forman parte de la logistica de entrada, sin embargo en algunas
ocasiones impiden que la flexibilidad forme parte del sistema, esto sucede generalmente
cuando los proveedores son poco confiables en tiempos, cuando existe una dependencia
hacia un solo proveedor o cuando los tiempos de respuesta son variables, lo cual quiere

decir que no existe un control por parte de la organizacion hacia el proveedor y esto
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impide mejorar la reaccion de la empresa ante los cambios inesperados, en estas
situaciones es importante compartir informacion en tiempo real entre las empresas y los
proveedores, para asi mejorar la comunicacion y demostrar transparencia mutua en los
procesos. Los procesos internos son igual de importantes tanto para la flexibilidad como
para la SCM, sin embargo en algunas situaciones las empresas tienen problemas con la
coordinacion de los sistemas de control y esto genera que no se tenga completo control
sobre la planificaciéon, stocks de inventario, manejo de materiales y los procesos, para
estas situaciones se debe mejorar la adaptabilidad, la colaboracion interna entre areas
de trabajo y compartir la informacion en tiempo real entre estas areas. Finalmente, se
encuentra la logistica de salida, la cual empieza una vez que el producto final haya sido
terminado y avance al proceso de distribucion donde sera recibida por los clientes, en
ocasiones la logistica de salida y los procesos que abarca no cuentan con controles en
la demanda y en la logistica, sobre todo debido a los cambios que la demanda puede
tener entre épocas de alto y bajo consumo, es por esto que los sistemas de SCM son
importantes ya que permiten generar pronosticos de la demanda en tiempo real y poder
prepararse y actuar en caso de existan cambios inesperados, también es importante
integrar los procesos con los proveedores logisticos para garantizar una distribucién
correcta y a tiempo de los productos. Finalmente el proceso es empezado nuevamente

a partir de la demanda generada por los clientes (Tiwari et al., 2015).
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Figura 10: Un diagrama conceptual para la Flexibilidad de la Cadena de Suministro

— Produccian
-4 Compras ==~ —{Planificacién y Contro

____'___r’ Demanda

F----

|
I |
1 |
1 |
| |
[ |
v |

—» Almacén |4 Fabricacion 1y Producte |

+—|- Comprador
de Material terminado

Proveedor [~

Flexibilidad de Logistica de Entrada
+
Flexibilidad de Logistica de Salida

. ; -

Flexibilidad Externa de Entrada Flexibilidad Interna Flexibilidad Externa de Salida

Tomado de: (Tiwari et al., 2015)

En los estudios realizados recientemente se ha podido conocer que las PYMES
necesitan adoptar estrategias con el fin de mejorar su competitividad y buscar la
internacionalizacién. Sin embargo, en paises en vias de desarrollo estas empresas se
dedican a implementar estrategias que tengan como finalidad réditos econdémicos,
mientras que las PYMES en paises desarrollados buscan implementar estrategias que
se encuentren orientadas al bienestar de los clientes y con enfoque innovador (Ravinder
& Rajesh, 2017). A partir de este analisis se determina que la gestion y administracion
de las PYMES dependen mucho del lugar en el que desarrollan sus operaciones. En el
articulo titulado “Coordination and responsiveness issues in SME supply chains: a
review” realizado por Ravinder y Rajesh en 2017 concluyen que es importante para la
SCM de las PYMES comparar constantemente sus procesos y rendimientos con las
mejores industrias para garantizar el mejoramiento continuo y mantener la
competitividad. Adicionalmente, afirman que las empresas deben concentrar sus

recursos y energia en productos y procesos innovadores.
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2.3. Flexibilidad de la Cadena de Suministro

Tedricamente la flexibilidad surge como una necesidad de responder a los ambientes de
negocios tan cambiantes que existen en la actualidad, sin duda esto se debe a la
globalizacion y lo dinAmico que son los mercados ya que estos cambios representan
grandes retos para las ventajas competitivas de las organizaciones, por este motivo para
poder seguir siendo competitivos y lidiar con estos cambios las empresas han optado por
adoptar estrategias y politicas que garanticen su permanencia y ventajas en los

mercados a lo largo del tiempo (Najmaei & Sadeghinejad, 2009).

La flexibilidad permite medir la capacidad en la que la SC responde a los cambios en el
mercado con la finalidad de ganar o mantener las ventajas competitivas (Palomero &
Chalmeta, 2014). La flexibilidad en las PYMES es una capacidad muy marcada que
permite a estas empresas superar la falta de recursos, ademas que la flexibilidad permite
tener vinculos mas cercanos con los proveedores y clientes permitiendo generar
respuestas mas rapidas dentro de estos vinculos (Novillo Villegas, 2018). La
globalizacion ha provocado que la competencia entre las organizaciones sea mayor y los
ciclos de vida de los productos cada vez sea menor, esto ha provocado que las empresas
brinden variedad en sus productos, mientras que al mismo tiempo se mantenga la
funcionalidad y calidad con costos mas bajos (Brettel et al., 2016). Por estos motivo la
flexibilidad es considerada como una capacidad estratégica que tiene sus cimientos
enfocados en mecanismos sistémicos de interacciones y utilizaciones de recursos
propios (Hitt, M. A., & Ireland, R. D., & hoskisson, 2011). Sin lugar a duda uno de estos
recursos es el conocimiento y la capacidad de crear, integrar y aplicarlos para el
desarrollo sostenible de las ventajas competitivas, que a su vez definen el nivel de

competitividad que las organizaciones pueden tener (Najmaei & Sadeghinejad, 2009).

Segun Novillo (2018) define a la KM como la integracion de un conjunto de conocimientos
gue son adquiridos por medio de experiencias y participaciones en los mercados y en las
interacciones con los socios de la SC. En la figura 11 se puede evidenciar como a partir
de los recursos de conocimiento, mediante un uso estratégico enfocado en un sistema
de gestion se pueden generar capacidades que brindan flexibilidad y adaptabilidad a las

competencias centrales de la organizacion. Las competencias centrales en la SCM son
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las que permiten desarrollar ventajas competitivas a las organizaciones. Existen tres
tipos de clasificacion de las competencias de la SCM: las competencias funcionales son
aquellas que son independientes a los sectores de aplicacion como el prondstico de la
demanda, las competencias industriales se refieren al ciclo de vida de los productos,
control de materiales, etc., y la tercera competencia es el conocimiento interno especifico
que se refiere a las estrategias de la compafiia y la gestion de las relaciones con los
proveedores y clientes. Las compafias necesitan de los tres tipos de competencias
anteriormente mencionadas para alcanzar un alto nivel de rendimiento en la SCM
(Zangiacomi et al., 2017). Una vez generadas esas competencias centrales en base de
KM se pueden obtener ventajas competitivas, estas ventajas a través de la KM permiten
coordinar la toma de decisiones tanto en los procesos internos como en los procesos a
lo largo de la SC, lo cual brinda adaptabilidad y flexibilidad por medio del flujo de
informacién en tiempo real y asi tomar decisiones coordinadas entre las partes
interesadas a lo largo de la SC y finalmente conseguir ventajas competitivas.
Adicionalmente la KM brinda capacidades de reconocimiento de oportunidades tanto en
los procesos como en los mercados externos e internos, es por esto la importancia de la
creacion y el aprendizaje de los conocimientos por parte del personal de la organizacion
(Novillo Villegas, 2018).

Figura 11: Desde los Recursos hasta la Ventaja Competitiva
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Tomado de: (Najmaei & Sadeghinejad, 2009)

La flexibilidad cada vez ha tenido mayor importancia, esto se debe a que en la actualidad
las TICs brindan mayor facilidad para responder ante los cambios inesperados que se
presentan. La flexibilidad estd relacionada directamente con los vinculos que una
empresa tiene con las partes interesadas y también se relaciona con la comunicacion e
informacion que fluye entre todas. Esto permite que la SC se pueda adaptar de acuerdo
a las necesidades que imponga el mercado o los proveedores, permitiendo a las

organizaciones mejorar la eficiencia.

La estrategia, eficiencia, agilidad, rendimiento, operaciones, TICs, fuerza de trabajo y
sistemas de KM deben estar alineados e integrados con la finalidad de que las empresas
sean flexibles y mediante esta flexibilidad mejorar el rendimiento organizacional y
eficiencia (Chowdhury & Jangle, 2018). Los sistemas flexibles deben ser adaptables a
nuevas situaciones para poder ser proactivos y reactivos ante los cambios y tener en
cuenta la importancia de la innovacion como un factor que brinda ventajas competitivas
en los mercados de manufactura y servicios y asi también ser flexibles ante las

necesidades de los consumidores (Contador et al., 2020).

La metodologia de sistemas flexibles fue desarrollada para la solucion de problemas,
obteniendo de esta forma resultados significativos que benefician al desarrollo de las
industrias y pueden servir como base para el estudio de flexibilidad en diferentes areas
de una organizacibn como en recursos humanos, procesos, estrategias, tecnologia,
marketing, SC, entre otras (Contador et al., 2020). La flexibilidad abarca muchas areasy
es por este motivo que cada vez mas las organizaciones necesitan de esta metodologia
y de la adaptabilidad en sus estrategias y sistemas de gestion para poder competir en
este mundo cambiante debido a la globalizacion y evolucién de tecnologias. Una vez
definida la flexibilidad y su relacién con la SC, es importante conocer las dimensiones
gue abarcan la flexibilidad en la SC, para esto en la tabla 7 se han considerado las

dimensiones que mas aporte brindan al desarrollo de la presente investigacion.
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Tabla 7: Dimensiones de la Flexibilidad de la Cadena de Suministro con sus definiciones

Dimension de Definicion
Flexibilidad
Produccién Esta dimensién abarca las tareas que realizan los equipos

Desplazamiento

Calidad

Estado

Pasivo/Proactivo

Expansion

Sistematica

Procesamiento

Ordenes

Rango

de

y sistemas de produccion. Permite medir los tiempos de
cada actividad y los tiempos de preparacion entre los
cambios de una y otra actividad (Pérez Pérez & Martinez
Sanchez, 2006)

Capacidad de realizar los procesos mediante el uso de
magquinas alternativas. La cantidad de maquinas en un
sistema permitira que esta dimensién sea mas versatil
mediante una red de transporte flexible y con control en
tiempo real (Pérez Pérez & Martinez Sanchez, 2006).

La habilidad para brindar un producto que cumpla con los
requisitos del cliente de forma efectiva en tiempo y costo
(Quinn et al., 2010).

Habilidad para construir un sistema que sea facil de
modificar cuando un cambio es requerido (Novillo Villegas,
2018).

La habilidad con la que una organizacion cuenta para
incrementar la capacidad del sistema, permitiendo
adaptarse a los futuros cambios de la demanda (Pérez
Pérez & Martinez Sanchez, 2006)

Habilidad de desarrollar redes para el

colectivo (Sak & Taymaz, 2004).

aprendizaje

Capacidad para reemplazar o modificar la produccién y el
tiempo de espera y entrega de una orden en proceso
(Novillo Villegas, 2018).

Habilidad de apoyar mudltiples actividades, procesos y

funciones simultdneamente (Upton, 1995).
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Adaptabilidad Habilidad de una empresa para adaptarse y ajustarse a
cambios internos y externos como cambios de tecnologia,
cambios en la gestion, etc. (Kara et al., 2002).
Velocidad Capacidad de responder de manera agil ante la variacion
de la demanda de los clientes y los cambios en la
tecnologia (Kara et al., 2002).
Adaptado de: (Novillo Villegas, 2018; Pérez Pérez & Martinez Sanchez, 2006; Tiwari
et al., 2015)

2.4. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

La Industria 4.0 es considerada como la 4ta revolucion industrial, esto se debe a los
actuales avances tecnolégicos que han tenido un impacto significativo en la industria y
también en la competitividad de las empresas. Esta revolucion se debe a la necesidad
de integrar el mundo fisico con el virtual como una necesidad esencial en aspectos de la
Industria 4.0 (Bar etal., 2018). Adicionalmente, la Industria 4.0 busca enfocar las

actividades corporativas hacia los clientes.

En estudios recientes se ha evidenciado un gran enfoque hacia la SC agil (agile supply
chain), SC impulsada por el cliente (customer driven supply chain), y la SC digital (digital
supply chain) con el fin de cumplir con los nuevos requerimientos que exigen las cadenas
de suministro actuales (Bar etal., 2018). Los tres tipos de SC que se mencionan
anteriormente se encuentran explicados en la tabla 8 y se puede determinar que la SC
agil es la que mayor similitud tiene con la SCF, sin embargo la SCF como se ha

mencionado anteriormente es en la que se centrara la presente investigacion.

Tabla 8: Tipos de Cadena de Suministro

Tipo de Cadena de Suministro Definicion

Agil Es una metodologia que brinda la
capacidad de responder a los cambios de
forma flexible, ya que mejora los tiempos

de adaptacién de procesos, lo cual brinda
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ventajas competitivas a las
organizaciones, siendo un gran
complemento para la SCF (Hag etal.,
2020).

Impulsada por el Cliente Es una SC basada en el principio “Pull”
que permite que todos los materiales y
productos sean impulsados de acuerdo a
la demanda. La principal desventaja es
que con esta metodologia existen altos
niveles de inventario lo cual genera
muchos desperdicios.

Digital Es una SC que se enfoca en la
digitalizacién de los procesos mediante la
implementacion de TICs. Adicionalmente,
permite a las organizaciones crear redes
entre las partes interesadas para mejorar
la comunicacién y compartir los mismos
objetivos, también permite redefinir
nuevos procesos Yy asegurar el control de
las operaciones buscando la optimizacion
de las mismas (Fatorachian, 2014).

Adaptado de: (Fatorachian, 2014; Haq et al., 2020)

En la actualidad la empresas buscan gestionar sus recursos con la finalidad de ser mas
competitivos y globalizados en los mercados mediante la aplicacion de estrategias que
permiten optimizar la SC, existen variables como el intercambio de informacion con
proveedores y clientes, flujo de materiales y recursos econémicos (Pérez-L6pez et al.,
2018), que se deben integrar de tal forma que el resultado sea la optimizacion
mencionada anteriormente. La implementacion de TICs en las empresas permite mejorar
las variables expuestas, ya que la tecnologia permite que la informacion sea recibida y
procesada en tiempo real, ademas que ayuda al almacenamiento de esta informacion y

permite integrar los sistemas de comunicacion tanto con las partes interesadas internas
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como las externas, por este motivo las TICs permiten optimizar la SC mediante la
velocidad del intercambio de informacion , lo cual permite que estas SC sean flexibles y

agiles.

En la tabla 9 se explica a detalle las principales TICs que se han tomado en cuenta para

el desarrollo del presente trabajo de investigacion:

Tabla 9: Tecnologias claves involucradas en la Cadena de Suministro 4.0

Tecnologias de la Definicion
Informacion y

Telecomunicacién

Big Data Analisis Se define como la capacidad de procesar grandes
cantidades de informacion para identificar patrones de
relacién, esta informacién permite detectar tendencias
de mercado, comportamiento del consumidor y las
preferencias. En las aplicaciones mas comunes de
esta tecnologia en las organizaciones se encuentra el
pronostico de la demanda, control de calidad y
mantenimiento predictivo.

Internet de las Cosas (IoT) Esta tecnologia permite entablar plataformas que
conectan sensores y dispositivos de generacion de
informacion con la finalidad de generar una vision
completa del comportamiento de una organizacion,
sistema o fendémeno. La adopcion de IloT esta
directamente relacionada con la interconexion de
dispositivos que permiten tener una vision holistica de
ciertos fendbmenos en una organizacion.

