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Regional Electricity Santo Domingo (CNEL), in the province of Santo
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Resumen.

Este trabajo de investigacion se enfoca, en el plan de reduccion de pérdidas de energia de la
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL, de la provincia de Santo Domingo de los
Tséchilas promoviendo una campaiia de concientizacion ciudadana para evitar el hurto de
este servicio.
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Durante el periodo de abril (Domingo, 2012) se indagd en los sectores de los barrios bajos
de Santo Domingo el problema el cual tiene la otra cara de la moneda, pues existen
innumerables asentamientos que carecen de servicios basicos como el de la energia eléctrica.
En estas zonas los abonados se conectan directamente de la red para tomar energia eléctrica,

Vol. 3/ No.1/ pag. 1-66 / Enero - Marzo/2019

sin que este problema existente desde hace afios haya podido ser atenuado con eficiencia y
dificilmente podrian ser eliminadas por completo.

Asi se detecta un problema de incremento de las pérdidas de energia en la corporaciéon
Nacional de electricidad CNEL Santo Domingo debido a la falta de equipos de medicion,
equipos obsoletos o en mal estado, asi como redes desnudas que dan pasé a las conexiones
directas.

El plan propuesto para la recuperacion de las pérdidas no técnicas del sistema CNEL Santo
Domingo estima reducir las pérdidas en un lapso no superior a un afio, para asi lograr
incrementar el flujo de caja que proporcione sustentabilidad financiera y permita el pago de
los valores facturados por generadores y transmisor, asi como lograr su objetivo principal:
Disminuir las pérdidas que se han venido dando durante afios, para lo cual se debera emplear
personal técnico capacitado y los materiales que cumplan con las normas de calidad
especificadas.

Por tal virtud se recomienda una actualizacion permanente de su base de datos, con el fin de
disponer de informacion precisa y confiable para el analisis de pérdida en el sistema de
comercializacion, para de esta forma concientizar al cliente con el fin de optimizar el uso de
energia eléctrica y con esto eliminar el fraude mediante la aplicacion de todos los
mecanismos necesarios.

Palabras claves: plan de reduccion de pérdida de energia CNEL, redes desnudas

Abstract.

This research work focuses on the energy loss reduction plan of the National Electricity
Corporation CNEL, in the province of Santo Domingo de los Tsachilas, promoting a public
awareness campaign to prevent the theft of this service.

During the period of April (Sunday, 2012) the problem was questioned in the neighborhoods
of Santo Domingo, which has the other side of the coin, since there are innumerable
settlements that lack basic services such as electricity. In these areas the subscribers are
connected directly from the grid to take electric power, without this problem existing for
years could have been attenuated with efficiency and could hardly be eliminated completely.

Thus, a problem of increased energy losses in the CNEL Santo Domingo National Electricity
Corporation is detected due to the lack of measuring equipment, obsolete equipment or in
poor condition, as well as naked networks that give way to direct connections.
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The proposed plan for the recovery of non-technical losses of the CNEL Santo Domingo
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system estimates to reduce losses in a period of no more than a year, in order to increase the
cash flow that provides financial sustainability and allows the payment of the values billed
by generators and transmitter, as well as achieving its main objective: Reduce the losses that
have been occurring for years, for which you must employ trained technical personnel and
materials that meet the specified quality standards.

For this reason, a permanent update of its database is recommended, in order to have accurate
and reliable information for the loss analysis in the marketing system, in order to make the
client aware in order to optimize the use of electric power and with this eliminate fraud by
applying all the necessary mechanisms.

Keywords: CNEL energy loss reduction plan, naked networks

Introduccion.

La Corporacion Nacional de Electricidad Regional Santo Domingo ha sido una de las
instituciones que ha influido de manera directa en el desarrollo de la ciudad de santo
Domingo de los colorados, se inicid el 22 noviembre del afio 1963 como una pequeiia
empresa, con el pasar del tiempo se convirtid en una de las principales Instituciones
generadoras de fuentes de trabajo y desarrollo para nuestra querida ciudad.

Sin duda alguna la energia eléctrica es uno de los principales elementos indispensables para
la vida del ser humano, la gran cantidad de electrodomésticos que facilitan nuestra vida
funcionan en base a energia eléctrica, convirtiéndose en una necesidad en todos los estratos
sociales (Publicaciones, 2012).

Sin embargo, la situacidon econdmica por la que atraviesan los paises en el mundo ha generado
un porcentaje de pobreza muy alto, ya que las fuentes de trabajo se han visto limitadas, lo
cual influye mucho en la economia familiar, esta quiza ha sido una de las causas principales
para que exista el hurto de energia por parte de los clientes. Las distribuidoras de energia se
han visto en serios conflictos financieros debido a que existe un alto porcentaje de hurto de
energia, y de pérdidas técnicas las mismas que se ocasionan por la naturaleza del trabajo al
momento de su instalacion. Con el presente trabajo quiero proponer procedimientos y
estrategias que nos ayuden a obtener un informe minucioso y detallado de los sectores mas
vulnerables y riesgosos para emprender con la aplicacion de soluciones a este gran problema.

Realmente las perdias de energia de las empresas distribuidoras, son la suma de las
ineficiencias que a lo largo del tiempo se han producido y reflejan los errores en la aplicacion
de criterios y técnicas incluyendo su sistema operativo. La falta en el control de Ingenieria
permite que el avance de un sistema produzca mas pérdidas, debido a que no se utilizan las
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herramientas ni los procedimientos necesarios. Dentro de las pérdidas de energia puede haber
una infinidad de causas, pero es importante determinar cuales debemos atacar para de esta
manera aplicar un sistema ideal y recomendado para la empresa Distribuidora. Esto hace
necesario un estudio claro y especifico.

Vol. 3/ No.1/ pag. 1-66 / Enero - Marzo/2019

Es un tema indiscutible el mejoramiento del manejo de la energia en las empresas
distribuidoras y se hace necesario analizar la reduccion y control de pérdidas en cada uno de
ellas, mediante estudios que permitan lograr una red donde las pérdidas técnicas es decir
aquellas causadas por los diversos fenémenos fisicos que se presentan en los componentes
de un sistema de distribucion, lleguen a un nivel aceptable.

Este proyecto sugiere medidas tendientes a la reduccion de pérdidas y al control del hurto de
energia mediante la aplicaciéon de un disefio metodoldgico en el que se analice tanto las
pérdidas técnicas como las no técnicas. (Hernandez & Palafox, 2012)

La modernizacion del sector eléctrico en el pais lleva a las Empresas Distribuidoras de
energia eléctrica a buscar un desarrollo integral en todas sus areas. De este modo podran
cubrir su déficit y a la vez atender futuras inversiones para cubrir el crecimiento de su
demanda eléctrica. Un medio de generacion de fondos internos, es el implementar
alternativas que permitan enmarcar la facturacion de su energia disponible en niveles
aceptables. Esto serd un determinante para la eficiencia técnica, administrativa y comercial
de la Empresa. Uno de los parametros que permite evaluar la eficiencia de una Empresa
Eléctrica es el nivel de sus pérdidas. Ya que, del valor y composicion de éstas, dependera la
necesidad de realizar inversiones en su sistema eléctrico.

Paradigma investigativo.

Para realizar este trabajo, me he basado en estudios realizados en la universidad de
Guayaquil, en la Escuela Politécnica, las mismas que han presentado trabajos con la misma
problematica referente a las empresas eléctricas, ademas el Ministerio de Energia y Minas
también presenta propuestas al igual que las empresas eléctricas en nuestro pais, que quiza
por problemas econdmicos o administrativos no han tenido éxito.