Inteligencia Artificial (1A) La IA se relaciona con el aprendizaje de las maquinas,
a pesar de que ambas tecnologias no son las mismas
sin embargo algunos conceptos son los mismos. El
aprendizaje de las maquinas es una aplicacién de IA
gue consiste en desarrollar programas que permitan a
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las computadoras aprender de rutinas sin que hayan
sido programadas. En ese sentido, los programas de
aprendizaje de maquinas se transforman estos
mismos una vez que se empieza a procesar la
informacion.

Automatizacion La automatizacion permite la aplicacion de tecnologias
digitales para la realizacion de actividades repetitivas,
estas actividades generalmente son requeridas en el
ensamblaje de autos y exploracion de ambientes
peligrosos.

Impresiéon 3D Este tipo de tecnologia también se conoce como
industria aditiva y permite la creacion de objetos por
medio de impresion de materiales aditivos como los
polimeros. La aplicacion mas comun de la impresion
3D es el disefio de productos en las industrias
meédicas, arquitectura, textiles, electrénicas vy
productos industriales

Tomado de: (Calatayud et al., 2019)

Una vez expuestas las definiciones de las principales TICs es necesario hacer referencia
la figura 12 donde se observan las relaciones que tienen las TICs de la Industria 4.0 con
la integracion de los procesos y asi poder obtener resultados sostenibles. Las
organizaciones que han implementado estas TICs tienen como reto lograr la integracion
de los procesos dentro de la cual en el marco de Industria 4.0 se han determinado la
colaboracion hombre-maquina, sin lugar a duda esta variable es muy importante ya que
es necesario que las personas aprendan a trabajar con las maquinas para que ambas
se puedan complementar y de esta forma beneficiar el desarrollo de las operaciones.
Adicionalmente, es importante la integracion de maquinas y sistemas mediante los
sistemas de ejecucion de manufactura (MES) esto permite tener informacion en tiempo
real, para realizar esta integracién existen los sistemas de Supervision, Control y
Adquisicién de Datos (SCADA) que permiten tener control sobre los procesos en tiempo

real, ademas de la facilidad que brindan para almacenar informacién y evitar variaciones
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en los procesos, estos sistemas tienen que asegurar que la produccion cuente con los
requisitos de calidad y especificaciones dentro del tiempo preestablecido. La
comunicacion entre los sistemas de todas las areas es otro aspecto importante dentro
de la integracion de los procesos ya que esto permite que el flujo de informacién sea en
tiempo real, lo cual beneficiara a la organizacién al momento de tomar decisiones. Las
tres variables mencionadas anteriormente permiten que los procesos sean integrados y
de esta forma obtener resultados satisfactorios en el ambito econdmico, de

automatizacion de procesos y seguridad, y en la proteccion del medio ambiente.

Figura 12: Marco de Industria 4.0 Sostenible

Tecnologias Integracion de Resultados

Industria 4.0 Procesos Sostenibles

Big Data Analisis Colaboracion Hombre-Maquina Econdmico

Internet de las Cosas (loT)

‘ Automatizacion de Procesos y

» Integracién de maquinas y sistemas Seguridad

Inteligencia Artificial (IA)

Automatizacion Comunicacion entre los sistemas
Impresién 3D de todas las areas

Proteccion del Medio Ambiente

Capacidad en

Interoperabilidad Virtualizacion i
Tiempo Real
., . Orientacion de
Descentralizacién Maodularidad -
Servicio

Adaptado de: (Kamble et al., 2018)

Como se puede evidenciar en la figura 12 los resultados sostenibles son alcanzados
mediante la integracion de procesos que a su vez requiere de las tecnologias de la
Industria 4.0, sin embargo este proceso tiene éxito si se toma en cuenta los 6 principios

de la Industria 4.0 que se describen en la tabla 10:
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Tabla 10: Los 6 principios de la Industria 4.0

Principio

Definiciéon

Interoperabilidad

Descentralizacién

Virtualizacion

Modularidad

Capacidad en tiempo

real

Es la capacidad de realizar la misma funcién incluso cuando
hay intercambio de maquinas y equipos. Ademas
proporciona un entorno confiable que extiende y mejora la
comunicacion en un sistema de manufactura.

Es la capacidad de la compafiias, operaciones, personal, e
incluso maquinas para tomar decisiones en lugar de
depender del sistema centralizado de toma de decisiones.
Este principio ayuda a la toma de decisiones sea mas rapida
y brinda mayor flexibilidad.

Este principio se refiere a la creacion de un sistema virtual
copiado del mundo fisico. Este principio se emplea en el
monitoreo de los procesos y en la comunicacion entre
maquinas.

Se refiere a los sistemas modulares de produccion que
pueden ser adaptados mediante el reemplazo y expansion
de los médulos individuales de manera mas comoda.

La modularidad también permite simular algunos procesos
de manufactura de manera separada y luego realizar una
interconexiébn  entre  estos  ofreciendo asi la
intercambiabilidad.

En este principio se hace referencia a la tecnologia de Big
Data, la cual tiene la capacidad obtener informacién de
maquinas, equipamientos, productos e incluso informacion
de clientes que puede ser generada por los diferentes
canales de comunicacion, y permite analizar esta
informacion en tiempo real, facilitando la toma de decisiones
y creando un impacto en la rentabilidad de las empresas

gue se basan en la Industria 4.0
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Orientacién de La interconectividad que existe en la integracion de

servicio procesos facilita la creacion de un sistema de producto-
servicio. La flexibilidad y agilidad obtenida como fruto de la
orientacion de servicio permite a la organizaciones
responder mas rapido a los cambios en el mercado. Esto
permite que las partes interesadas de la organizacion se
junten y creen sociedades para crear mayor valor agregado
para los clientes.

Tomado de: (Kamble et al., 2018)

Debido al incremento en la interdependencia de los procesos de la SC y los mdltiples
actores que participan en estos procesos se puede determinar que existen multiples
beneficios en la adopcion de tecnologias relacionadas a la Industria 4.0, estos beneficios
se evidencian en la flexibilidad y la optimizacion de los procesos que solo se pueden
conseguir si las partes interesadas de la SC se encuentran alineadas y coordinadas en
los esfuerzos hacia la transformacion digital del sistema. Si esto ocurre, en aspectos
econdmicos los beneficiados no solo son para las empresas y las partes interesadas sino
también para los paises donde estas actividades se desarrollan. Por este motivo es
importante la implementacion de TICs ya que puede convertirse en un clave detonante

para la competitividad y el crecimiento econémico (Calatayud et al., 2019).

En estudios recientes se ha podido determinar que muchas PYMES no tienen en cuenta
la importancia y los beneficios que las TICs pueden brindar a los procesos de la SC.
Adicionalmente, son incapaces de identificar factores de éxito en la adopcion de estas
tecnologias en la SC, sin embargo los estudios son limitados en cuanto a los beneficios
gue pueden tener las PYMES mediante la implementacion de TICs y asi poder mejorar
su desempefio (Fatorachian, 2014). Es por este motivo la importancia de la realizaciéon
de esta investigacion y asi determinar la relacion de las TICs con la SC y la flexibilidad y
demostrar los beneficios que se pueden obtener para que en un futuro cercano sean

implementadas por las PYMES.
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2.5. Transformacion Digital

La transformacion digital se define como los cambios asociados con la adopcion de
tecnologias digitales en procesos de produccion, la digitalizacion en produccion requiere
de cambios radicales de las empresas, lo que conlleva a refundar las bases y tener un
enfoque hacia la creacion de valor. Adicionalmente, la digitalizacion ayuda a diferenciar
los productos y reduce los costos basados en eficiencia, ademéas permite la creacion de
nuevas propuestas de valor para los clientes (Katz et al., 2017). En la actualidad existen
las empresas que nacen digitales y las tradicionales, es importante reconocer la dificultad
de las empresas tradicionales para implementar la transformacion digital, ya que este
tipo de empresas deben refundar los elementos de creacién de valor para que la
implementacion de TICs sea en funcidon de nuevos procesos de negocios, nuevas
caracteristicas culturales y organizacionales que definiran a la nueva empresa. Por otro
lado, las empresas que han nacido digitales poseen el beneficio de pensar en base a sus
procesos de negocio iniciales y asi poder adoptar nuevas estrategias de implementacion
de TICs.

2.6. Sistemas de Gestion de la Cadena de Suministro

Las TICs han permitido desarrollar sistemas que facilitan la SCM y sin lugar a duda las
PYMES han sido parte importante para incorporar estos sistemas con el fin de ser mas
eficientes con todas las partes interesadas y con el fin de mejorar el rendimiento a largo
plazo de toda la SC como conjunto. El principal objetivo de una SCM efectiva es generar
fuentes para crear ventajas competitivas en funcion a la reduccion de costos y aumentar
las ganancias, esto puede suceder mediante la implementacion de TICs (Afolayan et al.,
2015). Como se menciond anteriormente las TICs han sido parte fundamental para el
desarrollo de softwares que han permitido que las técnicas de gestién de la informacién
sea usadas como solucion para la innovacion y produccion. Estas TICs han permitido a
las organizaciones mejorar la coordinacién y colaboracion en a lo largo de toda la SC,
ademas que permiten ahorrar recursos aumentan también la flexibilidad y reducen los
errores cotidianos permitiendo asi mejorar los tiempos de respuesta. En la tabla 11 se
han desarrollado los conceptos de los 5 sistemas mas importantes segun la presente

investigacion



Tabla 11: Definicién de los Sistemas de Gestidn de la Cadena de Suministro

Sistema

Gestion

de Definicidon

Bl

CRM

ERP

Es un sistema de inteligencia de negocios que en los ultimos
afos ha ido incrementando en la contribucion al rendimiento
de los negocios mediante la capacidad de integrar
informacion de diferentes fuentes como puede ser
almacenamiento, planificacion, presupuesto, prondsticos y la
toma de decisiones en base a los planes de negocio con el
fin de alcanzar mejores rendimientos en las operaciones.
Este sistema en la actualidad es implementado en las
PYMES con la finalidad de facilitar la toma de decisiones
mientras que al mismo tiempo brinda flexibilidad para afrontar
los cambios (Ali et al., 2017).

La gestion de la relacion con los clientes permite generar
lealtad con el cliente mediante la interaccién continua con el
mismo para garantizar su satisfaccion. Sin embargo, en las
PYMES las TICs cuentan con varios sistemas
independientes para marketing, ventas o servicios, esta
diversidad ha generado una estructura descentralizada lo
cual impide tener una base de datos actualizada con
informacion de los clientes, lo que conlleva a no garantizar la
satisfaccion deseada con este sistema, también se conoce
gue CRM es una sistema central e importante para la
integracion de los procesos y por ello su importancia en las
PYMES (Brito et al., 2018).

Es un sistema de planificacion de recursos empresariales, se
define como un software que permite integrar soluciones a lo
largo de los procesos de negocio brindando a las empresas
una vision holistica del negocio. En los altimos tiempos cada

44
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vez son mas las PYMES que aplican este sistema con la
finalidad de coordinar los diferentes procesos
organizacionales a través de las diferentes areas de estas
empresas usando una misma base de datos con la finalidad
de mejorar los niveles de coordinacion y comunicacion entre
areas (Anwer, 2019).

OMS Es un sistema de gestion de pedidos, este sistema permite
llevar control total sobre las ordenes generadas por los
clientes como por las areas internas, este software permite
compartir la informacién en tiempo real, optimizando de esta
forma los procesos. Los principales beneficios de este
sistema son: cumplir con las demandas, mantener
comunicacion en tiempo real entre las éareas de la
organizacion y mejorar el servicio al cliente.

TMS Es un sistema de gestibn de transporte, su principal
aplicacidon es en todas las operaciones relacionadas con el
transporte, este sistema permite que generar rutas y también
rastrear el estado del transporte hasta que llegue al cliente
final.

WMS Es un sistema de gestién de almacenes, su principal funcion
es optimizar los procesos realizados dentro de los almacenes
y centros de distribucion. Este sistema permite controlar los
niveles de inventario en tiempo real, optimiza los espacios,
incrementa la productividad y permite reducir los costos de
operacion.

Adaptado de: (Ali et al., 2017; Anwer, 2019; Brito et al., 2018)

2.7. Justin Time

La metodologia Just in Time (JIT) fue desarrollada en los afios 1950s en la compafia de
automoviles Toyota por Taiichi Ohno, esta metodologia surgié como solucion de ahorro
de espacios, falta de capital y necesidad de reducir costos. La filosofia JIT busca eliminar

todo lo que no sea necesario en los procesos de produccion, la ventaja de esta filosofia
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es que se aplica desde las compras de materia prima hasta la distribucion del producto
final. En la figura 13 se evidencian los principales objetivos que se busca conseguir por
medio del JIT.

Figura 13: Objetivos de la metodologia Just in Time

Minimizar
inventarios

ObJetIVOS Disminuir

Optimizar los tiempos de

sisternas de Just In S

produccién i
produccién

Time

Reaccionar de
forma rapida
ante los
cambios de la
demanda

Como ya se menciono anteriormente JIT busca eliminar las ineficiencias en los ciclos de
manufactura mediante la reduccién de desperdicios como costos de inventario. El
impacto del JIT en el rendimiento de los procesos manufactureros indica que esta
metodologia permite obtener mayor calidad en el producto, disminuir costos de
produccion y mejorar los tiempos y velocidad de entrega de productos (Phan et al., 2019).
Adicionalmente, se ha determinado que JIT es una metodologia que brinda rendimientos
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flexibles a las organizaciones, es por este motivo que JIT deberia ser aplicado no solo
en la gestion de inventarios sino también a lo largo de la SC ya que esto permitiré integrar

los procesos y mejorar el rendimiento, maximizando la flexibilidad (Phan et al., 2019).

Hoy en dia las PYMES se enfrentan a una gran presion producida por los cambios
inesperados en la demanda debido a la alta variedad de productos que existe en los
mercados actuales, lotes pequefios de productos personalizados y los tiempos que cada
vez son menores para la distribucion de productos en base a la necesidad de los clientes
(Garetti et al., 2016). Esta presién ha provocado que las PYMES produzcan en funcién
de la metodologia JIT, con la finalidad de producir repetitivamente pero en pequefios
lotes con el fin de cumplir con la produccién de productos personalizados de cortos ciclos
de vida y poder mantener la ventaja competitiva mediante la innovacion y desarrollo de
nuevos productos constantemente. En este contexto JIT permite a las PYMES tener la
flexibilidad necesaria para responder ante los cambios de la demanda con el fin de
cumplir con las necesidades del cliente sin necesidad de comprometer la calidad o
funcionalidad de los productos a lo largo de su ciclo de vida. Otra importancia de la
aplicacion de los principios de JIT es que permite que las relaciones con los socios
estratégicos sea optimizada por medio de la confianza, compromiso y la informacion a

tiempo (Tiwari et al., 2015).

2.8. Hipotesis de Investigacion
Una vez expuestos los conceptos a tratar en la presente investigacion se ha llegado a la
formulacién de la hipétesis de investigacion, la cual sera defendida y demostrada a lo

largo del trabajo.

“Las TICs tienen relacion directa con la Flexibilidad y la optimizacion de los procesos que

abarca la Gestiéon de la Cadena de Suministro en las PYMES manufactureras.”

Esta hipotesis sera probada mediante la aplicacion de encuestas a PYMES
manufactureras de la ciudad de Quito para conocer la situacion actual de las PYMES y
como estas perciben a la implementacién de TICs y si conocen sobre los beneficios que
estas tecnologias les pueden brindar a lo largo de su SC. Adicionalmente, se preparara
un caso de estudio como ejemplo de la implementacion de las TICs y se demostrara

como esto ha impactado a la SCF.
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3. CAPITULO Ill: APLICACION Y ANALISIS DE METODOLOGIAS

3.1. Caracterizacién PYMES Quito
El DIEE presentd en el 2019 un informe con respecto a estadisticas sobre las empresas

en el Ecuador. En el informe se pudo conocer que en la provincia de Pichincha existen

213.550 empresas registradas, la clasificacion por tamafio se encuentra detallada en la

tabla 12:

Tabla 12: Clasificacion de las Empresas de Pichincha por Tamafio de Empresa

Tamafio de Empresa NUumero de Empresas Porcentaje
Microempresa 189.199 88,59%
Pequefia Empresa 18.542 8,69%
Mediana Empresa “A” 2.510 1,18%
Mediana Empresa “B” 1.807 0,85%
Grande Empresa 1.492 0,69%

Tomado de: (INEC, 2019)

Tabla 13: Clasificacion de las Empresas de Pichincha por Sector Econémico

Sector Econdmico Numero de Porcentaje
Empresas

Agricultura 6.472 3,03%
Minas y Canteras 337 0,16%
Manufacturas 19.936 9,34%
Suministros de Energia 104 0,06%
Distribucion de Agua 244 0,11%
Construccion 8.096 3,79%
Comercio 66.928 31,34%
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Transporte
Alojamiento
Informacion
Financieras
Inmobiliarias
Cientificas y Técnicas
Administrativos
Artes

Otros Servicios

18.946

15.290

2.659

1.082

7.917

21.787

5.723

1.623

36.406

8,87%
7,16%
1,25%
0,50%
3,70%
10,20%
2,68%
0,76%

17,05%

Tomado de: (INEC, 2019)

Es importante aclarar que la presente investigacion tiene como enfoque las PYMES

Manufactureras, por eso como se ve en la tabla 13 primero se tomé en cuenta las 19.936

empresas manufactureras que existen en Quito, a partir de estas en la tabla 14 se realiz6

la caracterizacion de forma especifica de las PYMES Manufactureras de la ciudad de

Quito.

Tabla 14: Clasificacién de Sector Manufacturero segun el tamafio

Tamafio de Empresa Numero de Empresas Porcentaje
Microempresa 17.394 87,25%
Pequefia Empresa 1.823 9,14%
Mediana Empresa “A” 277 1,39%
Mediana Empresa “B” 235 1,18%
Grande Empresa 207 1,04%

Tomado de: (INEC, 2019)
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3.2. Encuesta como metodologia de investigacion

En la presente investigacion se aplicaran encuestas a PYMES de la ciudad de Quito para
poder poner a prueba la hipétesis planteada. Muchos estudios sugieren que la encuesta
como metodologia de investigacion brinda mayor deducibilidad que otros métodos,
ademas aumenta la confianza en la generacion de resultados. Adicionalmente, se ha
identificado que los resultados obtenidos de una encuesta son mejorables si es que son
acompafados de un caso de estudio, por este motivo se contrastara y relacionara la
informacion obtenida en las encuestas con la revision literaria previamente realizada con
la finalidad de comprobar la hipotesis planteada (Panwar et al., 2017), y a su vez el caso
de estudio permitir4 facilitar la validacion de los resultados obtenidos en la encuesta y
brindara la posibilidad de ahondar en los resultados acerca de la implementacion de TICs

en la Gestion de la flexibilidad de la CS de las PYMES manufactureras de Quito.

En la figura 14 se presenta el orden de las actividades realizadas para diseiar, aplicar y

analizar la encuesta.

Figura 14: Proceso de Encuesta

Determinar la Proponer Seleccionar
finalidad de la repuntas preguntas
encuesta Rreg relevantes

Aplicar la Identificar Diseriar la

encuesta participantes encuesta

Proceso de Encuesta

Elaborar
informe de
resultados

Tabular Analizar
encuesta resultados
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3.3. Aplicaciéon de encuesta

La encuesta a realizar y aplicar en el presente capitulo surge como una necesidad de
conocer la situacién actual de las PYMES con respecto a la implementacion de
tecnologias y el impacto de estas en la gestion de la flexibilidad en la SC. La encuesta
cuenta con un titulo, un mensaje de agradecimiento para las empresas participantes y
con un objetivo que permite dar a conocer al encuestado porque es importante su
participacion en la encuesta. Adicionalmente, la encuesta consta de 15 preguntas que
buscan dar conocer cual es la percepcion de las PYMES de Quito con respecto a la
implementacion de tecnologias, las preguntas se han estructurado de la siguiente

manera.

e Las primeras cinco preguntas buscan conocer sobre el sector al que se dedica
cada PYME y definir el tamafio de cada una.

e Las preguntas seis y siete permiten conocer que TICs han implementado las
PYMES encuestadas y en que procesos las han integrado.

e Las preguntas ocho y nueve revelan las mejoras que se han obtenido a partir de
la implementacion de TICs y por qué fueron seleccionadas dichas tecnologias.

e Las preguntas diez y once informan sobre cuando fue la Gltima vez que se invirtié
en TICs y el porcentaje del presupuesto anual que se ha destinado par TICs en
funcién del incremento del nivel de facturacion.

e Las preguntas doce, trece, catorce y quince hacen relacion a la flexibilidad y como
a partir de las tecnologias se ha mejorado la respuesta y capacidad de adaptarse
ante los cambios inesperados y qué tan cambiante es la relacion con las partes
interesadas de las PYMES.

3.4. Resultados de la encuesta

Los resultados obtenidos en la encuesta son los siguientes:
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Figura 15: Pregunta 1

1. ¢ A qué sector productivo pertenece su organizacion?
20 responses

@ Agricultura, ganaderia, silvicultura y
pesca

@ Explotacién de minas y canteras
@ Industria Manufacturera

@ Comercio

@ Servicios

Tomado de: Google Forms

Figura 16: Pregunta 2

2. En caso de que el sector productivo sea "Industria Manufacturera" especifique el sector

9 responses

2

0
Construccién y reconstruccion. .. Pequefia Industria Plasticos condimentos
Material de envase Petrolero Textil

Tomado de: Google Forms
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Figura 17: Pregunta 3

3. Indique el tamano de su organizacion en base al numero de colaboradores

20 responses

@ 200 en adelante
@ 100a 199

@® 50a99

® 10a49
®1a9

Tomado de: Google Forms

Figura 18: Pregunta 4

4. Seleccione la respuesta mas cercana a la realidad de su organizacion en base al volumen de

facturacion registrado el afio anterior
20 responses

@ $5.000.001 0 mas

@ $2.000.001 a $5.000.000
@ $1.000.001 a $2.000.000
@ $100.001 a $1.000.000
@ Menor o igual a $100.000

Tomado de: Google Forms



Figura 19: Pregunta 5

5. Su organizacién participa en mercados internacionales como

20 responses

@ Importador

@ Exportador

@ Ninguna de las anteriores
@ Turismo

Tomado de: Google Forms

Figura 20: Pregunta 6

6. Seleccione las tecnologias de informacion y comunicacion (TICs) con las que cuenta su

organizacion para la gestion de sus procesos y comunicacion con sus proveedores y clientes
20 responses

loT (Internet de las cosas)
Impresion 3D

Inteligencia Artificial

Big Data

7 (35%)

1 (5%)
0 (0%)

2 (10%)
Tecnologia RFID

CRM (Software de gestién de
la relacion...

E-commerce
Sistema de Correo Electrénico

-

1 (55%)

Plan de acceso a Internet 10 (50%)
0.0 2.5 5.0 7.5 10.0 125

Tomado de: Google Forms

54
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Figura 21: Pregunta 7

7. ¢ En qué procesos ha implementado las TICs?
20 responses

Disefio y Desarrollo 7 (35%)

8 (40%)
7 (35%)

Abastecimiento
Produccion

Almacenamiento 5 (25%)
Ventas 16 (80%)
Innovacion 3 (15%)
Internacionalizacion 3 (15%)
Comunicacion y Acceso a
Informacién en ...

Gestion de Inventarios

7 (35%)
10 (50%)

15 20

Tomado de: Google Forms

Figura 22: Pregunta 8

8. Considerando los procesos en l0s cudles han implementado TICs ;En qué porcentaje cree que ha mejorado el desempeio de las operaciones en su organizacion?

B o%-19% B 20%-39% O AC%-50% N G0%-79% [N 80%-100%

[
Disefio y Desarsllo Abaslecimien! o Almaceanamianto Venlas Comunicacion y Aceaso &
Informacian en Tiemao
Real

Gaslien de Invantarios Olra

Tomado de: Google Forms
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Figura 23: Pregunta 9

9. Cuales fueron los criterios de selecciéon para implementar dichas TICs

20 responses

Costos 10 (50%)

Caracteristicas técnicas

Para calificar como proveedor

Facilidad de integrar en los
procesos

10 (50%)

Recomendacion 1(5%)

Necesidad de informacion en

0,
tiempo real. .. 2(10%)

Tomado de: Google Forms

Figura 24: Pregunta 10

10. ;Hace cuanto realizé la ultima inversion en TICs para la gestién de los procesos de su

organizacion?
20 responses

@ Ultimos seis meses

@ Hace un afio

@ Hace dos afios

@ Hace mas de dos afios

Tomado de: Google Forms
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Figura 25: Pregunta 11

11. Considerando la facturacion obtenida en el ultimo afio, indique segun corresponda

10.0
B 0%-19% M 20%-39% 00 40%-59% M 60%-79% M 80%-100%

7.5

5.0

2.5

0.0

Incremento en el nivel de facturacién Porcentaje del presupuesto general destinado para la
inversion e implementacion de TICs

Tomado de: Google Forms

Figura 26: Pregunta 12

12. Califique del 1 al 5, siendo 1 la calificacion mas baja y 5 la calificacion mas alta, si la implementacién de las
TICs le ha permitido mejorar la respuesta ante los cambios en:

I 1 (Muy Bajo) [ 2 (Bajo) [ 3 (Regular) [l 4 (Bueno) [ 5 (Muy Bueno)

10
5
0 - —= " ; P—
Adaptaciones o Abastecimiento Capacidad productiva Distribucion Procesos de
modificaciones en el internacionalizacion
producto

Tomado de: Google Forms
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Figura 27: Pregunta 13

13. Califique del 1 al 5, siendo 1 la calificacion mas baja y 5 la calificacion mas alta, la importancia del
intercambio de informacion con sus:

B 1 (Muy Bajo) M 2 (Bajo) [ 3(Regular) [ 4 (Bueno) MM 5 (Muy Bueno)

7.5

5.0

2.5

0.0

Proveedores Recursos Humanos Transportistas Distribuidores Clientes

Tomado de: Google Forms

Figura 28: Pregunta 14

14. Las condiciones en la relacion con las siguientes partes interesadas en su organizacion se
caracterizan por ser:

Il Continuamente cambiante [l Regularmente cambiante [0 Poco cambiante

Proveedores Recursos Humanos Transportistas Distribuidores Clientes

Tomado de: Google Forms
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Figura 29: Pregunta 15

15, Califique del 1 al 5, siendo 1 la calificacion mas baja y 5 |a calificacion mas alta, la capacidad de adaptarse y responder rapidamente al cambio segin
corresponda:

B 1 (Muy Bajo) M 2 (Bajo) 3(Regular) [ 4 (Alto) [ 5 (Muy Alto)

o

2 B0 S agd aad
«a\.\‘&e 0\,\6 \§ o 508

o5
o &>
ot oo o

e g

Tomado de: Google Forms

3.5. Andélisis de los resultados de la encuesta

El andlisis de las encuestas fue realizado en el programa Tableau, el cual sirvi6 de
complemento para Google Forms que fue donde se almacenaron las respuestas
obtenidas por las empresas participantes. Tableau permiti6 almacenar toda la
informacion recopilada en las encuestas y procesarlas para poder integrar distintas
variables y de esta manera realizar un analisis completo sobre los resultados obtenidos

en la encuesta.

Como se puede evidenciar en la figura 30 el 40% de las empresas encuestadas se
encuentran en el sector de Comercio, de estas el 30% corresponden a la clasificaciéon de
PYMES vy el 10% restante es de grandes empresas, esto se debe a la facturacion

registrada y/o a la cantidad de empleados con los que cuentan estas organizaciones.

Las empresas manufactureras representaron un 35% del total de empresas
encuestadas, de las cuales 25% se encuentran en la clasificacion de PYMES y el 10%
restante corresponde a grandes empresas debido a la facturacién registrada por estas

empresas.

Finalmente el 25% restante corresponde a empresas que se dedican al sector de
servicios, el 20% de estas son consideradas PYMES, mientras que el 5% restante

corresponde a grandes empresas debido a la facturacion registrada.
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Figura 30: Andlisis preguntas 1, 2, 3,4y 5

Tamafo Empresas

Sector Tamafio (Tama.. Tamafio 1

Comercio 129 N 5 00c%
I, =1,00%
I S.00%
50599 § N 5 00c%
200 en adelante Menoroig Ll 0 0 0 D
ndustria Ms 10a49 N, 1 5,00%
nufacturera 50599 o I S 00%
I 10,00%
I S, 00%
I S.00%
I S.00%
o I :.00%
I 10,00%

2% A% E% 8%

10249

10% 12% 14% 16% 18% 20% 22%

En los resultados estadisticos de la pregunta 6 se puede evidenciar que la tecnologia
mas utilizada para la gestion de procesos y comunicaciéon con proveedores y clientes
segun los encuestados es mediante el Sistema de Correo Electronico, esta opcion fue

escogida por el 55% de encuestados, el resto de tecnologias seleccionadas son:

Plan de acceso a internet 50%

¢ I|dentificacion mediante Cédigo de Barras 40%

¢ Internet de las Cosas 35%

e E-Commerce 30%

e Software de Planificacién de Recursos Empresariales (ERP) 30%
e Business Intelligence (BI) 25%

e Big Data Andlisis 25%

e Software de Gestion de la Relacion con los Clientes (CRM) 20%
e Software de Transporte y Gestion de Almacén (WMS) 10%

e Impresion 3D 5%
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Figura 31: Analisis pregunta 6

loT (Internet de las cosas) 7 (35%)
Impresion 3D 1(5%)
Inteligencia Artificial|—0 (0%)
Big Data 5 (25%)
2 (10%)
Tecnologia RFID[—0 (0%)

0,
CRM (Software de gestion de 6 (30%)

-, 4 (20%)
la relacion...

5 (25%)
E-commerce 6 (30%)
Sistema de Correo Electronico 11 (55%)
8 (40%)
Plan de acceso a Internet 10 (50%)

0.0 2.5 5.0 7.5 10.0 12.5

Tomado de: Google Forms

El 80% de PYMES encuestadas han implementado TICs en los procesos de Ventas, esto
quiere decir que en los procesos de venta es donde mas se han preocupado por mejorar
las PYMES que han sido encuestadas. Otro 50% de encuestados han implementado
tecnologias para la Gestion de Inventarios, el 40% en Procesos de Abastecimiento, 35%
implementaron para que la Informacién y Comunicacion sea transmitida en tiempo real,
también en Produccion y en el Disefio y Desarrollo. El 25% implementé TICs en sus
procesos de Almacenamiento y finalmente, el 15% se enfocé en los procesos de

Innovacioén e Internacionalizacion.