El departamento de control de pérdidas de CNEL Regional Santo Domingo me ha
proporcionado la informacidn necesaria, para hacer un verdadero andlisis el mismo que me
permitira exponer soluciones muy practicas que nos llevaran a corregir este grave problema
También la informacion proporcionada por el Ministerio de Electricidad y Recursos
Renovables, quien hizo un cuadro comparativo desde el afio 2007 en el que las perdidas
registraban el 21,42 % el mismo que se ha logrado disminuir al 15,58 %
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Segun cifras del Consejo Nacional del Electricidad (Conelec), las pérdidas detalladas de
mayo 2010 a abril de 2011 son de 6,7% en pérdidas no técnicas o conocidas como hurto de
energia
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El restante 8,9% corresponden a pérdidas técnicas que se producen en el proceso fisico para
que la electricidad llegue desde los puntos de generacion hasta el usuario

El ministro aseguré que varias han sido las medidas que se han tomado para bajar el
porcentaje de pérdidas y promover la eficiencia energética. Una de ellas ha sido instalar
equipos de medicidon en hogares donde no habia y cambiarlos en aquellos que no registren el
consumo.

Muestra poblacional
Tabla 1. Muestra Poblacional.

N° Concepto Contenido %

1 Directivos 58 5%

2 Usuario 5000 95%
Total poblacion 5058 100,00

Fuente de informacién: Archivo del departamento control de pérdidas de energia de
CNEL
Matriz muestral
Tabla2. Matriz muestral.

Ne Concepto Contenido %

1 Personal de cnel 20,05 5%

2 Usuarios 380,95 95%
401 100

Fuente de informacion: archivo del departamento control de pérdidas de energia de CNEL.

Metodologia
Método analitico
El método que se utilizard sera el método analitico, ya que estudiaremos el problema y este
sera dividido en cuatro fases las cuales serdn analizadas una a una para poder aplicar las
posibles soluciones que proponemos en el presente proyecto.
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Método sintético.
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Porque elaborare las conclusiones y las recomendaciones que me permita resumir la presente
investigacion, hacer énfasis en los resultados.

Metodo estadistico
Porque se elaboran cuadros de resultados con porcentajes tendientes a la recuperacion de la
cartera vencida y se analizara el porcentaje de pérdidas que han sido superadas.

Métodos teoricos.
Analitico. - con este método se estudiara el problema y se analizard su impacto.

Sintético. - se realizara sobre la base del analisis permitiendo relacionar los elementos entre
si y vincular la situacion problema con un todo.

Inductivo y deductivo. - estos métodos permitiran al autor conocer el contexto del problema
motivo de la presente investigacion, desde un enfoque particular para arribar a lo general, en
ciertos temas y en otros, se abordaron las cuestiones desde una vision amplia y generalizada
para terminar en lo particular o en lo especifico de determinada situacion.

Métodos empiricos.

Los métodos empiricos a utilizarse seran las encuestas individuales y estructuradas a las
diferentes personas vinculadas, la observacion estructurada y las encuestas a los directivos,
trabajadores, empleados y usuarios, con el propdsito de obtener informacion sobre el
fenémeno observado y confirmar la hipotesis.

Método matematico estadistico.

A través de aquello se pudo presentar y sobre todo demostrar el enunciado cualitativo de los
indicadores previstos para la tematica, asi como la presentacion de los datos recogidos en la
investigacion de una manera dindmica través de tablas y graficos perfectamente
comprensibles que permiten apreciar de mejor manera los resultados obtenidos en el presente
trabajo de investigacion para ello utilizaremos los cuadros con frecuencias y porcentajes.

Poblacion y muestra.
Identificacion y caracterizacion de la poblacion objetivo.

La poblacion estd representada por 5.000 clientes que tienen un alto indice de hurto de
energia y cartera vencida, los sectores del proyecto estdn ubicadas en zonas urbano marginal
y rural del area de concesion de CNEL Regional Santo Domingo. Ademas, para la realizacion
del y trabajo se contara con la participacion del departamento de pérdidas de energia que esta
compuesto de 15 empleados, el departamento de medidores que cuanta con tres grupos de
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trabajo conformado por cuatro personas cada uno y el departamento técnico que cuenta con
seis grupos de trabajo los cuales estan conformados por cuatro personas cada uno
Poblacion

Vol. 3/ No.1/ pag. 1-66 / Enero - Marzo/2019

58 administrativos
5000 usuvarios

Muestra poblacional.

Muestra: la muestra es la que puede determinar la problemadtica ya que es capaz de generar
los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso. El tamafio de la muestra
se determina mediante la siguiente formula.

_ N
T e2(N-1)+1

n

Donde:

N= tamafo de la muestra

N= poblacion total

E= error maximo admisible 5%

7= % de error 0,95 %

P= posibilidad de ocurrencia 50%

Q= probabilidad de no ocurrencia 50%

Analisis de los resultados.

Tabla 1. ;el plan de reduccion de pérdidas de energia de la empresa eléctrica cnel, de
la provincia de santo domingo de los tsachilas es eficiente?

Si 112 28%
No 245 61%
No contesta 44 11%

Elaborado por: grupo de investigadores

De la investigacion realizada se puede establecer que, de 401 encuestados, el 28% de las
personas encuestadas manifestaron que el plan de reduccion de pérdidas de energia de la
empresa eléctrica cnel, de la provincia de santo domingo de los tsachilas es eficiente, 245
que representa el 61% respondieron que la gestion administrativa no es eficiente, y 44 no
contestaron lo que representa el 11 %
Tabla 2. ;El control que realiza la CNEL Santo Domingo para evitar las pérdidas
causadas principalmente por el hurto de energia es eficiente?
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Si 92 23%
No 297 74%
No contesta 3 3%

Elaborado por: Grupo de Investigadores.
De la investigacion realizada se puede establecer que de 401encuestados, 92 personas que
representan el 23% respondieron el control que realiza la CNEL Santo para evitar las pérdidas
de energia es eficiente, 297 que representa el 74% respondieron que la gestion financiera no
es eficiente, y 3 que representa el 03% no contestaron.

Tabla 3. ;El servicio que presta la CNEL Santo Domingo de los Tséchilas a sus
usuarios es de calidad?

Si 77 19%
No 300 75%
No contesta 24 6%

Elaborado por: Grupo de Investigadores.
De la investigacion realizada se puede establecer que, de 401 encuestados, 77 que representan
el 19% de las personas encuestadas manifestaron el servicio brindado por el area de la salud
del canton La Concordia a sus usuarios es de calidad.300 que representa el 75% respondieron
que el servicio brindado no es de calidad, y 24 que representa el 06% no contestaron.

Tabla 4. ;Cree Ud. ;Que debe ejercerse control en los procesos de la CNEL para
evitar las pérdidas causadas principalmente por el hurto de energia?

Si 337 84%
No 48 12%
No contesta 16 4%

Elaborado por: Grupo de Investigadores.
De la investigacion realizada se puede establecer que, de 401 encuestados, 337 que
representan el 84% de las personas encuestadas manifestaron que debe ejercerse un control
sobre los diferentes procesos de control para evitar robos y hurtos de energia, 48 que
representa el 16% respondieron que no, y 16 que representa el 4% no contestaron.

Tabla S. ;Cree usted que aplicando un plan de reduccion de pérdidas de energia de
la empresa eléctrica CNEL de la provincia de Santo Domingo de los Tsachilas, se
reducira el hurto de energia eléctrica por parte de sus usuarios?
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Si 353 88%
No 39 11%
No contesta 9 1%

Elaborado por: Grupo de Investigadores.

De la investigacion realizada se puede establecer que, de 401 encuestados, 353 que
representan el 88% de las personas encuestadas manifestaron que aplicando un plan de
reduccion de pérdidas de energia de la empresa eléctrica CNEL de la provincia de Santo
Domingo de los Tsachilas, se reducira el hurto de energia eléctrica, 39 que representa el 11%
respondieron que no, y 09 lo que representa el 01% no contestaron.

Discusion.

Mediante el estudio realizado y los datos obtenidos a través de las encuestas se puede
determinar que en empresa eléctrica CNEL de la provincia de Santo Domingo-existe un
deficiente e inadecuado plan para evitar las pérdidas de energia eléctrica a través del robo y
hurto de sus usuarios por lo tanto es necesario desarrollar estrategias que permita incentivar
una cultura de pago tendientes a la reduccion de pérdidas de energia en la Corporacion
Nacional de Electricidad (CNEL) Santo Domingo de los Tsachilas.

Conclusiones.

e La pérdida de energia que se producen en un sistema eléctrico tienen dos origenes,
las de cardcter técnico consecuencia de la resistencia de los conductores y las
impedancias de los equipos de transformacion que se convierten en calor, y las de
caracter comercial, debido a la lentitud e ineficiencia de los procesos administrativos,
consecuencia de los errores que suelen cometerse en el proceso de lectura de los
medidores, des calibracion de estos errores de facturacion y hurtos de electricidad por
parte del usuario mediante intervenciones en el medidor o conexiones directas.

e En la corporacion nacional de electricidad (CNEL) Santo Domingo de los Tsachilas,
se podrian aceptar pérdidas técnicas en los sistemas de su transmision y distribucion,
en el orden del 9% al 11% vy las comerciales en el orden del 2% al 3% de manera que
las pérdidas totales oscilen entre el 11% y 13%, en una empresa con estos indices
podria considerarse perdidas.

e Con las mejores propuestas para los procesos administrativos (contratacion, lectura y
facturacion), se espera recuperar 2.450 Mwh que representan aproximadamente
$238.000 facturados anualmente por la empresa. Cabe indicar que el estudio de
mejoras y los calculos de recuperacion de energia se realizaron para la provincia de
Santo Domingo especificamente.
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e La reduccion de las pérdidas técnicas generalmente requieren grandes inversion es
para la renovacion o ampliacion de las redes de distribucion o de lineas de su
transmision la ampliacion subestaciones etc, para lo cual las empresas deben disponer
de suficientes recursos financieros y capacidad de crédito.

e Las pérdidas comerciales pueden disminuirse sustancialmente, mejorando los
procesos administrativos, mediante la automatizacion de cada proceso y capacitando
al personal de la empresa, mejorando los sistemas de facturacion, mediante
relativamente pequefias inversiones en Software y Hardware, y un control sistematico
de los medidores de energia, de las conexiones directas y otras practicas de hurto de
electricidad por parte de los usuarios.
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Resumen.

La investigacion esta relacionada al analisis a la gestion administrativa que brinda a los
usuarios el area de balcén de servicios del Banco Bank Ecuador, sucursal Santo Domingo de
los Tsachilas, proyecto que nace al ver las necesidades y las deficiencias detectadas en los
procesos del Banco Bank Ecuador, este estudio investigativo estd enfocado especificamente
en el drea de balcon de servicios, se tomod en cuenta la opinidn de los clientes ya que ellos
son los indicados para calificar el servicio que brindan las instituciones bancarias y
determinar si se estaba proporcionando un servicio con amabilidad, cortesia, confiabilidad,
rapidez y eficiencia ya que se observa en algunos funcionarios de estas instituciones la falta
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funciones influye en el deterioro de su imagen, la misma que representa uno de los factores
primordiales en la decision de los clientes, se pretende lograr describir el estado
administrativo y operativo real del mismo y de esta manera proponer la solucién acorde a sus
necesidades para ello se realizé una investigacidon con base a la aplicacién de las técnicas
como encuestas a los diversos niveles del Banco, entrevistas y observacion directa para
establecer factores como: conocimiento, ambiente de control, actividades de control,
establecimiento de funciones y responsabilidades entre otros, que determinan la calidad de
gestion administrativa que tiene el Banco y recoger criterios de aspectos relevantes tanto al
interior y a lo exterior, asi se identifico el problema principal como es “ Deficiente gestion
administrativa que se brinda a los usuarios del area de balcén de servicios del Banco Bank
Ecuador, sucursal santo Domingo de los Tsachilas™.

Introduccion.

Muchas de las funciones de los bancos son guardar fondos, prestar dinero, garantizar
préstamos y brindar un excelente servicio al cliente que es el principal en la actualidad
bancaria. Para ellos analizar la forma de obtener y captar la mayor cantidad de clientes,
significa elemento clave para el funcionamiento y tomando en cuenta que Ecuador se
enfrentan a una fuerte competitividad debido a que existen distintos establecimientos
bancarios que prestan los mismos servicios dentro del mercado, asi las instituciones
crediticias se preocupan por el servicio al cliente que puedan brindar.

A si mismo el objetivo de esta investigacidn, es dar a conocer a las instituciones bancarias la
importancia del servicio, se facilitard por medio de un modelo que describa los servicios al
cliente que se deben brindar en las agencias bancarias, identificando errores que actualmente
existen en las empresa y empleados relativo al servicio al cliente.

Siendo el servicio el que ligard a la empresa con sus clientes asi poder adecuar una relaciéon
interpersonal establecida entre la empresa y el cliente, se desarrolld el presente trabajo de
investigacién de tipo descriptivo, y para obtener datos sobre como prestan el servicio al
cliente, se utilizé una encuesta dirigida a 396 de los usuarios, asi como a los servidores que
laboran en el area de Balcon de Servicios del Bank Ecuador Sucursal Santo Domingo de los
Tsachilas con sus respectivas jefaturas.

Se podrd diagnosticar la gestién que brinda a sus usuarios el Area de Balcén de Servicios del
Banco Bank Ecuador Sucursal Santo Domingo de los Tsachilas asi como el desempefio y
profesionalismo de cada uno de los servidores.

En los actuales momentos en Banco Bank Ecuador Sucursal Santo Domingo de los Tsachilas
registra un alto indice de usuarios que solicitan los multiples servicios que ofrece esta entidad
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mencionar que registra en el afio 2017 y lo que va del afio 2018 incremento de usuarios para
hacer uso de sus productos como la apertura de cuentas de ahorro y corrientes, certificados
de integracion de capital, transferencias, tramites por préstamos de Desarrollo Humano,
depdsitos en general a titulo personal.

Podemos mencionar que uno de los inconvenientes para los servidores que laboran en la
Sucursal Santo Domingo no presten una atencidén personalizad al usuario es la falta de
capacitacién continua en temas inherentes a sus gestiones, brindando una atencién precaria
y negativa a los clientes, debido a mantener equipos obsoletos sin tecnologia de punta, asi
como también un area de trabajo reducida no acorde a las necesidades del servidor y del
usuario.