Figura 32: Analisis pregunta 7

Disefio y Desarrollo 7 (35%)
Abastecimiento 8 (40%)
Produccion 7 (35%)
Almacenamiento 5 (25%)
Ventas 16 (80%)
Innovacion 3 (15%)

Internacionalizacion 3 (15%)
c icacion v A
omunicacién y : 'cceso a 7 (35%)
Informacién en ...
Gestion de Inventarios 10 (50%)

0 5 10 15 20

Tomado de: Google Forms
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En la figura 33 se puede evidenciar que el 61,5% de empresas encuestadas que
seleccionaron el proceso de abastecimiento han tenido una mejora entre 0% y 39%. En
los procesos de disefio y desarrollo se dividen en: 26,67% con mejora entre 0% y 19%,
otro 26,67% entre 40% y 59% y otro 26,67% permiti6 mejorar entre 80% y 100%. Del
total de empresas que implementaron TICs para la gestién de inventarios el 35,71% ha
tenido resultados que han mejorado entre un 60% al 79% en comparacién con los
procesos anteriores. Los procesos de ventas en el 31,25% de empresas encuestadas
han tenido una mejora entre el 80% y el 100% y apenas el 12,5% han tenido mejoras

entre 0% y 19%.

Figura 33: Analisis pregunta 8

Mejora de Dasempefio

o M 20,779 [ 16,67% I 22.23% B o142 M 23220 M 23320 [ 5.09% W 12,500
o M 20,779 [ 16,67% B 15.67% M 12.23% N7 B z22ze: M 22220 M 18.13% 12,50%
% I 2c.c72c Il 14.29% W 1111% W 11.11% Il 18.18%
- [l 15.28% I 22232 [ 16,67% Bse7% | EERED B 13.18% ;
oo M 22052 M 22230 M 22.23% M zec7ec M 21.42% M 22220 M 2z.23% [ zc.2c0: [ 21.25%

wn
=1

El proceso de abastecimiento ha tenido mayor impacto en la industria manufacturera ya
gue el 30,1% de empresas pertenecientes a este sector han evidenciado mejoras entre
el 20% y 100%, esto demuestra la importancia que tiene este proceso en la manufactura

y como la TICs permiten que este sea mejorado.
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Figura 34: Andlisis pregunta 8 Abastecimiento

Abastecimiento

15385%  15,385%  15,385% 15,385%  15,385%

@, @,

7692% | 7,692% 7,692%

El proceso de disefio y desarrollo es un proceso que segun la encuesta es mas realizado
por el sector manufacturero como se evidencia en la figura 35. Sin embargo, el 25% de
empresas encuestadas solo ha evidenciado mejoras entre 0% y 39% a partir de

implementar TICs en estos procesos.
Figura 35: Andlisis pregunta 8 Disefio y Desarrollo

Disefio y Desarrollo

Comercic ndustria Manufacturera Servicios

20,00%

' '
/ / \_/
13,33% 13,33% 13,33%

6,67% 667%  667%  667% 6.67% 6,67%
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Debido a la implementacion de TICs se puede evidenciar en la figura 36 que en los
sectores de comercio y manufactura el proceso de gestion de inventarios ha mejorado

significativamente ya que el 42% de estos sectores ha evidenciado mejoras entre el 40%

y 100%.
Figura 36: Analisis pregunta 8 Gestion de Inventarios

Gestion de Inventarios

21,43%

14,29% 14,29% 14,25%

El proceso de ventas es el cual la mayoria de PYMES encuestadas ha evidenciado
mejoras. Sin embargo, en la figura 37 se puede evidenciar que solo el 18,75% de
empresas de la industria manufacturera han evidenciado mejoras entre el 60% y 100%
y el 18,75% restante de este sector ha percibido mejoras entre 20% y 59%. Por otro lado,
en el comercio y servicio el 50% de las empresas han evidenciado mejoras entre el 40%
y 100%, siendo estos sectores los que mayor beneficio han obtenido a partir de la

implementacion de TICs en este proceso.
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Figura 37: Andlisis pregunta 8 Ventas

Ventas

18,75% 18,75%

12,50% 12,50% 12,50% 12,50%

La figura 38 demuestra que el 50% de las PYMES implementaron las TICs debido a la
Facilidad de integrar en los procesos y debido a los costos. La facilidad de integracién
se refiere a la capacidad de las tecnologias para adaptarse a los procesos actuales que
tienen las empresas y que de esta forma la implementacion de TICs no influya o
perjudique el desarrollo de las operaciones. El costo se refiere a la posibilidad de

disminuir costos a partir de la implementacién de dichas tecnologias.

Figura 38: Analisis pregunta 9

Costos 10 (50%)
Caracteristicas técnicas 6 (30%)

Para calificar como proveedor 1(5%)

Facilidad de integrar en los 10 (50%)
procesos

Recomendacion 1(5%)

Necesidad de informacién en

) 2 (10%)
tiempo real...

0 2 4 6 8 10

Tomado de: Google Forms
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Hace un afio y en los ultimos seis meses representan el 55% de las opciones escogidas
por las PYMES encuestadas, esto quiere decir que mas de la mitad de las PYMES
buscan soluciones tecnoldgicas a sus problemas y buscan alcanzar nuevas ventajas
competitivas que les brinda implementar las TICs. Por otro lado, el 45% de empresas

restantes realizaron inversiones en TICs hace dos afios o mas.

Adicionalmente, en la figura 39 se puede evidenciar que el sector manufacturero es el
gue mas invierte en TICs, ya que el 30% de estas empresas ha realizado inversiones en
TICs dentro del ultimo afio. El sector que sigue es el comercio teniendo el 25% de
empresas que invirtieron en tecnologias hace dos afios o mas y finalmente el 15% de

empresas gue corresponden a servicios han implementado TICs hace dos afios.

Figura 39: Analisis pregunta 10

Ultima Inversion en TICs
Comercio ndustria Manufacturera Servicios

25,00%

20%
. 15,00% 15,00%
... | 10,00% 10,00% 10,00%
. 5,00% s 00% s 00%
::3: .
e

Hacedos Hacemas Ha eun Ultimos Ha edos Ha e un Lt mos | Hacedos  Ultimos

afios de dosa.. afios seis me afios seis me

El 45% de las PYMES encuestadas no han registrado aumento significativo en el nivel
de facturacion, y por la falta de recursos el 30% de las empresas encuestadas no
destinan o destinan muy poco de su presupuesto a la implementacion de TICs,
considerando que no es un aspecto vital para el desarrollo de sus actividades y

operaciones.
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En la figura 40 se puede observar que la industria manufacturera es la que menor
crecimiento econdémico ha percibido con respecto al afio anterior y eso se ve reflejado en

el poco porcentaje de presupuesto destinado par TICs.

Figura 40: Andlisis pregunta 11

Con respecto al Ultimo afio

Comercio ndustria Manufacturera Servicios
Presupuesto para TICs ncremento facturacion | Presupuesto para TIC ento facturacien | Presupuesto paraTICs

I =7.50% I 72430 [ 42 86% I 40.00%

I 2557 I 57.24% [ 20,00% I 0,000
I =7.50% I :0.00% I :0.00%
M 12.50%

M 12.50%

50% 100% (0% 50% 100% (0%

w
|
:_n
=
=]
w
|
w
|

Entre el 25% y 50% de las PYMES encuestadas perciben que la implementacién de las
TICs no ha tenido un impacto significativo respecto de la mejora de su capacidad de
respuesta ante los cambios. Entre 10% y 30% de las empresas han determinado que la
mejora obtenida en los procesos mencionados en la figura 41 con respecto de la
implementacion de las TICs ha sido buena y muy buena. Por otro lado, entre el 5% vy
25% de las organizaciones afirman que las mejoras evidenciadas son bajas y muy bajas

a partir de la implementacion de TICs.

Figura 41: Analisis pregunta 12

Mejora respuesta ante los cambios

ajo) [l 5.00%
B 5.00%
=gulzr) [ -o.coc: N =5.00% I =5 .00%
~o) | =0.00% I :s.00% I 5.00%
~o) [ 10,00% I 15.00% I 0.00%

0% 20% 40% 60% (0% 20% 40% 60% (0% 20% 40% 60% 0% 20% 40% 0% (0% 20%  40%  60%

En la figura 42 se evidencia que el 40% y 45% de las empresas encuestadas afirman
gue la comunicacién con proveedores, clientes y distribuidores son las mas importantes
y consideran que la informacion y comunicacion debe ser muy buena. Sin embargo, entre
el 30% y 35% de encuestados perciben que la comunicacién con el recurso humano y
transportistas es regular, es decir no consideran a estas partes interesadas como las

mas importantes para intercambiar informacién, ni tampoco como las menos importantes.
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Figura 42: Andlisis pregunta 13

Importancia intercambio de informacion

ientes Distribuidores Proveedores Recursos Humanos Transportistas
1 {(Muy Bajo . 5,00% - 10,00%
ajo) I 15.00% M s.00% I 5.00% I s, 00% B 1s.00%
ouier) N 20,00% BN oco NN 00 SN 2500% SN 30,00%
~o) I 20,00% B 10,002 L ESED I 20.00% I 35,00%
(Muy Bueno) | INNEN +5.00% | <0.co%: NN <0.c0% NN 20,00% I 10,00%
0% 20% 40% 60% (0%  20% 40% 60% |0% 20% 40% 60% (0%  20% 40% 60% (0%  20% 40% 60%

La Pregunta 14 consta de 5 categorias que permiten ser clasificadas segun el
encuestado considere el cambio que exista y la frecuencia del mismo, los resultados

fueron:
Proveedores:

e EI 15% considera que la relacion es continuamente cambiante.
e EIl 30% considera que la relacion es regularmente cambiante.

e EI55% considera que la relacion es poco cambiante.
Recursos Humanos:

e El 10% considera que la relacion es continuamente cambiante.
e EI60% considera que la relacion es regularmente cambiante.

e EI 30% considera que la relacion es poco cambiante.
Transportistas:

e EI 15% considera que la relacion es continuamente cambiante.
e EI 40% considera que la relacion es regularmente cambiante.

e El 45% considera que la relacion es poco cambiante.
Distribuidores:

e EI 30% considera que la relacion es continuamente cambiante.
e EI 25% considera que la relacion es regularmente cambiante.

e EI 45% considera que la relacion es poco cambiante.

Clientes:



69

El 25% considera que la relacion es continuamente cambiante.
El 30% considera que la relacion es regularmente cambiante.

El 45% considera que la relacidon es poco cambiante.

Figura 43: Andlisis pregunta 14

Relacion con partes interesadas

Eelacidén con Provesdores Humanos Relacidncon T

B 15.00% M 10.00% B 15,000

I -s.00v: [ =0.00% I 45, 00%

I =0.00% I <o.co% N 40.00%

Las categorias de seleccién para la Pregunta 15 fueron:

Proveedor (se refiere a la capacidad de sus proveedores para abastecer a su
organizacion cuando hay cambios inesperados en la demanda por parte de su
empresa)

Recursos Humanos (se refiere a la capacidad del personal para desempeiar
diferentes tareas o funciones)

Transportistas (se refiere a la capacidad de los transportistas para cumplir con la
distribucién de sus productos en épocas de cambios inesperados de la demanda
de productos)

Distribuidores (se refiere a la capacidad de reaccionar ante un cambio en el canal
de distribucion)

Clientes (se refiere a la capacidad de su empresa para cumplir con los cambios
repentinos de la demanda de sus clientes)

Capacidad Financiera (realizacion de inversiones no presupuestadas como
inventarios, equipamientos, etc.)

Capacidad de reaccion ante cambios (cambios inesperados en el abastecimiento

de sus proveedores)

La opcién que mas fue seleccionada como capacidad de adaptarse y responder

rapidamente fue Recursos Humanos considerada por los encuestados como una parte

con alta capacidad y abarco el 55%. El 50% de PYMES encuestadas perciben tener una
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alta capacidad para adaptarse y responder rapidamente a cambios en sus canales de
distribuciéon o clientes. El 45% de empresas considera tener una alta capacidad de
reaccion y de adaptacion ante los cambios. Adicionalmente, el 40% de las
organizaciones encuestadas considera que el Proveedor tiene una alta capacidad de
adaptarse y responder ante los cambios de forma réapida. La capacidad financiera fue
considerada por el 35% como una capacidad regular que permite responder ante los
cambios, mientras que otro 35% afirma que tiene una alta capacidad para adaptarse y
afrontar los cambios. Finalmente, 40% de los encuestados considera que la capacidad

de los transportistas para afrontar estos cambios es regular.

Figura 44: Analisis pregunta 15

Adaptarsey responder ante cambios

apacidad rinanciera Lllentess Listribuldoress Froveedor L8

1 B 10,00% I 5.00%
ai0) | 5,00% M 15.00% fl 5000 fs.00% M 10.00% ,00% 10,00¢
2 (Regular) Il 20,00% I :5.00% I 15,00% I z0,00% I 25.00% I z0.00% I -0.00%
4(alzo) M 25,000 [ 35,00% I co.c0c: N so.ccc: M 20.00% N ss.ccc: [ 20,00%

(Muy Alto) I 20,00% B i5.00% I =0.00% W 15.00% B z0,00% I 5.00% I z0,00%

En la tabla 15 se encuentran las relaciones que se han determinado en base de la
revision literaria y los hallazgos que se han encontrado a partir de la aplicacion de la
encuesta a las PYMES de Quito.
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Tabla 15: Comparacion de Respuestas obtenidas por Encuesta y la Revision Literaria

Pregunta

1. ¢A qué sector productivo

pertenece su organizacion?

2. En caso de que el sector
productivo sea "Industria
Manufacturera” especifique el
sector

3. Indique el tamafio de su
organizacion en base al numero

de colaboradores

Respuesta de Encuesta

Comercio 40%
Industria Manufacturera 35%

Servicios 25%

Plasticos 50%
Textil 33.33%
Alimentos 16.67%

50 a 99 40%
1a935%

10 a 49 20%

200 en adelante 5%

Revision Literaria

En la revision literaria se encontraron
13 articulos que fueron desarrollados
en base a metodologias de caso de
estudio y encuestas. En estos articulos
se evidencié que el 92.30% de las
empresas participantes en los articulos
seleccionados pertenecen al sector de
manufactura, mientras que el 7.7%
corresponde a servicios.