Como consecuencia de todo esto podemos encontrarnos con un usuario insatisfecho por un
servicio deficiente que lo Unico que genera es una imagen institucional deteriorada con
multiples quejas de usuarios por no ser atendidos con un servicio éptimo.

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los servicios que
entrega a los clientes que nos compran o contratan. La calidad de los servicios depende de
las actitudes de todo el personal de la empresa. El servicio es la soluciéon de un problema o
la satisfaccion de una necesidad. El personal en todos los niveles y areas debe ser consciente
de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes depende de las
actitudes y conductas que observen en la atencidn de las demandas de las personas que son
o representan al cliente (Reyes, 2014).

Por lo general todo cliente evalua la calidad del servicio que ofrecen las instituciones y mds
aun cuando nos referimos a instituciones financieras publicas, ya que de acuerdo al trato y
servicio que se le brinde al usuario se generara el nivel de satisfaccidn, y las expectativas con
las que se acerco a la institucion seran de su complacencia.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como beneficios: 1)
La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas), 2) difusion gratuita (que se traduce
en nuevos clientes) y 3) una determinada participacién en el mercado, 4) Crecimiento y
expansién y 5) Generacién de conocimiento (Hernandez, 2014).

El servicio al cliente, hoy por hoy, es identificado como una fuente de respuestas a las
necesidades del mercado y las empresas; debe contemplar una estrategia mas dinamica; mas
ahora cuando asi lo exige el contexto. Por ello, instituciones de servicio sobretodo, como las
financieras y las entidades bancarias, deben emprender estos retos. (Peralta, 2010)

La falta de informacion interna y externa en el banco; hace que se incrementen los limites en
la comunicacién con el cliente interno y/o externo, motivo por el que, sin duda, se acentua la
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de servicio del Banco, asi como las diferentes facilidades en la atencién del Banco con él, lo
cual, ademas; no permite el flujo de comunicacidn del cliente habitual con el que no lo es.
(Peralta, 2010). Los clientes son cada vez mds exigentes, ya no sélo buscan precio y calidad,
sino también, una buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un trato
personalizado, un servicio rdpido. Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la
atencidn, es muy probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros
consumidores. Si un cliente recibe un buen servicio o atencidn, es muy probable que vuelva
a adquirir nuestros productos o que vuelvan a visitarnos. Si un cliente recibe un buen servicio
o atencidén, es muy probable que nos recomiende con otros consumidores. Es primordial
tomar en cuenta dichos aspectos, ya que, si se logran entender adecuadamente cada uno de
ellos y, aplicarlos de la manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva (Sonora,
2013).

Cuando los clientes no se sienten satisfechos con los productos que adquieren o reciben,
tienen dos opciones: pueden quejarse, o pueden dejarlo estar, como si no hubiera pasado
nada. Si el usuario no comunica los motivos de su queja, de su decepcion o desagrado,
practicamente no deja a la empresa la oportunidad de estar al corriente de su insatisfaccion.
Por el contrario, los clientes que se quejan siguen hablando con nosotros, ddndonos la
oportunidad de devolverles a un estado de satisfaccidn para que sigan siendo consumidores
de nuestros productos. (Ongallo, 2012)

Las reclamaciones de los clientes son una de las fuentes que pueden incluso convertirse en
la base de los programas de mejora de calidad y servicio de un buen nimero de empresas y
organizaciones de venta directa. Debemos ser capaces de recibir a estos clientes que protestan
con los brazos abiertos y motivarles para que se acerquen a nosotros con sus comentarios.
Para ello seran claves los denominados «momentos de la verdad», en los que la interaccion
con el cliente. (Ongallo, 2012)

El hecho de que los clientes estén logrando mas al demandar un mejor servicio y que se
hayan vuelto mas sofisticados al reconocerlo, no quiere decir que todas las organizaciones
profesionales hayan «saltado» al tren de la calidad. La realidad es muy diferente. Algunas
organizaciones son las lideres de esa revolucion, otras le siguen los pasos y algunas duermen
mientras los cambios se producen. (Cottle, 2010)

La insatisfaccion y/o una mala o deficiente calidad de servicio no generan necesariamente
infidelidad o ruptura total con la entidad financiera, aunque si es mas probable que
incrementen la ruptura parcial, apreciandose una cierta inercia a mantenerse como cliente de
la entidad, muchas veces por comodidad u otros motivos. (Santiago, 2006)
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exactamente lo que desea en el momento que lo requieren. En consecuencia, una firma debe
hacer todo lo posible para identificar sus necesidades y satisfacerlas.

Restablecer el servicio es hacer que nuestro cliente sonria, incluso después de que cometimos
un error, Es resolver el problema del cliente y que este salga del establecimiento con la
impresidn de que estd tratando con el mejor Banco del pais, quizas retribuir al cliente no
signifique un gasto importante, pero la publicidad de boca en boca que este haga si podria
generar un ingreso millonario . (Tschohl, 2013)

Podremos encontrar un banco en donde esperar es un placer, no solo porque cuenta con unas
instalaciones, maravillosas, abiertas e iluminadas, sino por que maneja la expectativa de sus
clientes, les informa con exactitud en cuanto tiempo serdn atendidos. Un banco donde la

gente no sale de mal genio, sino con una sonrisa, de eso se trata el servicio al cliente (Vallejo,
2017).

En la actualidad el Bank Ecuador sucursal Santo Domingo de lo Tsachilas, gracias a la
estratégica ubicacidn que mantiene en el centro de la cuidad de Santo Domingo, denominada
zona bancaria, cuenta a su alrededor con varias instituciones financieras publicas y privadas.

Desde sus inicios ha fomentado las actividades en la zona urbana rural y sus alrededores,
relacionada al comercio formal, informal, sector ganadero, agropecuario, microempresas,
artesana de consumo y desarrollo, entre otros mas, aprovechando los recursos naturales y las
bondades con que cuenta el subsuelo de esta provincia de Santo Domingo de los Tsachilas.

En los tiempos actuales el desarrollo acelerado de nuestra Provincia ha hecho que el Banco
Bank Ecuador haya visto un incremento acelerado de clientes que buscan en la institucion
satisfacer sus necesidades financieras, calidad en el servicio, seguridad y confiabilidad, por
tanto, la institucion deberia invertir en ofrecer capacitaciones motivadoras a sus servidores,
mantener el equipo de servicios profesionales necesarios, tecnologias y equipos de dptima
calidad.

La Sucursal Santo Domingo cuenta actualmente con 38 servidores publicos distribuidos en
los diferentes departamentos, cuenta con una infraestructura de hace aproximadamente 64
afos, por lo cual el area de balcdn der servicios es bastante reducida y no presta ventilacién
adecuada para atender a los usuarios.

Metodologia.
Tipo de investigacion.

Se considera el analisis critico donde se buscan las opciones mas recomendables para poder
realizar cambios positivos en lo referente a la gestion administrativa que brinda a sus usuarios
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que en la actualidad no permite al usuario o cliente encontrar una atencidn especializada con
calidad de servicio, como tampoco ofrece instalaciones adecuadas para que el cliente o
usuario encuentre un ambiente acogedor que le permita de manera cdmoda espera su turno
para realizar las transacciones respectivas.

Poblaciéon y muestra.

Dentro de esta investigacion cientifica la poblacidn involucra a las personas que se
encuentran inmersas dentro del presente proceso, por lo que consideramos a los
usuarios/clientes que hacen uso o solicitan los productos que ofrece el Area de Balcén de
Servicios y sus servidores respectivamente del area mencionada en Banco Bank Ecuador
sucursal Santo Domingo de los Tsachilas.

Con la matriz muestral se determina el tamafo de la muestra que se va a obtener a través de
las siguiente formula que se detalla:

Para obtener la informacion requerida se procedera a utilizar las siguientes técnicas:

Encuesta: Para esta técnica realizaremos la encuesta a 396 usuarios tomados de la matriz
muestra, mismos que visitan las instalaciones del Area de Balcén de Servicios del Bank
Ecuador Sucursal Santo Domingo de los Tsdachilas y conocer sus expectativas en cuanto a la
atencidn personalizada y de calidad que desean recibir, asi como también un lugar cdmodo
y acogedor donde realicen sus transacciones, es muy importante emplear con sabiduria las
encuestas.

Entrevista: Se procederd a entrevistar a los servidores que laboran en el Area de Balcén de
Servicios del Banco Bank Ecuador Sucursal Santo Domingo de los Tsachilas, con sus
respectivas jefaturas para determinar la prioridad que mantienen en solicitar la contratacidon
de mas personal y la ampliacion de la mencionada area de trabajo.

Instrumentos: Guias para entrevista, hoja de cuestionario, material bibliografico, revision
de informes, entre otros.

Analisis de datos: se realizara con tabulacidn para analizar estadisticamente, analiza y
explora los mismos, frecuencia y porcentajes.

Se han utilizado el método descriptivo, cualitativo y propositivo.

Tabla 1: Resultado de la encuesta a Clientes del Bank Ecuador.
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ENTREVISTA A JEFATURAS
N° ITEMS PARAMETROS _ FREC %
{, Considera usted que cuenta el nimero de personal adecuado SI ) 100%
1 para atender diariamente a los usuarios/ clientes del Area de ¢
Balcon de Servicios?
NO 0 0%
¢ Considera usted que el Area de Balcon de servicios cuenta con
. . ., SI 1 50%
2 el espacio adecuado y comodidad para la atencion de los
usuarios/ clientes?
NO 1 50%
¢JLa institucidn capacita continuamente a los servidores en lo
. - . . . SI 2 100%
3 relacionado a la atencién al usuario/ cliente y relaciones
humanas?
NO 0
" ¢, El sistema de tecnologia y las herramientas de computacion de SI 1 50%
uso son Optimas para la atencioén de los usuarios/clientes?
NO 1 50%
a) CAPACITACION
ESPECIFICA
;, Qué cgmbios sugier§ Vrealizar en elAre.:a de palcén de Seryicios SI b) MEJORAR LA
5 para mejorar la atencion de los usuarios/clientes y servidores TECNOLOGIA
internos? ¢) MAS PERSONAL
EN AREAS CRITICAS
NO d) OTROS

Elaborado por: Grupo de investigadores.

De acuerdo a los datos proporcionados sobre la pregunta relacionada a la atencidn el 54,54%
de los encuestados expresaron su inconformidad con el servicio brindado.

Respecto a la pregunta sobre si las instalaciones son adecuadas para recibir el servicio el
78,28% de los usuarios encuestados dieron una respuesta positiva ya que si creen ellos que
son apropiadas para una atencion de calidad.

Cabe recalcar que los clientes a pesar de no estar conforme con los servicios una vez realizado
su tramite el 54,54% se siente conforme a pesar de que la atencidn no es excelente.

Con relacién a la pregunta ndmero cuatro sobre el personal que atiende a los usuarios un
89,14% de las personas encuestadas dice que el Area de Balcén de Servicios no cuenta con
el suficiente personal para atender los requerimientos de los ciudadanos, debido a esto estdn
de acuerdo en un 93,43% que si es necesario mejorar el sistema de atencién del Area de
Balcdn de Servicios del Banco Bank Ecuador Sucursal Santo Domingo de los Tsachilas.
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Tabla 2: Resultado de Encuesta a las Jefaturas del Bank Ecuador.

Encuesta a clientes

N° Items Parametros Frec %
01  ;recibe usted una atencion de Si 180 45,46%

calidad en el area de balcon de

servicios? No 216 54,54%
02 ; cree usted que las instalaciones Si 310 78,28%

del area de balcon de servicios

donde solicita los servicios es la

adecuada para una atencion de

calidad?

No 86 21,72%

03 . se siente usted satisfecho por la Si 216 54,54%

atencion prestada en el area de

balcon de servicios de la sucursal No 180 45,46%

santo domingo?
04 | considera que el area de balcon Si 43 10,86%

de servicios cuenta con el

personal necesario para atender

sus requerimientos No 353 89,14%
05 ¢ le gustaria contar con un sistema Si 370 93,43%

de atencion que le permita mejorar

su tiempo de espera?

No 26 6,57%
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ENCUESTA A CLIENTES
PARAME
° FRE 9
N ITEMS TROS C Yo
1 ;Recibe usted una atencion de calidad en el Area de SI 180 45,46%
Balcoén de servicios? NO 216 54,54%
. Cree usted que las instalaciones del Area de

, .. . .. 310 78,28%

Balcon de Servicios donde solicita los servicios es la ST

adecuada para una atencion de calidad?
P NO 86 21,72%
& Se siente usted satisfecho por la atencion prestada
; . .. 216 54,54%
en el Area de Balcon de Servicios de la Sucursal

Santo Domingo? SI

NO 180 45,46%
¢, Considera que el Area de Balcén de servicios
. 43 10,86%
4  cuenta con el personal necesario para atender sus

requerimientos SI
NO 353 89,14%
5 (, Le gustaria contar con un sistema de atencion que 370 93,43%

le permita mejorar su tiempo de espera? SI
NO 26 6,57%

Elaborado por: Grupo de investigadores.

El 100% de los entrevistados de las Jefaturas consideran que cuentan con el ndmero de
personal adecuado para atender diariamente a los usuarios/clientes del Area de Balcén de
Servicios, podemos observar que esta se encuentra en contraposicién a la pregunta N2 1 de
la encuesta realizada a los usuarios.

Asi mismo el 50% manifestaron que el espacio es adecuado y comodo para que funcione el
Area de Balcén de Servicio para la atencién de los usuarios/clientes.

Los entrevistaron manifestaron que si se capacita constantemente los servidores en lo
relacionado a la atencién al usuario/cliente y relaciones humanas.

La opinidén de los entrevistados se encuentra dividida en relacidn a la calidad de los sistemas
tecnoloégicos y herramientas de computacion usados para la atencidn a los usuarios/clientes.

Las sugerencias vertidas por los entrevistados para realizar en el Area de Balcén de Servicios

un mejoramiento en la atencion de los usuarios/clientes fueron:
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e Capacitacion especifica
e Mejorar la tecnologia

e Mas personal en Areas criticas

Tabla 3:Resultados de Encuesta a los servidores de Bank Ecuador.

Entrevista a servidores

N° Items Parametros Frec %

(, se siente usted satisfecho con el 30 78,94%
01 trabajo que realiza en el area de Si

balcén de servicios?

No 8 21,06%

02 { la infraestructura fisica donde Si 23 60,52%

usted ejerce su funcion, le permite

realizar un trabajo de calidad?

No 15 39,48%

03 (, cree usted que las autoridades del Si 20 52,63%

bank ecuador le apoyan en sus

iniciativas para mejorar la gestion No 18 47.37%

institucional?
04 se siente usted satisfecho con los Si 13 34,21%

recursos tecnoldgicos con que

cuenta para la atencion diaria al

usuario/ cliente? No 25 65,79%
05 (la institucion lo ha capacitado Si 17 44,73%

continuamente para brindar una

atencion eficiente y de calidad al No 1 55.07%

usuario/cliente?