N/A

El 100% de las empresas que
participaron de los articulos usados
para la revision literaria corresponden a
PYMES. Esto se debe a que un criterio
importante de seleccién de articulos

fue el tamafo de las empresas.
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4. Seleccione la respuesta mas
cercana a la realidad de su
organizacion en base al volumen
de facturacién registrado el afio
anterior

5. Su organizacion participa en

mercados internacionales como

6. Seleccione las tecnologias de
informaciobn 'y  comunicacion
(TICs) con

organizacion para la gestion de

las que cuenta su

SUS procesos y comunicacion
con sus proveedores y clientes

7. ¢En
implementado las TICs?

gué procesos ha

8. Considerando los procesos en

los cuales han implementado

$100.001 a $1.000.000 65%
$5.000.001 o0 mas 20%
$1.000.001 a $2.000.000 10%
Menor o igual a $100.000 5%

Importador 50%

Ninguna participacion 35%

Exportador 10%

Turismo 5%

Sistema de correo electronico 55%

Plan de acceso a internet 50%
Identificacion mediante codigo de barras
40%

El 80% de las PYMES han implementado
TICs en sus procesos de ventas, el 40%
35%

produccion y comunicacion y acceso a

en abastecimiento y el en
informacion en tiempo real.
El 75% de PYMES

implementaron TICs en los procesos de

las que

N/A

N/A

En

globalizacion las empresas disefian

la actualidad debido a Ila

sus operaciones para cumplir las
de

continuo cambio en

necesidades los clientes, el
los mercados
hacen que las organizaciones tengan
gue reducir los tiempos de produccién
en funcién de sistemas de manufactura
flexibles que les permitan adaptarse a
estos cambios y agregar valor a los
productos (Kumar etal.,, 2019). Las
TICs son ampliamente reconocidas por

tener la capacidad de agregar valores
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TICs ¢En qué porcentaje cree que
ha mejorado el desempefio de las

operaciones en su organizacion?

venta informaron que el desarrollo de sus
operaciones en esa area mejoro entre el
40% y 100%. Adicionalmente, en los
resultados se puede observar que la
de PYMES

implementado TICs en diferentes areas 'y

mayoria que han
procesos han obtenido mejoras en sus
operaciones. Sin embargo, la percepcion
respecto de los beneficios y mejoras
obtenidos tras la implementacion de las
TICs varia significativamente entre una

PYME y otra.

estratégicos y operacionales a las
organizaciones. En estudios recientes
se ha evidenciado que las PYMES
implementan TICs con la finalidad de
mejorar la eficiencia, reducir costos y
brindar un servicio mejorado a los
clientes (Afolayan etal., 2015). Los

beneficios operacionales de la
integracion de TICs se reflejan en el
rendimiento de las compafias, este
rendimiento permite reducir costos,
entregar informacion completa, rotar y
controlar inventarios con la finalidad de
mantener la flexibilidad y tener un
servicio de calidad para el cliente.
Mediante la integracion de TICs se
puede beneficiar a la CS con la
disminucion de niveles de inventarios
innecesarios y mejoramiento en la
administracion y flujo de informacion
con

clientes y proveedores.

Adicionalmente, cuando se integran las
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9. Cudles fueron los criterios de

seleccion
dichas TICs

para

10. ¢Hace cuanto realiz6 la Gltima

implementar

inversion en TICs para la gestion

de los procesos

organizacion?

de

su

El 50%
implemento las TICs debido a la facilidad

de empresas encuestadas

que identificaron para que las

tecnologias sean integradas en sus
procesos. Otro 50% las implementd tras
el analisis del costo beneficio de adaptar
dichas tecnologias en sus procesos.

El 60% de las PYMES
inversiones en TICs hace uno o dos
25%

inversiones en los Ultimos seis meses y

realizd
realizd

anos, mientras que el

el 15% restante invirtio por dltima vez

hace mas de dos anos.

TICs en los  procesos, las

organizaciones pueden encontrar
grandes beneficios en la comunicacion
interna y mejorar la eficiencia en las
operaciones y procesos (Pérez-Lépez

et al., 2018).

La innovacién de productos y procesos
se han convertido en una arma
importante usada por las empresas
manufactureras con el fin de mantener
la posicion en los mercados y ganar
ventajas competitivas sostenibles, se
ha determinado que las TICs son una
fuente importante para ayudar a que
los procesos sean redisefiados, ganar
eficiencia operacional y disminuir los
tiempos de salida de nuevos productos
(Rafaj & Valcuha, 2014). Por este
motivo las empresas hoy en dia buscan
gestionar sus recursos con la finalidad
de ser mas competitivos y globalizados

en los mercados mediante la aplicacion
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de estrategias que permiten optimizar
la CS. Existen variables como el
intercambio de informacién  con
proveedores y clientes, flujo de
materiales y recursos econdmicos
(Pérez-Lopez etal.,, 2018), que se
deben integrar con la finalidad de ser
mas eficientes. Adicionalmente, la
implementacion de TICs en el
rendimiento de las PYMES impacta
positivamente en la innovacion ya que
permite mejorar esta capacidad. Es
muy importante incorporar tecnologias
gue sean parte del desarrollo diario de
las actividades, con la finalidad de
incrementar el rendimiento econémico
y financiero en las PYMES de
Latinoamérica (Maldonado Guzman
et al., 2016).

11. Considerando la facturacion El 45% de las PYMES encuestadas no En la actualidad el crecimiento de las

obtenida en el tltimo afio, indique han registrado aumento significativo en PYMES ha sido asociado con la

segln corresponda

el nivel de facturacion. Por otro lado,

inversion para implementacién de
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12. Califique del 1 al 5, siendo 1la Entre el 25% y 50% de las PYMES La

calificacion mas baja y 5

calificacion

mas

alta,

si

la

la

debido a la falta de recursos el 30% de
las empresas encuestadas no destinan o
destinan muy poco de su presupuesto a
TICs,

considerando que no es un aspecto vital

la implementacion de

para el desarrollo de sus actividades y

operaciones.

encuestadas perciben que la

implementacion de las TICs no ha tenido

TICs, esta inversion permite a las
empresas alcanzar un crecimiento
mayor al que se planificé previamente,
ademas que las tecnologias mejoran
las ventajas competitivas de las
2019). Sin

embargo, existen restricciones como la

organizaciones (Anwer,

falta de recursos que es considerado
uno de los principales problemas que
enfrentan las PYMES para poder
superar desafios como el desarrollo del
recurso humano, desarrollos de
nuevos productos e implementacion de
nuevas tecnologias. Adicionalmente,
deben desafios

superar €S0S

manteniendo siempre una buena
comunicacién y colaboracion con los
clientes, proveedores y distribuidores

(Ravinder & Rajesh, 2017).

flexibilidad permite medir la
capacidad en la que la CS responde a

los cambios en el mercado con la
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implementacion de las TICs le ha
permitido mejorar la respuesta
ante los cambios en:
Adaptaciones o modificaciones
en el producto

Abastecimiento

Capacidad productiva
Distribucion

Procesos de internacionalizacion
13. Califique del 1 al 5, siendo 1 la
calificacion mas baja y 5 la
calificacién mas alta, la
importancia del intercambio de

informacién con sus:

un impacto significativo respecto de la
mejora de su capacidad de respuesta
ante los cambios. Por otro lado, entre
10% y 30% de
determinado que la mejora obtenida en

las empresas han

los procesos mencionados

anteriormente con respecto de la
implementacion de las TICs ha sido
buena y muy buena.
El 40% y 45%

encuestadas

de

afirman

las empresas

que la
comunicacién con proveedores, clientes
y distribuidores son las més importantes
y consideran que la informacién vy

comunicacién debe ser muy buena.

finalidad de ganar o mantener las
ventajas competitivas (Palomero &
Chalmeta, 2014). Sin embargo, es una
tarea complicada asumir los retos para
flexibilizar la CS en todos los niveles.
En ha

evidenciado que la flexibilidad permite

estudios recientes se
unificar los procesos centrales como
abastecimiento, distribucion y logistica
(Tiwari et al.,, 2015), lo cual permite
mejorar los niveles de respuesta ante
los cambios. La flexibilidad en las
PYMES es

marcada

una capacidad muy

gque permite a estas
empresas superar la falta de recursos,
ademas que la flexibilidad permite
tener vinculos mas cercanos con los
proveedores y clientes permitiendo
generar respuestas mas rapidas dentro
de estos vinculos (Novillo Villegas,

2018).
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14. Las condiciones en la
relacion con las siguientes
partes interesadas (Proveedores
Recursos Humanos
Transportistas Distribuidores y
Clientes)

en su

organizacion se

caracterizan por ser:

15. Califique del 1 al 5, siendo 1 la
calificacion mas baja y 5 la
calificacion mas alta, la capacidad
de
rdpidamente al

adaptarse 'y responder
cambio segun

corresponda:

El 55%

afirman

de

que la

las PYMES encuestadas

relacion con los
proveedores es la menos cambiante. Sin
embargo, el 15% considera que la
relacibn con esta parte interesada
cambia constantemente. Por otro lado, el
30% vy el 25% creen que las relaciones
con los clientes y distribuidores cambian
continuamente.

El 55% de

afirma que la capacidad de adaptarse y

las PYMES encuestadas

responder al cambio en recursos
humanos es alta, esto se refiere a la
del

diferentes

capacidad personal para

desempefiar tareas o
funciones. Por otro lado, el 45% de
empresas considera tener una alta
capacidad de reaccion y de adaptacion

ante los cambios.

La globalizacion ha provocado que la
competencia entre las organizaciones
sea mayor y los ciclos de vida de los
productos cada vez sea menor, esto ha
obligado a que las empresas brinden
variedad en sus productos, mientras
gue al mismo tiempo se mantenga la
funcionalidad y calidad con costos mas
bajos (Brettel et al., 2016), buscando
de

adaptarse ante

responder forma eficiente vy
los cambios que
existen a raiz de esta globalizacion. Es
importante conocer la situacion actual
de la relacibn con proveedores,
clientes y todas las partes interesadas
gue conforman la CS para poder
gestionar los recursos disponibles y

enfocarlos a la flexibilidad, que se

considera como la capacidad
estratégica que se enfoca en
mecanismos sistémicos de
interacciones y utilizaciones de
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3.6. Caso de estudio como metodologia de investigacion

Los Casos de Estudio facilitan la exploraciéon de un fendbmeno dentro de un contexto
especifico mediante el uso de una variedad de datos, que permiten que las facetas del
fendbmeno sean reveladas y entendidas de forma mas facil. Adicionalmente, esta
metodologia garantiza que el tema a tratar sea bien explorado (Baxter et al., 2008). Para
el caso de estudio del presente capitulo se realizara una entrevista al duefio y gerente
de la empresa “RicLogistics” (los nombres utilizados son pseudénimos debido a motivos
de confidencialidad), que servira como caso de estudio y permitird conocer los beneficios
y obstaculos que dicha organizacion ha atravesado a partir de la implementacion de
TICs. Las experiencias vividas por esta empresa permitirAn generar propuestas de
mejora que podran ser aplicadas por las PYMES con la finalidad de optimizar sus

procesos y mejorar sus capacidades de respuesta ante los cambios inesperados.

En la figura 45 se presenta el orden de las actividades realizadas para elaborar el caso

de estudio.
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Figura 45: Proceso de Caso de Estudio
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3.7. Caso de estudio

RicLogistics es una empresa familiar que inicié sus actividades a finales del 2002 en la
ciudad de Quito, debido a la necesidad de expandir sus bodegas de almacenamiento se
mudaron al pargue industrial de la ciudad donde cuentan con un area mayor. RicLogistics
se dedica a brindar servicios personalizados para cubrir todas las necesidades logisticas
en la cadena de abastecimiento, los servicios brindados son:

e Recepcion y almacenamiento de mercaderia.
e Administracion de inventarios.
e Distribucion de mercaderia.

e Maquila.

El organigrama de la empresa se encuentra en la figura 46



Figura 46: Organigrama RicLogistics
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RicLogistics ha invertido muchos recursos para la implementacion de TICs, esto les ha

permitido trabajar con multinacionales y empresas nacionales.

El gerente y fundador Ingeniero Comercial “Patricio Arteaga”, quien fue la persona
entrevistada para el desarrollo del presente capitulo, comentd que RicLogistics hace 18
afios empez6 como un servicio de transporte, sin embargo, a lo largo del tiempo ha
encontrado nuevas oportunidades en los mercados y decidieron ampliar sus servicios,
empezaron con una bodega de 150 metros cuadrados y hoy en dia cuentan con un area

de almacenamiento de 10.000 metros cuadrados.

Figura 47: Ejemplo de bodega de almacenamiento

Tomado de: Nehmzow, s.f.

En la empresa a lo largo del tiempo ha habido varias mejoras y su gerente comenta que
las mas representativas que se han realizado son la implementaciéon de tecnologias y
capacitaciones para mejorar los conocimientos del recurso humano. Adicionalmente, se
han implementado certificaciones como ISO 9001-2015 y BASC. El nivel de
implementacion de TICs se debe gracias a las alianzas estratégicas comerciales que
mantienen con empresas multinacionales, las cuales obligan a todos sus socios
comerciales alrededor del mundo que cuenten con TICs en sus procesos y de esta forma

todas las empresas se encuentren al mismo nivel, lo cual permite que el manejo de
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informacion sea mejor y transparente. Actualmente RicLogistics cuenta con 100
colaboradores que operan tanto en las areas administrativas como en los procesos
relacionados al almacenamiento y control, despacho, picking, packing, distribucion y la

entrega de los productos al cliente final.

Las TICs que se han implementado en RicLogistics se caracterizan por haber sido
desarrolladas a nivel local con sinergia internacional, esto sucedié por la necesidad de
desarrollar sistemas propios que se adapten a los procesos ya existentes y que al mismo
tiempo se pueda contar con todas las capacidades necesarias y requeridas por la
organizacion. El desarrollo e implementacion fueron realizados debido a la necesidad de
mejorar los seguimientos y controles que se hacian en hojas de papel, para este cambio
se busco un desarrollo local, sin embargo en ese momento no existia en el pais por lo
que surgiod la necesidad de buscar desarrolladores en Peru debido a la cercania con este
pais y la facilidad que esto representa para dar soporte, este proveedor peruano monto
las plataformas en funcion de los procesos ya existentes de RicLogistics y asi adaptarlos
de manera mas facil a la organizacion. Los sistemas con los que cuenta la organizacion
son: WMS, TMS, CRM, y Bl. Para implementar las TICs se esperaba que estas brinden
mejoras en: el control de los procesos, control de inventarios, optimizar los procesos y

tener la capacidad de medir la productividad de manera eficiente.

Una vez que el desarrollo de los sistemas estuvo listo, se procedié a la implementacion
y la empresa se encontrd con cierta resistencia por parte de las personas y un poco de
temor, esto se debia a que no existia conocimiento previo por parte del recurso humano
acerca de los sistemas, sin embargo, conforme se fueron familiarizando con el manejo
de estas tecnologias se volvieron expertos. Adicionalmente, la constante capacitacion
permitié que el tiempo de adaptacién sea menor. El gerente comenta que el cambio mas
grande fue en la implementacién del WMS, ya que se cambio el papel por el uso de
dispositivos y tecnologias, sin embargo las personas se adaptaron y entendieron la
facilidad que estos sistemas les brinda a tal punto que hoy en dia para realizar los
procesos son los dispositivos los que guian las actividades que se deben ir realizando y
la forma en la que se deben hacer, esto se evidencia en los procesos de picking y

packing, ademas se acostumbraron y entendieron la necesidad de tener siempre el
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dispositivo a mano, razon por la cual hoy en dia no existe resistencia alguna al uso de
las TICs en RicLogistics. El TMS tuvo la misma resistencia sin embargo se capacito a las
personas para que se le dé un correcto uso al programay asi poder ver los estatus reales
de las entregas y realizar un seguimiento completo de los productos hasta la entrega al
cliente final. Adicionalmente, este sistema se desarroll6 como una aplicacién para
celulares lo cual facilitd6 la adaptacion y el uso para el recurso humano. En la
implementacion del CRM se evidenciaron menores dificultades de adaptacion debido a
la constante capacitacion que la empresa brinda a sus colaboradores y por parte de los
clientes fue bien recibida ya que les permite visualizar toda la informacion necesaria de
manera transparente y veraz y por ende la comunicacion entre ambas partes mejoro
notablemente. Toda la informacion generada por los sistemas implementados en
RicLogistics es almacenada en el Bl donde se presentan diariamente los indicadores y
la informacion en tiempo real para que las areas administrativas puedan tomar decisiones

a tiempo y de forma eficiente.

La implementacion de las TICs en RicLogistics permitié que todas las areas sean
beneficiadas mejorando la productividad y el rendimiento de los procesos y las personas.
El gerente afirmo que gracias a la tecnologia los procesos de la SC desde que se reciben
los productos hasta la relacion con los clientes mejoré debido a que estos sistemas
permiten visualizar la informacién en tiempo real beneficiando de esta forma: a los
proveedores mediante la capacidad de conocer los niveles de stock, a la empresa para
poder conocer sobre como se estan realizando los procesos, quien los esta realizando y
en qué momento del dia se estan realizando y a los clientes para brindar entregas a
tiempo y predecir las necesidades que estos tienen, todo esta informacion se integra y
almacena en la base de datos que es proyectada y analizada mediante estos sistemas
para mostrar la informacién en el momento que sea requerida. Patricio comento que a

partir de la implementacién de TICs se han beneficiado en cuatro aspectos:

1. Optimizacion de los procesos.
2. Todos los procesos son realizados de forma transparente.

3. Tener informacion en tiempo real para facilitar la toma de decisiones.
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4. Los clientes tienen informacién en tiempo real de lo que ocurre adentro de la
organizacion.
5. Los proveedores tienen la capacidad de conocer los niveles de stock de sus

productos en tiempo real.

Estar al dia tecnolégicamente representa una ventaja competitiva para RicLogistics ya
gue esto les permite trabajar no solo con empresas locales sino también internacionales.
Patricio sostiene que la implementacién de TICs es considerada como una necesidad
bésica y necesaria para formar alianzas comerciales con empresas internacionales.
Todas las empresas internacionales con las que trabaja RicLogistics exigen que la
informacion sea presentada por medio de tecnologias y en bases de datos, razén por la
cual Patricio afirma que si es que no se hubieran implementado las TICs afios atras hoy
en dia fuera imposible mantener alianzas con estas empresas, ademas estas empresas
buscan que sus aliados avancen y crezcan al mismo nivel, motivo por el cual siempre
exigen nuevos desarrollos tecnoldgicos que sean indexados a los sistemas de ellos y
eso es posible gracias a que los sistemas desarrollados fueron hechos en base a las
necesidades y expectativas de crecimiento de RicLogistics fomentado una cultura de
mejoramiento continuo, el cual segun el gerente se basa en IoT y automatizacion de
procesos, para a partir de estas TICs generar nuevas ventajas competitivas y poder
subsistir a lo largo del tiempo manteniendo las alianzas con empresas internacionales y
buscando siempre nuevos clientes que permitan expandir el negocio y optimizar los
recursos. RicLogistics fue una de las primeras empresas a nivel de Latinoamérica que
integro su sistema con los de una reconocida multinacional y esto fue gracias a la vision
del gerente y la oportunidad de crecimiento que encontré a partir del desarrollo e

implementacion de TICs.

Para muchas empresas ecuatorianas no es requisito que sus proveedores cuenten con
TICs, razdn por la cual Patricio comenta que no se han generado ventajas competitivas
con respecto a empresas que no implementan tecnologias, sin embargo, la optimizacion
de recursos y el manejo de informacion es una ventaja que se aprecia de diferente
manera y se ha conseguido gracias a las tecnologias. Adicionalmente, a nivel

internacional si ha sido mayor el beneficio ya que ha conseguido que empresas
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internacionales encarguen todos sus procesos logisticos a RicLogistics. El gerente
considera que las ventajas competitivas a nivel nacional no se generan especificamente
a partir de la implementacion de TICs sino de la capacidad de las empresas para ofrecer
nuevos servicios mediante la innovacion y desarrollo de nuevos procesos que permitan
optimizar los servicios logisticos y reconoce que las TICs influyen directamente en la
innovacion y desarrollo de nuevos servicios lo cual brinda més ventajas competitivas

sostenibles en el tiempo.

Para poder estar a la vanguardia tecnolégicamente RicLogistics destina porcentajes de
Sus presupuestos anuales a la implementacibn y mantenimiento de TICs.
Adicionalmente, para el presente afio se ha planificado la implementacién de control y
manejo de inventarios por drones, lo cual demuestra claramente la importancia que le da
la empresa a la tecnologia y a la ayuda que esta representa para ser mas eficiente y
sobresalir con respecto de la competencia.

RicLogistics tiene como suefio internacionalizarse, sin embargo, Patricio hace mucho
énfasis a que es una empresa local con capital local y para conseguir un desarrollo
internacional el capital seria el principal freno. Adicionalmente, el temor vy
desconocimiento hacen que no sea una opcion real en el corto plazo, sin embargo, es
consciente que las TICs que han implementado le permiten desarrollar sus operaciones
en cualquier parte del mundo, pero si reconoce que el lado financiero y la inversién
necesaria seria muy alta para armar una red de operaciones logisticas en otro pais, se
espera que a largo plazo el desarrollo financiero siga creciendo y este suefio se convierta

en una realidad.

En el presente capitulo se ha realizado un analisis detallado de los resultados obtenidos
en las encuestas y el caso de estudio, a partir de los hallazgos de la encuesta se realizé
una comparacion entre los resultados de esta metodologia y la revision literaria. En el
siguiente capitulo se presentara un analisis de la relacion entre las tres metodologias
empleadas en la presente tesis y a partir de estas se formulara una propuesta de
implementacion de TICs para optimizar los procesos de las PYMES manufactureras de

la ciudad de Quito. Con el analisis de toda la informacién expuesta se evaluara la
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veracidad de la hipotesis planteada previamente y posteriormente concluira el presente
trabajo de titulacion.

4. CAPITULO IV: IMPLEMENTACION DE TICs

4.1. Propuestade implementacién de TICs para mejorar procesos
En la tabla 16 se relacionan los hallazgos obtenidos a partir de la aplicacion de las tres
metodologias empleadas en la presente investigacion. A partir de estos hallazgos se

presentaran las mejoras encontradas.
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Tabla 16: Hallazgos a partir de las metodologias empleadas

Relaciones
Implementacion-

Mejoras

Revision Literaria

En la actualidad debido a la
globalizacion las empresas
disefian sus operaciones para
cumplir las necesidades de los
clientes, el continuo cambio en
los mercados hacen que las
organizaciones

tengan que

reducir los tiempos de
produccion en funciébn de
sistemas de  manufactura
flexibles que les permitan

adaptarse a estos cambios y
agregar valor a los productos
(Kumar et al., 2019). Las TICs
son ampliamente reconocidas
por tener la capacidad de
agregar valores estratégicos y
operacionales a las
organizaciones (Afolayan et al.,
2015).

Mediante la revision

Encuestas
El 35% de Ilas PYMES
encuestadas cuentan con loT

30%

plataformas de E-

en sus procesos. El
utilizan
Commerce y han implementado
ERP. El 25% de las empresas
tienen desarrollado sistemas de
Bl y Big Data para el
procesamiento y analisis de la

20% ha
CRM

gestionar la relacion con sus

informacion, el

implementado para

clientes y sélo el 10% cuenta

con WMS. El 80% de las
PYMES encuestadas han
implementado las TICs

mencionadas anteriormente en
sus procesos de ventas, el 40%
en abastecimiento y el 35% en

produccion y comunicacion y

Entrevista

RicLogistics implement6 TICs
para gestionar y optimizar los
procesos de la SC, dichas
tecnologias son: CRM, WMS,
Bl y TMS. Estos sistemas han
permitido mejorar la SCM vy la
comunicacién con las partes
interesadas. Toda la
informacion  generada  es
almacenada en una base de
datos donde se presentan
diariamente los indicadores e
informacion necesaria para que
la toma de decisiones sea
eficiente. A partir de la
implementacion de TICs se
optimizaron los procesos, los
clientes reciben informacién en
tiempo real de lo que ocurre

adentro de la organizacion y los
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literaria se pudo conocer que el
50% de las PYMES que han
participado en el desarrollo de
los articulos seleccionados han
implementado CRM y BI, el
42% implementé l1oT y WMS y
el 33% cuentan con TMS vy
ERP. La finalidad de
implementar tecnologias es
mejorar la eficiencia, reducir
costos y brindar un servicio
mejorado a los clientes
(Afolayan etal., 2015).

beneficios operacionales de la

Los

integracion de TICs se reflejan

en el rendimiento de las
compafias, este rendimiento
permite reducir costos, entregar
informacion completa, rotar y
controlar inventarios con la
finalidad de

flexibilidad y tener un servicio

mantener la

acceso a informacion en tiempo
real. El 75% de las PYMES que
implementaron dichas
tecnologias en los procesos de
venta informaron que el
desarrollo de sus operaciones
en esa area mejoré entre el
40% y 100%. Adicionalmente,
el 50% de las empresas que
implementaron tecnologias
para comunicacion y acceso a
informacion en tiempo real
identificaron mejoras entre 60%
y 100%. Sin embargo, el 63%
de PYMES que implementaron
tecnologias en sus procesos de
abastecimiento identificaron
mejoras entre 0% y 40%, lo cual
representa el area con menor
de

porcentaje mejoras

percibidas.

proveedores tienen la
capacidad de conocer los
niveles de stock de sus
productos cuando sea

necesario. Las TICs brindaron
a la empresa la capacidad de
formar alianzas comerciales
con cualquier tipo de empresa
tanto

locales, como

internacionales.
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Implementacion-
Capacidades
Ganadas

cliente.
(2018)

mediante la integracion de TICs

de calidad para el
Segun Pérez-Lopez
se puede beneficiar a la SC con

la disminucién de niveles de

inventarios  innecesarios y
mejoramiento en la
administracion 'y flujo de
informacion con clientes y
proveedores. Adicionalmente,
cuando se integran estas

tecnologias en los procesos, las
organizaciones pueden
encontrar grandes beneficios
en la comunicacion interna y
externa y mejorar la eficiencia
en las operaciones y procesos
(Pérez-Lopez et al., 2018).

La KM es un recurso importante
para el crecimiento y desarrollo
del

capacidad de crear, integrar y

recurso  humano, la

El 55% de las PYMES
encuestadas afirma que la
capacidad de adaptarse vy

responder al cambio en

Entre los principales obstaculos
gue se encontro la empresa al
momento de implementar las
TiCs fue la resistencia por parte
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aplicar los  conocimientos

permiten el desarrollo
sostenible de las ventajas
competitivas, que a sSu vez
de

las

definen el nivel

competitividad que
organizaciones pueden tener
(Najmaei & Sadeghinejad,
2009). La KM

capacidades de reconocimiento

brinda

de oportunidades tanto en los

procesos como en los
mercados externos e internos,
es por esto la importancia de la
creacion y el aprendizaje de los
conocimientos por parte del
personal de

(Novillo Villegas, 2018).

la organizacion

recursos humanos es alta, esto
se refiere a la capacidad del
personal para desempefar
diferentes tareas o funciones a
de

adquiridos previamente.

partir conocimientos

del recurso humano debido a la
falta de conocimiento del uso
de las nuevas tecnologias a
implementarse. Por esta razoén,
la capacitacion fue fundamental
para la KM, permitiendo asi que
el recurso humano se adapte
rapidamente y las
de

correcta. Contar con TICs ha

use
tecnologias manera
permitido que la empresa
genere ventajas competitivas
sostenibles como  formar
nuevas alianzas comerciales
con empresas internacionales

a partir de la innovacion, el

desarrollo de nuevos
conocimientos para el personal
y desarrollo de nuevos

servicios.
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La implementacion de TICs permite integrar los diferentes procesos que se realizan
a lo largo de la SC de una organizacion. Tras el analisis de los hallazgos de la
revision literaria, encuestas y caso de estudio, la figura 48 muestra las relaciones
identificadas que existen entre los sistemas tecnoldgicos y las partes interesadas.
El diagrama parte considerando los principales procesos de la SC que son: disefio
y desarrollo, planificacién, localizacion y distribucion y demanda, los cuales se
encuentran relacionados mediante BI, valiéndose de herramientas tecnoldgicas
como internet, loT y Big Data para poder analizar la informacion y compartirla en
tiempo real beneficiando a los proveedores, productor, canales de distribucion y
clientes. Con la implementacion de Bl los procesos de toma de decisiones a lo largo
de la SC se hacen de forma sincronica y facilitan la alineacion de los objetivos
estratégicos de las partes interesadas dentro de la cadena, ademas de permitirles
una visualizacion oportuna de posibles eventos que pueden afectar el desempefio
de la SC.

La presente investigacion ha sido enfocada en las PYMES manufactureras, motivo
por el cual el diagrama resalta la importancia en las TICs que pueden ser
implementadas por el productor para mejorar la SCM y potenciar la flexibilidad
interna asi como también con sus socios estratégicos dentro de la SC. El proceso
inicia con el abastecimiento que es realizado por parte del proveedor. Se parte por
la planificacién que es gestionada por medio de un ERP que integra el proceso de
compra del productor con el proceso de abastecimiento del proveedor. Mediante el
ERP se establece un canal de comunicacion para coordinar las operaciones
logisticas y que estas se realicen de forma eficiente. Una vez que el productor recibe
el despacho de su proveedor se procede a realizar el almacenamiento del material
y en esta etapa es muy importante contar con un WMS que permita gestionar el
almaceén y asi optimizar los espacios y recursos. Tecnologias como RFID, IoT entre
otras han facilitado el acceso a informacion en tiempo real haciendo la gestion de
inventarios mas eficiente en el control de existencias, obsolescencias, puntos de

reorden, entre otros procesos.
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El material almacenado luego es transportado hacia produccion para que sea
transformado. En esta area, tecnologias como impresion 3D y/o loT han facilitado
el proceso de transformacion ya que permiten integrar la maquinaria y sensores
mediante internet para poder generar informaciébn en tiempo real sobre la
produccion o producir partes que sean elaboradas a medida y en el momento en el

gue son requeridas, flexibilizando el proceso de fabricacion.

Por dltimo, el producto terminado es distribuido y para este proceso se ha
seleccionado el TMS que sirve para disefiar y controlar las rutas, conocer el estado
de las entregas y asi mantener una trazabilidad del producto desde que sale del
centro de produccion hasta que llega al distribuidor o cliente, segun sea el caso.
Para que el producto sea distribuido y entregado al cliente se ha planteado el uso
de plataformas de E-Commerce como aplicaciones telefonicas que permiten que el

producto sea adquirido por el cliente en cualquier momento sin restriccion alguna.

Los sistemas mencionados anteriormente en los procesos de almacenamiento,
produccion y distribucion generan informacion la cual es recibida y almacenada en
el ERP gque permite planificar los recursos que seran empleados para cumplir con
la produccion preestablecida. EI ERP generara informacién que sera sintetizada por
los procesos de Bl permitiendo crear, almacenar y procesar bases de datos que
facilitan la planificacion y el control, tanto dentro de la organizacion como a lo largo
de la SC. De esta manera toda la informacién es procesada y proyectada en tiempo
real mejorando la eficiencia de la toma de decisiones. A partir de aqui la informacion
fluye en dos sentidos opuestos, primero el area de compras conocera los
requerimientos de produccion y los niveles de stock actuales para poder gestionar
las compras y que el proveedor pueda cumplir con las necesidades a tiempo. Por
otro lado, la informacion fluye hacia ventas donde mediante la integracion de un
CRM se puede dar un servicio personalizado a los clientes, mejorando asi la
satisfaccion y aumentando las ventas. Adicionalmente, toda la informacién que es
generada por el cliente es integrada en el Bl donde mediante modelos de analisis

descriptivo, predictivo y prescriptivo, permitird el analisis de distintos escenarios
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para la toma de decisiones a nivel estratégico, tactico y operacional y asi estar

preparados de mejor manera ante cambios en la demanda o el suministro.