Elaborado por: Grupo de investigadores.
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Los servidores publicos encuestados en un 78,94% manifestaron sentirse satisfechos con el
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trabajo que realizan en el Area de Balcén de Servicios.

Respecto a la infraestructura, los servidores publicos manifestaron en un 60,52% si les
permite realizar un trabajo de calidad.

La pregunta relacionada con el apoyo que las autoridades brindan a los servidores en sus
iniciativas para mejorar la gestion institucional, el 52,63% manifestaron sentirse apoyados,
sin embrago hay que recalcar que un porcentaje considerable del 47,37% expresaron su
inconformidad.

En consideracidn al personal operativo el 65,79% manifestaron no sentirse satisfechos con
los recursos tecnoldgicos que tiene para desempefiar su tarea y para la atencién diaria al
usuario/cliente.

Los encuestados expresaron el 55,27% que a pesar de recibir capacitacion del Bank Ecuador
estas son de manera general y no dirigidas a su especialidad y funcién que desempefian en el
puesto de trabajo que estd desempefiando al momento.

Conclusiones.

e Los procesos que se desarrollan actualmente en el Banco Bank Ecuador, tiene baja
participacién de valor agregado, sus tiempos de ejecucidon mantienen tiempos
excesivos de respuesta, lo que hace improductivo el accionar general de los
Departamentos del Bank Ecuador, reflejandose en las quejas de los usuarios.

e El analisis de la cadena de valor es una herramienta gerencial poderosa que ayudara
al Bank Ecuador a identificar fuentes de ventaja competitiva. Sin embargo, este
analisis no mejorar los procesos por si solo, sino que debe haber un fuerte
compromiso institucional, esto es desde Gerente hasta el ultimo de los funcionarios,
caso contrario no tiene sentido iniciar una filosofia de mejorar continuo.

e La propuesta plantea disminuye los tiempos, incrementa el valor agregado, lo que
hace suponer que vale la pena implementar el mejoramiento de los procesos sugeridos
através de la aplicacion de estas estrategias y metodologias planteadas en este trabajo.
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influencia de conocimiento del administrador/directivo en el proceso de

internacionalizacion de las Pymes ecuatorianas.

Individual perspectives of managers: influence of networks and influence of
knowledge of the administrator/board of directors in the process of
internationalization of Ecuadorian Pymes.
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Resumen.

En este estudio analizaremos la influencia de las redes e influencia del conocimiento para
lograr el grado de internacionalizacion de las pymes en Ecuador, ocupando dos brechas
investigativas; por un lado, para redes y por otro en conocimiento., Hemos desarrollado
metodologia hibrida (entrevistas, y explotacion de datos). Destacamos nuestras conclusiones
mas relevantes., Las Pymes en Ecuador poseen un enorme potencial para generar produccion,
empleo e ingresos. No obstante, las empresas ecuatorianas, por falta de las perspectivas de
los directivos, en sus efectos de influencia en redes y conocimiento, no han podido expandir
totalmente sus productos para el mercado internacional.
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Summary:

This study analyzes the influence of networks and the influence of knowledge on the degree
of internationalization of smes in Ecuador, occupying two research gaps; On the one hand
for networks and on the other in knowledge, we have developed a hybrid methodology
(interviews, and data exploitation). We highlight our most relevant conclusions; smes in
Ecuador have enormous potential for production, employment and income. However,
Ecuadorian companies, due to the lack of perspectives of the directives, in their influence
effects on networks and knowledge, have not been able to fully expand their products for the
international market.

Key words:
Influence on Networks; Influence in Knowledge, smes, internationalization
Introduccion.

En este trabajo estudiamos el papel de la influencia en las redes y el conocimiento del
empresario como herramientas proveedoras de recursos valiosos y criticos para convertirse
en empresas con un grado de internacionalizacion acelerado., En los trabajos existentes en la
literatura especializada contribuyen pocos estudios de las redes e influencia del conocimiento
del empresario desde esta perspectiva, a pesar de la importancia que estos recursos tienen
para garantizar el éxito y crecimiento en el proceso de internacionalizacion. Nuestro estudio
contribuye a desarrollar esta linea de investigacion a través del analisis mediante encuestas y
entrevistas de 30 directivos/administradores de empresas pymes ecuatorianas con categoria
de internacionalizacion, pretendiendo verificar el cumplimiento de la teoria donde los tipos
de relaciones pueden predecir el éxito o fracaso de los nuevos conocimientos a partir de
vinculos sociales de tal manera que permitan potenciar el establecimiento del aumento de
redes en la orientacion al proceso de una internacionalizacion acelerada, orientacion que
recientemente se ha definido como un recurso intangible, valioso y critico capaz de
proporcionar ventajas competitivas sostenibles a largo plazo en estas empresas.

Concretamente, se evaltian dos efectos centrales: la que proclama la existencia de la relacion
entre redes para facilitar o mejorar los nuevos conocimientos a partir de vinculos sociales a
través de la informacion proporcionada por las mismas (mcdermott & Corredoira, 2010); y
la que propone la influencia de conocimiento basado en la experiencia acumulada (Eriksson
,1997). Los resultados a partir de nuestro estudio permitiran corroborar los mencionados
efectos. En este sentido, los resultados demuestran claramente, ausencias de las perspectivas
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de los directivos, en sus efectos de influencia en redes y conocimiento, por tanto, no han
podido expandirse totalmente sus productos para el mercado internacional.
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Objetivo.

Identificar los efectos de influencia de redes e influencia del conocimiento de los
administradores/ directivos y su grado de internacionalizacion en las empresas pymes
ecuatorianas.

Revision de la Literatura.

Existe un continuo debate sobre lo que constituye una adecuada definicién operativa del
grado de internacionalizacion de la empresa y, por tanto, de la etapa en la que se encuentra
la empresa dentro del proceso de internacionalizacion (Sullivan, 1994, 1996; Ramaswany,
Kroeck y Renforth, 1996).

Basicamente, existen dos grandes corrientes. La primera de ellas propone un modelo que se
sustenta en la forma organizativa que adopta la empresa en el exterior, distinguiéndose tres
etapas exportadoras (exportacion indirecta, exportacion a través de agentes independientes y
exportacion mediante filiales de venta) y una etapa en la que la empresa incluso produce en
el exterior (Johanson y Wiedersheim-Paul, 1975; Luostarinen,1979). Este modelo enfatiza el
papel importante que desempena la influencia de las redes para la adquisicion de informacion
sobre los mercados exteriores para que la empresa progrese a largo plazo.

La segunda corriente avalada por la teoria de las International New Ventures recae en
aprender y aumentar su conocimiento del mercado exterior a través del tiempo, otro de
los contribuyentes es la experiencia, y s6lo entonces comienzan o aumentan sus
compromisos con el mercado extranjero y mas tarde se expanden a mas psiquicamente
mercados distantes(Johanson & Vahlne, 1990). El tipo de conocimiento puede influir
en la rapidez con que se explota una oportunidad empresarial. Es evidente, las empresas
que cuenten con directivos con un know-how de como exportar, seran participes
importantes en acelerar el proceso de internacionalizacion (Poblete & Amoros, 2013),
por lo tanto, contaran con un enfoque en sus caracteristicas por ejemplo en redes de
contactos, alianzas, y conocimientos previos.(Ellis, 2011).

El objetivo de este apartado consiste en identificar la influencia de redes e influencia
de conocimientos claves que permiten la aceleracion del proceso de
internacionalizacion y, consecuentemente, alcanzar una capacidad de predecir el éxito
o fracaso de los procesos de colaboracion internacional.

Influencia de Redes.
Sobre la base de este trabajo, la identificacion en los tipos de relaciones pueden facilitar
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o mejorar los nuevos conocimientos a partir de los vinculos sociales.(mcdermott &
Corredoira, 2010), esta panoramica influye cuan importantes son las relaciones de
redes, que efecto pueden producir, facilitar o inhibir el desarrollo del mercado
internacional e influenciar el modo de entrada (Coviello y Munro, 1997; Johanson y
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Vahlne,2003) en los empresarios/directivos ofreciendo al menos dos ventajas
conceptuales sobre el andlisis de las redes inter-empresariales.(Ellis, 2011).Por lo tanto,
La primera ventaja se beneficia donde las oportunidades son reconocidas por las
personas, mas no por las empresas, por lo cual, sus entornos son mas
coherentes(Villalonga- Olives & Kawachi, 2015), y con un elevado nivel de confianza
(Alvarez N, Nieto M, 2007), sin embargo, la segunda ventaja emerge en demostrar que
los lazos empresariales son clave, es el sentido de la lealtad que los miembros sienten
hacia sus amigos (Stoyan V. Sgourev Ezra W. Zuckerman, n.d.,2007), bajo este sentido
abordan diversas investigaciones de manera cuantitativas y cualitativas reflejando la
comprension relevante de las redes en el desarrollo de nuevos paradigmas para los
mercados (Mattsson & Johanson, 2006).

En aras de la brevedad considerando las aportaciones anteriores se establece la siguiente
hipotesis.

Hla.

ela influencia positiva del establecimiento de redes aumenta el grado de
internacionalizacién como mecanismo de entrada entre los directivos/administradores.
Bajo este esquema el establecimiento de redes cuenta con un modelo que permiten tener
un enfoque que va adquiriendo importancia como teoria explicativa de
internacionalizacion de la empresa, mas concreto de como las empresas se
internacionalizan, como base de partida de cooperacion entre un elevado numero de
empresas, lo que implica que las empresas son dependientes unas de otras y sus
actividades deben estar coordinadas.

Segun el modelo de redes, la internacionalizacion supone que la empresa establece y
desarrolla relaciones con posibles aliados en mercados extranjeros ( Johanson y
Matsson, 1998). Esto se puede realizar:

e A través del establecimiento de relaciones con aliados, perteneciente a redes de otras
naciones que son nuevas para la empresa, es decir, mediante extensiones internacionales
o entrada en mercados extranjeros.

e Desarrollo de relaciones e incremento en aportaciones de recursos en aquellas redes
extranjeras en las empresas que tienen presencia, o sea mediante penetracion.

¢ Incrementando la coordinacion entre posicion en diferentes redes nacionales, es decir,
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mediante integracion internacional.
Considerando las aportaciones anteriores se establece la siguiente hipotesis.

Vol. 3/ No.1/ pag. 1-66 / Enero - Marzo/2019

H2a.
e Cuantas mas redes tenga el directivo/administrador en la empresa existe un efecto
positivo en la internacionalizacion de las empresas.

No obstante, el segundo efecto se dirige a:

Influencia de Conocimiento.

Sobre la base de este enfoque el conocimiento estd identificado por un conocimiento
de internacionalizacion, el conocimiento del negocio extranjero y el conocimiento
institucional extranjero. (Eriksson, Johanson, Majkgard, Sharma, & Majkgaird, 1997).

Donde el conocimiento de internacionalizacion (Johanson & Vahlne, 1977) permite la
influencia de actores u organizaciones externas sobre la internacionalizacion como
estrategia de entrada en el extranjero(Pla-Barber, Villar, & Leon-Darder, 2014), por
otro lado, el componente de conocimiento del negocio extranjero busca captar
conocimiento experimental, donde influye el valor de las relaciones comerciales en un
mercado extranjero(Hohenthal, Johanson, & Johanson, 2014) finalmente el
conocimiento institucional extranjero enfocado a un conocimiento de gobiernos,
cultura , marcos institucionales y normas (Hadley & Wilson, 2003)., es decir toda
adquisicion de conocimiento es crucial para el crecimiento internacional.(Fletcher &
Harris, 2012).

Bajo estas premisas se hace estos tipos de conocimientos valiosos para el directivo
(Johanson & Vahlne, 1977), a fin de permitirse tomar conciencia de las oportunidades
en el mercado extranjero, facilitando operaciones de internacionalizacion, basadas en la
captura del 'know-how' o elemento procesal del conocimiento experimental.

El enfoque de conocimiento experimental empresas exitosas como Gillette, por ejemplo,
ha hecho grandes avances en la expansion en mercados de rapido crecimiento como
Europa del Este, América Latina y el Pacifico, donde los niveles altos de poblacion
estimulan la demanda de productos de cuidado personal. Mas de 20 afios de experiencia
de Gillette se trata de mercados emergentes y un siglo de experiencia en la industria
han ayudado a la compafia a convertirse en el lider del mercado mundial de sus
productos principales. La experiencia ha generado conocimiento que permita Gillette
para seleccionar los mercados exteriores adecuadas e introducir estos nuevos mercados
con mas éxito. Tenia mas de $ 10 mil millones en ventas en 1997, y mas de 1,2 millones
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de personas que utilizan sus productos cada dia. Del mismo modo, Coca-Cola fue la
primera empresa estadounidense para entrar en Corea del Norte cuando se abri6 a las
firmas estadounidenses recientemente. Su experiencia internacional, especialmente con
economias en transicion y el mercado asiatico, le permite moverse rapidamente en este
nuevo mercado.(Luo, 2000). Teniendo en cuenta los argumentos anteriores, se presentan
las siguientes hipdtesis sobre la base de Eriksson et al (1997).

H2a.

e El conocimiento estd relacionado positivamente con la internacionalizacion del
conocimiento internacional entre directivos nacionales y directivos extranjeros en las
empresas pymes.

H3a.

e El conocimiento, esta relacionada positivamente con la internacionalizacion del
conocimiento del negocio extranjero, en el grado de internacionalizacion entre
directivos nacionales y directivos extranjeros en las empresas pymes.

H4a.

e El conocimiento y la experiencia guarda relacion positiva con la internacionalizacion
del conocimiento institucional extranjero en el grado de internacionalizacion entre
directivos nacionales y directivos extranjeros en las empresas pymes.

En consecuencia, a lo expuesto anteriormente:

Grifico 1. Factores de Exito/Fracaso de Internacionalizacion

Oportunidades — Personas
Lazos Empresariales

Conocimiento del Negocio
Extranjero-Experiencia

Conocimiento Institucional
Extranjero
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Elaboracion: Los Autores

1. Metodologia.
Poblacion.

En concordancia con las hipdtesis anteriores, utilizamos una muestra de 30 encuestas
a directivos/funcionarios de empresas pymes con categoria de internacionalizacion,
dada la apertura publica de la Federacion de Exportadores Ecuatorianos.

Base de Datos.