El diagrama se planteé en base a la SCF y se determinaron tres tipos de flexibilidad

en el diagrama:

¢ Flexibilidad de logistica de entrada: Se evidencia en la capacidad que tiene
el proveedor para cumplir con los requerimientos del productor, en especial
cuando existen cambios imprevistos, esto se debe a la buena comunicacion
que ambas partes mantienen gracias a la ayuda de la implementacion de
TICs.

e Flexibilidad interna: Es la capacidad del productor para responder ante los
cambios en la demanda, nuevos desarrollos de productos y que el recurso
humano sea capaz de cumplir diferentes funciones mediante la constante
KM.

e Flexibilidad de logistica de salida: Es la capacidad del productor para
comunicarse con los canales de distribucién y que estos puedan cumplir con

las necesidades del cliente especialmente cuando hay cambios inesperados.
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Figura 48: Diagrama de relaciones entre TICs, procesos de la cadena de suministro y flexibilidad
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4.2. Comprobacién de la hipotesis

En la figura 49 se han descrito las relaciones entre la implementacion de TICs, las
mejoras y las capacidades que adquieren las PYMES en base a las metodologias
empleadas a lo largo de la investigacion, la finalidad del diagrama es comprobar la
hipétesis planteada previamente. Las tecnologias planteadas para que sean
implementadas por las PYMES generaron mejoras en los procesos, en el acceso a
informacion en tiempo real y en la comunicacion con las partes interesadas, a partir
de estas mejoras también se pudo evidenciar que las empresas generan

capacidades para KM, adaptarse a los cambios y por ende flexibilizar sus

operaciones en especial en la SC.

Figura 49: Diagrama de relaciones y comprobacion de la hipétesis
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A lo largo de la investigacion y gracias a la aplicacion de las tres metodologias y a
la informacion expuesta anteriormente se puede concluir que la hipétesis es
verdadera, ya que las PYMES manufactureras tienen una capacidad natural de
flexibilidad. Sin embargo, cuando se implementan TICs en las empresas esta
flexibilidad puede ser percibida mas facil a lo largo de toda la SC, esto se puede
evidenciar en la figura 50 donde se puede observar claramente que las empresas
que participaron del presente trabajo de titulacion han evidenciado que su capacidad
de reaccidén ante cambios inesperados esta entre alta y muy alta. Sin embargo, las
empresas manufactureras son las que mejor capacidad tienen en comparacion a
las empresas de comercio y servicios. Adicionalmente, Las tecnologias permiten
que las empresas tengan capacidad de adaptarse ante los cambios y al mismo
tiempo sean mas eficientes en sus procesos, esto no solo beneficia a las PYMES
sino también al crecimiento econdmico de los paises donde estas desarrollan sus

operaciones.

Figura 50: Capacidad de reaccion ante cambios en base a la encuesta
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5. CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

El presente trabajo se enfoco en analizar la relacion, el impacto y posibles mejoras
en las PYMES manufactureras de Quito mediante la implementacion de TICs para
mejorar la gestion de la SCF. Para este objetivo se aplicaron tres metodologias:
revision literaria, encuestas y caso de estudio. La aplicacion de estas metodologias
brindaron acceso a la informacion necesaria para poder cumplir con los objetivos

planteados.

Tras la recoleccion de informacion se realizo la caracterizacion de las PYMES en
Quito, las mismas que se clasifican en un 99,30% dentro de este segmento de
pequefias y medianas empresas y de este total el 9,34% que representan 19.936
PYMES pertenecen al sector de industria manufacturera, en la encuesta aplicada el

35% de empresas pertenecen al sector manufacturero.

Mediante la aplicacion de una encuesta se pudo determinar la relacion entre la
gestion de la SC de las PYMES y la implementacién de TICs, donde el 100% de las
empresas cuentan con al menos una tecnologia implementada, de las cuales el 55%
cuenta con un sistema de correo electronico, el 50% tiene un plan de acceso a
internet, identificacion mediante codigo de barras 40% IoT en un 35% de los
encuestados y al menos un 25% cuenta con herramientas de BIl. Esto pone de
manifiesto la necesidad de las PYMES de acceder a plataformas que permitan que
la informaciéon sea compartida con los clientes y proveedores para mejorar la

comunicacién y agilizar los procesos de integracion entre las partes interesadas.

Es por esto la necesidad de generar un estudio que presente los beneficios de
implementar TICs en estas organizaciones y asi buscar el desarrollo y crecimiento
de estas empresas manufactureras. Asi el 80% de las empresas encuestadas han
implementado las TICs para mejorar el desempefio de sus procesos de ventas,
mientras que el 50% las utilizan para optimizar la gestion de inventarios.
Adicionalmente, el 50% de las empresas encuestadas afirman que entre las

principales razones para implementar TICs es la facilitacion para la integracién de
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los procesos. Es necesario tener presente el papel que desempeian las PYMES en
el desarrollo econémico del Ecuador y por lo que es importante que sean eficientes
y sigan permitiendo el crecimiento del pais mediante la generacion de nuevas plazas
de trabajo.

El objetivo central de la presente investigacion fue presentar informacion que
demuestre gue las tecnologias son importantes para alcanzar ventajas competitivas
sostenibles que permitan crecer a las empresas en largo y mediano plazo. Una de
las ventajas mas importantes evidenciadas en la presente investigacion es la
capacidad que las TICs brindan para poder flexibilizar la SC para de esta manera
adaptarse a los cambios inesperados. Asi mas del 50% de las PYMES consideran
tener una alta capacidad para adaptarse y responder rapidamente ante los cambios
inesperados del distribuidor y clientes. Ademas se destaca la mejora de la relaciéon
con las partes interesadas garantizando que la comunicacion e informacion fluyan
de manera eficiente y veraz para el beneficio de todos. Entre el 40% y 45% de
PYMES encuestadas afirman la importancia de la comunicacién entre los
proveedores, clientes y distribuidores. Adicionalmente, como se pudo evidenciar en
el caso de estudio y las encuestas, existen empresas que a partir de la
implementacion de TICs han alcanzado beneficios, como por ejemplo en sus
procesos de disefio y desarrollo, produccion, ventas y gestion de inventarios, que
les han permitido optimizar sus procesos y mejorar las relaciones con las partes

interesadas involucradas en la SC.

Mediante la propuesta de un marco conceptual se integraron y relacionaron las
metodologias empleadas en la investigacion ya que esto permitid conocer tres
percepciones diferentes pero a la vez similares sobre la implementacion de TICs,
permitiendo que la propuesta de mejora sea realizada en base a los resultados
obtenidos y asi poder crear un sistema que beneficie a cualquier tipo de PYME una
vez que sean implementadas las tecnologias propuestas. Por ultimo, es importante

sefialar que a partir de las mejoras identificadas las PYMES puedan expandir sus
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operaciones y buscar en el futuro cercano la internacionalizacion de sus empresas

para no solo competir a nivel local, sino también en mercados internacionales.

5.2. Recomendaciones

La encuesta fue aplicada a PYMES de la ciudad de Quito, por lo que seria de mayor
beneficio si la aplicacion se la expande a mas ciudades y provincias del Ecuador
para conocer como es la realidad de estas empresas en ciudades mas pequefias y
que percepcion tienen sobre la implementacion de TICs.

Ampliar el campo de investigacion hacia el sector publico permitira proponer
politicas y acciones que faciliten la implementacion de TICs para las PYMES
conociendo los beneficios que estas brindan para la flexibilidad y la SC de las

empresas.

La investigacion podria ser ampliada con nuevos casos de estudios enfocados en
empresas manufactureras y asi poder conocer que percepcion tienen estas sobre
las TICs especialmente en el area de produccion y que beneficios se han

evidenciado, lo que a su vez permitird generalizar los hallazgos de este trabajo.
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Anexo 1: Graficos de analisis de la encuesta realizados en Tableau
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0% B cse7e I 13.29% Wi111% W 11.11% | FERECE RS
soee-75%: [ 15.38% I 2z2zo: 1657 | X | Rt | FERECREN R
g0oe-100% M 2308 M 22320 M =z.23% M csc7ec M z143% M 2z M =223 M 5.z M =1.25%
0% 50% 0% 50% 0% 50%  [0% 50% 0% 50%  [0% 50% 0% 50% 0% 50% 0% 50%
Disefio y Desarrollo
Comercio Industria Manufacturera Servicios W 0°%:-19%
I 20%-35%
- O M 20%53%
W 50%-75%
20.00% W 20%-100%
15%
13,33% 13,33% 13,33%
10%
- £,57% 6,67%  6,67%  BE7% £,57% £,57%
0%
80%-100% | 0%- 20%-39% 40%-59% 60%-79% S0%-100%| 20%-39% 40%-59% B20%-100%
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Abastecimiento

Comercio Industria Manufacturera Servicios . 0%-15%
W 20%-35%

e
"0 0O OO =z
M =0%-100%

15385%  15,385%  15,385% 15,385%  15,385%

10%

O Q O

7.652% 7.652% 7.652%
6%

09%-15%  209%-39% 60%-79% 80%-100% | 0% 15%  20%-3%9% 80%-100% | 0%-19%

Mejora desempefio P

Comercio Industria Manufacturera Servicios . 0%-15%
20% W 20%-39%

W 20%-55%
13% M 60%-79%
18,182% 18,182% 18,182% I 20%-100%

16%

14%

- O O O O O
8%
9.051% 5,051% 5,051% 5,051% 5,051%

6%

20%-39% 80%-100% 0%-15% 20%-39% 40%-55% 60%-79% 80%-100% 40%-59%



Mejora desempefio Al

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Comercio Industria Manufacturera Servicios W 00155
W 20%-33%
W 50%-79%
M =0%-100%
25,00%
16,67% 16,67%
8,33% 8,33% 8,33% 8,33% 8,33%
0%-19% 60%-75% 80%-100% 0%-15% 20%-35% 60%-75% 80%-100% 20%-35%
Ventas
Comercio Industria Manufacturera Servicios W 0o-15%
20% W 20%-39%
O O I 20%-55%
18% M 50%-75%
18,75% 1875% [ 80%-100%
16%
14%
= O O O O
12,50% 12,50% 12,50% 12,50%
10%
8%
o O O
6,25% 6,25%
4%
2%
0%
0%-19%  60%-75%% B80%-100% | 20%-35%  40%-55%  60%-75% 80%-100% | 40%-55%
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Mejora desempefio Inn

Comercio ndustria Manufacturera Servicios | [l 0%-19%

W 20%-35%

O QO e

22,22% 22,22% I 20%-100%
20%
15%

0% 1111%  11,11%  11,11% 11,11% 11,11%

5%
0%

0%-19% 40%-55% 80%-100..| 0%-19% 20%-35% B80%-100..|20%-35%

Mejora desempefio Int

Comercio ndustria Manufacturera Servicios . 0%-15%
W 20%-35%
W 20%-55%
I 30%-100%
22,22% 22,22%
20% ' ‘
15%
10% O O O O O
11,11% 11,11% 11,11% 11,11% 11,11%
5%
0%

0%-19% 40%-55% 80%-100% 0%-19% 20%-35% 80%-100% 20%-39%
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Mejora desempefio CyAal

Comercio Industria Manufacturera Servicios
18%

o O O O O

16,667% 16,667% 16,667% 16,667%

14%

10%

« O O O O

2,332% 2,332% £,333% 8,333%
8%

4%

0%-15% 80%-100% | 0%-15% 20%-39% B80%-100%  20%-39% 60%-79% B80%-100%
Gestidn de Inventarios

Comercio ndustria Manufacturera

O O O

14,29% 14,25% 14,25%
10%
wp | 714% 7,14% 7,14% 7,14% 7,14%
70
0%

0%-15% A0%-59% 60%-79%  80%-100% 0%-15% 20%-39% 40%-59%  80%-100%

W 0%-1%%
W 20%-35%
I 50%-75%
M 20%-100%

Servicios

O

21,43%

60%-79%

| ESEED
W z0oe-35%
W 20%-55%
W 50 79%
W 20%-100%
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Mejora desempefio O

Industria H Comercio
Comercio Manufacturera . Industria Manufacturera
35%
30% 33,33% 33,33% 33,33%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
%-15% 40%-59% 0%-19%
Ultima Inversionen TICs
Comercio ndustria Manufacturera Servicios M Hace dos afios

B Hace mas de dos afios
25,00% . Hace un afio

M Ultimes seis meses

15,00%
15%

10,00%
10%

5,00% 5,00% 5,00%

Hacedos Hacemds Haceun Ultimos | Hacedos Haceun  Ultimos | Hacedos Ultimos

afios dedosa.. afio seis meses| afios afio seis meses| afios  seis meses
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g0%-100% [l 12,50%

Con respecto al dltimo afo

Comercio

Incremento facturacion | Presupuesto paraTICs

0%-19% 20%-35% 40%-55% 60%-75% 80%-100%

Presupuesto para TICs

Comercio
20%
15,00% 15,00%
10%
5,00% 5,00%
0%
0%-19% 40%-59% 60%-79% 80%-100%

ndustria Manufacturera

Incremento facturacien

0%-19%

ndustria Manufacturera

©,

15,00%

0%-19%

Servicios

Presupueste para TICs | Incremento facturacion

Servicios . 0%-19%
W 20%-39%
W 20%-55%
I e0%:-75%
20,00% M 50%-100%
15,00%
10,00%
209-39% | 20%-39%  40%-59%
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Presupuesto para TICs

- I 25.00% I 7.50% I 71230 [ 22.55% I 40.00%

- I =7.50% I 22579 I -2 [ 20.00% I 0.00%
W 1250% I 7.50% I 40.00% I 40.00%
I 12,50% M 12,50%

M 12,50%
0% 50% 100% (0% 50% 100% 0% 50% 100% 0% 50% 100% 0% 50% 100% (0% 50% 100%
Incremento facturacion
ndustria W 0%-15%
Comercio Manufacturera Servicios I 20%6-25%
W 2006559
055 M 60%-79%
W s00:-100%
25,00%
20%
a0
15,00%
O O O O
10,00% 10,00% | 10,00% 10,00%
5%
5.00% 5,00% 5,00% 5,00%
05



Mejora respuesta ante los cambios

Abastecimiento

Medificacicnes en el Producte

Adaptaciones o

1 (Muy 2ajo) [l 5,00% B 20,00% W 5.00%
2 (2ajo) [l 5.00% I 15.00% I -s 00%
3 (Reguler) NN 0,000 | =5.00% I -s.00%
4 (Buenc) I =0.00% I -:.00% I -s.00%
5 (Muy Buenc) Il 10,00% I 15.00% I z0,00%
0% 20%  40% G0% (0% 20%  40% 60% 0% 20%  40%

Mejorar respuesta AcMeP

Comercio
16%
14%
12%
ol
10,00% 10,00%
3%
6%
4% 5,00%
205
0%
1 {Muy 3 4 {Bueno)
Bajo)  (Regular)

Mejorar respuesta Ab

Comercio
20%
20,00%
15%
10,00%
SEt O
5,00%
0%
1(MuyBajo)  3(Regular) 4 {Bueno)

ndustria Manufacturera

O O

15,00% 15,00%

10,00% 10,00%
S(Muy | 2(Bajo) 3 4 (Buena)
Buena) (Regular)

ndustria Man

O

15,00%
5,00% 5,00%
5 {Muy Buena) 2 (Bajo) 3 (Regular)

Capacidad Productiva

50%

5,00%

ufacturera

)

10,00%

4 {Bueno)

Distribucién
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Procesos de
Internacionalizacién

W s.o0% B 10,00%
B 20,00% B 5009
I <5002 | so.00%
I 20,00% Il 10,00%
I 20.00% I 25.00%
0% 20% 40% 60% 0% 20%  40%  60%
Servicios H: (Muy Bajo)
M 2(Bajo)
O M 3 (Reqular)
4(8
15,00% I 4(Bueno)
Il 5 (Muy Buenc)
5,00%
3 4 (Buenao)
(Regular)
Servicios I 1 (Muy Bajo)
M 2(3sj0)
M 2 (Regular)
M 2 (Buenc)

O

5,00%

5 (Muy Bueno)

Il 5 (Muy Bueno)

O

15,00%
10,00%
3 (Regular) 4 (Bueno)
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Mejorar respuesta CP

Comercio ndustria Manufacturera Servicios . 1 (Muy Bajo)
16% M 2(Baj0)
O O m: (Regular)
o M 2(Buena)
14% 15,00% 15,00% 15,00%

M 5 (Muy Bueno)

12%
~ O O O
10,00% 10,00% 10,00%
8%
0 O O O O
4% | 5,00% 5.00%  5,00% 500%  5,00%
2%
0%
1{Muy  2(Bajo) 3(Regular) 4(Buene) S(Muy | 2(Baje) 32(Regular) 4(Bueno) 5(Muy [3(Regular) 4(Buenc)
Bajo) Bueno) Buena)
Mejorar respuesta D
Comercio ndustria Manufacturera Servicios . 1 (Muy Bajo)
M 2 (Baj0)
25% O M 2 (Regular)
M 2 (Buero)
25,00% H 5 (Muy Buenc)
20%
15% O
15,00%
s O O O O O
10,00% 10,00% | 10,00%  10,00% 10,00%
- O O
5,00% 5.00%

0%
1 (Muy Bajo) 3(Regular) 4(Bueno) S {(Muy 2(Bajo) 3(Regular) 4(Bueno) 5 (Muy | 3(Regular)
Buenao) Buenao)
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Mejorar respuesta Pdl

Comercio ndustria Manufacturera Servicios . 1 (Muy Bajo)
M 2(Bzj0)
50 O M 2 (Reqular)
M 4 (Bueno)
20,00% W= (Muy Buenc)
“ O O O
15,00% 15,00% 15.00%
10%
10,00%
= O O O O O
5,00% 5,00% 5,00% 5,00% 5,00%
0%
1 (Muy Bajo) 3(Regular) 4 (Buenao) 5(Muy [1(MuyBajo) 2(Bajo) 3(Regular) 5(Muy |3(Regular) 4 (Buena)
Bueno) Bueno)
Impaortancia intercambio de informacion
Clientes Distribuidores Proveedores Recursos Humanos Transportistas
1 (Muy Bajo) Il 5.00% I 10,00%
2 (2ajc) I 15.00% M 5.00% B s.00% I 15.00% I 15.00%
3 (Regulzr) I 20.00% I /0.00% [N =0.00% I 2s.00% [N 20.00%
4 (Bueno) | 20,00% Il 10,00% I 2500 I 20.c0% I :c.00%

£ (Muy Buenc) [ INEGEEE <00 I 2000 I <0.00% [ 0.00% Il 10.00%

0%  20% 40% 60% (0% 20% 40% 60% |0% 20% A0% 60% (0% 20% 40% 60% |0% 20% A0% 60%

Intercamb. Info. P

Comercio ndustria Manufacturera Servicios H: (Baijo)
M 2 (Regular)
O M 4 (Bueno)
25.00% M 5 (Muy Buenc)
20,00%
15,00%  15,00%
10,00%
5,00% 5,00% 5,00%
3 4(Buena)} 5 (Muy 3 4(Bueno) 5(Muy | 2(Bajo) 3

(Regular) Buena) |(Regular) Buena) (Regular)



Intercamb.

15%

10%

5%

0%

@,

5,00%

2 (Bajo)
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Intercamb. Info. T

15%

10%

5%

0%

Info. RH
Comercio ndustria Manufacturera Servicios N (Baijo)
M 2 (Regular)
M 4 (Bueno)
H 5 (Muy Buero)
20,00%
15,00% 15,00% 15,00% 15,00%
10,00%
5,00%
3 (Regular) 4(Bueno)  5(MuyBueno)| 3(Regular) 5(Muy Bueno) 2 (Bajo) 4 (Bueno)
Comercio ndustria Manufacturera Servicios . 1 (Muy Bajo)
M 2(2ajo0)
O M 2 (Reqular)
4(2
20,00% B 4 (Bueno)
H 5 (Muy Bueno)
15,00% 15,00%
10,00% 10,00% 10,00%
500% | 5,00% 5,00%
3 4 (Bueno) 5(Muy | 1(Muy 3 4 (Bueno) 5(Muy | 2(Bajo) 3

(Regular) Bueno) Bajo)  (Regular) Buena) (Regular)
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Intercamb. Info. D

Comercio ndustria Manufacturera Servicios [ ] 1(Muy Bajo)

M 2(Bsjo)

20% O O O M 3 (Regular)
M 2(Buenc)

20,00% 20,00% 2000% | & (Muy Buens)

-0 0 O

10,00%  10,00% 10,00%
O O
5,00% £,00%
0%
3(Regular) 4(Bueno)  5(Muy 1(Muy 3(Regular) 5{Muy 2(Bajo) 3 (Regular)
Buena) Eajo) Buena)

Intercamb. Info. C

Comercic ndustria Manufacturera Servicios m: (Bajo)

H 3 (Regular)
25% O M 4(Bueno)
M 5 (Muy Bueno)

25,00%
20% O
20,00%
15% O

15,00%

O O

10,00%  10,00%

~ O oNe O

5,00% 500%  500% 5,00%
0%
3 4(Bueno) 5(Muy | 2(Bajo) 3 S(Muy | 2(Bajo) 3 4 (Buenao)
(Regular) Bueno) (Regular) Bueno) (Regular)

Relacién con partes interesadas

Relacién con Recurses
Relacién con Clientes Relacién con Distribuidores | Relacién con Proveedores Humanes Relacién con Transportistas
Continuamente cambiante I 25.00% I =0.00% B 15009 I 10,00% B 15.00%
Pococambiante | 45.00% I ~5.00% I -c.0cc: [ =0.00% I /5, 00%
Regularmente cambiante [ 20.00% | E | EM I -o.ccc: [ o.00%

20% 40% 60% 80% 20% 40% 60% 80% 20% 40% 60% 80% 20% 40% ©0% 80% 20% 40% 60% 80%



Relaciéncon P
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Comercio Industria Manufacturera Servicios . Comercio
B industria Manufacturera
0% 20,00% 20,00% M Servicios
15,00%
15%
oo 10,00% 10,00% 10,00% 10,00%
10%
5,00%
5%
0%
Continuam Poco Regularme | Continuam Poco Fegularme Poco Fegularme
entecam.. cambiante ntecambi..|entecam.. cambiante ntecambi..|cambiante ntecambi..
Relacién con RH
ndustria M Comercio
Comercio Manufacturera Servicios . Industria Manufacturera
. Servicios
30,00%
30%
25,00%
25%
20%
15,00%
15%
10,00%
10%
= 500%  500% 5,00% 5,00%
o
0% . . .

Continua Pococam Regularm|Pococam Regularm| Continua Poco cam Regularm

mentec.. biante enteca.. | biante enteca. mentec. biante

ente ca.



Relaciéncon T

Comercio ndustria Manufacturera Servicios B Comercio
M Industria Manufacturera
20,00% 20,00% B servcios

o
=
&

20%
- 15,00%
Lon, | 20.00% 10,00% 10,00% 10,00%
; I I 5,00%
I

Continua Poco cam Regularm | Continua Pococam Regularm|Poco cam Regularm
mentec.. biante enteca. |mentec. biante enteca. biante enteca.

=1
=3
S

Relacidncon D

15%

10%

0%

Comercio Industria Manufacturera Servicios . Comercio
. Industria Manufacturers
20,00% M Servicios
15,00% 15,00% 15,00%
10,00% 10,00% 10,00%
- I I
Continuam Poco Regularme | Continuam Poco FEegularms Poco Eegularmes

entecam.. cambiante ntecambi..|entecam.. cambiante ntecambi..|cambiante ntecambi..

121



122

Relacién con C

Comercio ndustria Manufacturera Servicios W Comercio
. Industriz Manufacturera
20,00% . Servicios

20%

15,00%  15,00%

15%

o 10,00% | 10,00%
5% I I
0%

10,00%

. I

Continuam Poco Regularme|Continuam Poco Regularme Poco Regularme
ente cam.. cambiante nte cambi..|ente cam.. cambiante nte cambi..|cambiante nte cambi..

Adaptarse y responder ante cambios

Capacicad de

Reaccién ante los Ca.. |Capacidad Financiera Cligntess Distribuidoress Provesdor RRHH Transportistaas
1 (Muy Baja) B 10.00% I5.00% I5.00% M 10.00%
2 (Bajo) | 5.00% M 15.00% I5.00% I5.00% M 10.00% Is.00% M 10.00%
3 (Regulsr) I 20.00% I 35.00% M 15.00% I 20.00% I 5.00% I =0.00% I o.00%
4(akco) NN 45000 NN 25.00% NN coocc: NN co.covc NN so.ccc NN ss.ooc: M 20.00%
5 (Muy Aits) I 20.00% M 15.00% I =0.00% M 15.00% Il 70.00% I5.00% Il 70.00%
0% 50% 0% 50% 0% 50% 0% 50% 0% 50% 0% 50% 0% 50%
Flexibilidad RH
ndustria Respuesta Texto
Comercio Manufacturers Servicios . 1 (Muy Bajo)
M 2 (Bajo)
205 O H 2 (Regular)
H 3(2w)
30.00% M 5 (Muy Alto)
25%
20%
15%
15,00%  15,00% 15,00%

10% 1%
Sle olfe

5,00% 5,00% 5,00%

1(Muy 3(Regular) 4(Alto) 5 (Muy 2 (Bajo) 4(Alto) |3 (Regular) 4 (Alto)

Bajo) Alto)



Flexibilidad T

Comercio Industria Manufacturera Servicios

O
25,00%
O

20,00%

15%

w0 O O

10,00% 10,00% 10,00%
= O O O O O
5,00% 5,00% 5,00% 5,00% 5,00%
0%
1 (Muy 3 4(Alte) 5 (Muy | 1{Muy 3 4 (Alto) | 2 (Bajo) 3 4 (Alto)
Baje) (Regular) Alto) Bajo) (Regular) (Regular)
Flexibilidad D
Comercio Industria Manufacturera Servicios
O
25,00%
20%

O O

15,00% 15,00%

O8]
-~ 0O O OO O

500%  500% 500%  5.00% 5,00%

0%
1 (Muy 3 4(Alte) 5(Muy | 1{Muy 3 4 (Alto) | 2(Bajo) 3 4 (Alta)
Bajo) (Regular) Alta) Bajo)  (Regular) (Regular)

M 1(Muy Bajo)
M 2(2a0)

M 3 (Regular)

H 2 (Aito)

I 5 (Muy Alto)

W (Muy Bajo)
M 2(Baj0)

H 2 (Reqular)
M 4 (Alto)

Il 5 (Muy Alte)
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Flexibilidad C
Industria
Comercio Manufacturera Servicios
25% O
25,00%
O
20,00%
15% O
15,00%
10%
10,00% 10,00% 10.00%
= O O
5,00% 5,00%
0%
3(Regular) 4(Alto) 5({MuyAlt.| 4(Alto) S({MuyAlr.| 2(Bajo) 3(Regular) 4/(Alto)
Flexibilidad CF
Comercio Industria Manufacturera Servicios
O
25,00%
e
20,00%
O
15,00%
O O
10,00% 10,00%
= O O O O
5,00% 5,00% 5,00% 5,00%
0%
3 4(Alto)  5(Muy | 2(Bajo) 3 4 (Alto) | 2(Bajo) 3 4 (Alto)
(Regular) Alto) (Regular) (Regular)

Respuesta Texto
M 2(Baio)

H 3 (Reqular)
2 (o)

M 5 (Muy Alte)

Respuesta Texto
M 2(Baio)

H 2 (Reqular)
M 4(Alto)

Il 5 (Muy Alto)
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Capacidad de reaccién ante los cambios inesperados

20,00%

O O

15,00% 15,00%  15.00%

10,00%  10,00%

5,00% 5,00% 5,00%

Anexo 2: Preguntas entrevista caso de estudio

1.

¢, Cual es la actividad econdémica de su organizacion? ¢Hace cuanto tiempo
esta en el mercado? ¢ Con cuantos colaboradores cuenta su organizacion?
¢, Qué procesos logisticos realiza su organizacion?

¢,Con que tipo de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs)
cuenta en su organizacion: ERP, WMS, OMS, BI, CRM, IoT? ¢Y en qué
procesos se las ha implementado?

¢ Qué le motivo a implementar TICs en sus procesos?

¢, Cual fue el proceso para implementar e integrar estos sistemas dentro de
su organizacion? ¢, Qué obstaculos se identificaron cuando se
implementaron?

¢ Qué procesos han sido automatizados o sistematizados en los ultimos
afnos?*

¢, Qué procesos y areas considera usted que han sido las mas beneficiadas
con la implementacion de estas TICs y sistemas?

¢, Como ha beneficiado el WMS a la gestion de su cadena de suministro?

¢, Cual es la finalidad del sistema Power Bl en su organizacién?
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10.¢Como las TICs han influido en la comunicacion interna entre las areas de la
organizacion?

11.Podria comparar el antes y después de implementar estas TICs en la relacion
y comunicacién con sus proveedores y clientes.

12. ¢ Considera que estos sistemas le permiten responder y adaptarse de forma
mas rapida y eficiente ante los problemas y cambios que ocurran
internamente o con proveedores o cambios repentinos de la demanda? ¢ Por
qué?

13. A partir de la implementacion de TICs ¢ Cudles son las ventajas competitivas
gue ha alcanzado su organizacion?

14.¢Considera usted que la implementacion de las TICs le brinda una mejor
trazabilidad en los servicios que brinda su organizacién?

15.¢Cuéando realiz6 la dltima inversién para implementar TICs? ¢ Cual es el
porcentaje anual de presupuesto que destina a mantenimiento e
implementacion de las TICs?

16.¢Considera usted que la rentabilidad ha aumentado luego de haber
implementado las TICs?

17.¢Cree usted que estas tecnologias le permiten tener un enfoque estratégico
hacia los clientes y promueve la innovacion?

18.Piensa usted en internacionalizarse ¢Considera usted que las TICs le

facilitarian extender sus operaciones a mercados internacionales?
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