Se ha utilizado como referente la base de datos de Federacion de Exportadores
Ecuatorianos, esta ultima cuenta con algunas bondades permitiéndonos identificar las
empresas pymes con informacidén cuanto a: productos, contactos, tipo, industrias,
ciudades, direccion, teléfonos, etc.

Griafico 2. Informacidn detallada la Base de Datos

Consideraciones:

Mediante la informacion de la base de datos Fedexport se clasifico a las empresas
pymes con enfoques de internacionalizacion bajo el criterio de International New
Ventures desarrollado por (Knight, Madsen, & Servais, 2004), y estudio hibrido
sugerido por (Johnson et al., 2007) a través de estos filtro se identifico los
administradores/ directivos nacionales ecuatorianos., Para la presente investigacion se
considerd encuestas respondidas telefonicamente o via correo electronico por los
directivos/ administradores, precisando una corroboracion de comprension mas amplia
y profunda(Johnson, Onwuegbuzie, & Turner, 2007).
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2 Analisis de Resultados:
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Vision General de las Pymes ecuatorianas frente al mercado internacional

El sector no dispone de estadisticas histéricas y actualizadas que permitan sacar
conclusiones sobre su participacion y evolucion en el comercio internacional, la oferta
exportable actual de la pequefia industria de los volumenes y valores de sus
exportaciones, a efectos de disefar politicas y estrategias para insercion de las pymes
en los mercados internacionales.

Por algunas caracteristicas de la pequena industria se infiere que sus exportaciones son
minimas, principalmente debido a su baja produccién, la capacidad limitada para
exportar, no dispone de informacion sobre mercados, insuficiente capitales de trabajo,
ausencia de tecnologia, deficiente control de calidad, influencia de redes y
conocimientos de ahi la importancia.

No obstante, a continuacion se ilustra dos casos de éxito de empresas alcanzados en
otros mercados gracias a las bondades de los grados de internacionalizacion usados por
los directivos.

1. Sumar S.A.
1991 Fundador: Johnny Aguirre Salgado - Actividad: mobiliario de oficina, creacién
de partes metalmecanicas y de tecnologia. - Teléfono: (593-2) 2805642 / 2805287 -
Direccion: Domingo Rengifo N74-42 y Antonio Basantes (Carcelen Alto).
Ciudad: Quito

e Investigacion y Desarrollo.
Para ser consecuentes con su vision y asi ofertar productos diferenciadores SUMAR
cuenta con un departamento especializado que se encarga de la creacion y disefio de

piezas y servicios para la industria metalmecanica.

e  Muebles de Oficina.
Fue la base de partida de esta compaiia. Durante estos 20 afios han innovado en cuanto
a disefio, optimizacion de espacios y sobre todo, distintos para cada cliente. En 2012
desarrollaron tres nuevas lineas para el sector publico.

e Cableado Estructurado.
En el negocio de cableado estructurado propone soluciones personalizadas y ajustadas
a cada proyecto. Para ello cuenta con maquinas y herramientas totalmente automaticas
y Unicas en el pais, incluso en toda Latinoamérica.
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Su vision de futuro, innovacidn y constancia han logrado que esta empresa no solo
incremente su facturacion, sino que gane tiempo para investigar, explorar, analizar y
reinvertir sus ingresos en infraestructura, capital humano y tecnologia para marcarse
nuevos retos y abrir diferentes mercados.
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2. Proquimarsa S.A.

Afio de fundacién: 2003 - Fundadores: Eddie Andres Cevallos Cevallos - Actividad:
Importacion, disefio, mantenimiento de sistemas de tratamientos de agua. - Teléfono:
(593-5) 292 56 60/ 292 56 52 /292 15 56 /292 05 36 - Direccion: Av. 4 de noviembre
y calle 317 esquina - Pagina web: www.proquimarsa.com

e Motivacion para los colaboradores.
Se implement6 la bonificacion por cumplimiento de metas en el area comercial, una
herramienta de motivacion para sus colaboradores.

e Marketing.
Se fij6 un presupuesto mensual para el area de marketing y publicidad facilitando la
difusion de sus productos, asi como la participacion de ferias y conferencias a nivel
nacional.

e Infraestructura.
La nueva infraestructura facilitdo el desarrollo de las actividades administrativas y
comerciales asi como la integracion del personal, esto permitido una mejor atencion a
sus clientes tanto en matriz como en la sucursal.

Una empresa que pretende trascender en el tiempo y consolidarse como lider
indiscutible de un mercado, adecuado sistemas de calidad, el cual se encuentran en
proceso de certificacion de la normativa ISO 9001-2008 y la acreditacion ASTM.
Ademas, esta firma es parte del Latin American Quality Institute.

3. Conclusiones.

e Las pymes en Ecuador poseen un enorme potencial para generar produccion, empleo
€ Ingresos.

e Si el sector recibiera el suficiente apoyo de las instituciones oficiales y de las
organizaciones de asistencia técnica internacional, tendrian muchas condiciones para
constituirse en el motor del desarrollo y tener mayor participacion de producir para el
mercado internacional.

e El comercio ecuatoriano, no ha podido adquirir autonomia y desarrollo, y modificar
su antigua estructura. Sigue dependiendo de tres productos primarios: petrdleo, banano
vy camardn, cuyo valor agregado es bastante limitado, ademas de que su comercio esta
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sujeto a la voluntad de los monopolios y politicas comerciales externas.
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e Cualquier cambio en la demanda de estos productos puede implicar graves
desequilibrios econdémicos.

e Las Pymes ecuatorianas, por falta de las perspectivas de los directivos, en sus efectos
de influencia en redes y conocimiento, no ha podido expandir totalmente sus productos
para el mercado internacional.

o Si bien el Gobierno han efectuado una serie de actividades y proyecto en beneficio de
este sector, estos no han sido suficientes ni han logrado los resultados previstos.

7.- Recomendaciones.

¢ Los sectores oficiales deberan efectuar una evaluacion de sus programas de apoyo a
la promocién del comercio de la pequefia industria a efectos de realizar los correctivos
necesarios que den efectividad a estos programas.

¢ Se debe solicitar mayor participacion de la asistencia técnica internacional a través de
un apoyo directo a las Camaras de la Pequena Industria.

e Mayor difusién y promocion de los programas estatales de apoyo al sector y al
comercio exterior.
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La evaluacion de las tecnologias de la informacion
usando Cobit Assurance para una auditoria de

cumplimiento.

The evaluation of information technologies using Cobit Assurance for a
compliance audit.

Efrain Velastegui Lopez!®

DOI: https://doi.org/10.33262/visionariodigital.v3i1.133

Resumen.

La presente investigacion tiene como objetivo analizar el gobierno de TI, s6lido y basado en
las mejores practicas para el manejo y gestion de las tecnologias de la informacion y
comunicacion, para dar cumplimiento a este estudio utilizamos metodologia de enfoque en
analisis-sintético, hibrido, y finalmente COBIT y su Assurance Guide para la auditoria misma
del control de los procesos. Nuestros resultados son para fines practicos y se fundamentan en
la relevancia y generacion de recursos de los procesos de Marketing, Lingiiistica e
Intercambios Culturales, Capacitacion y Consultoria del CEC-EPN. En cuanto a COBIT, se
eligio 8 procesos en base a su aporte en el cumplimento de objetivos a los procesos relevantes
del CEC-EPN, estos son: DS8, Al2, PO1, AI3, PO10, PO10, Al16, PO2, mismos que luego
de la auditoria se enmarcaron en un estado de madurez en una escalade 0 y 1.

Palabras Clave: COBIT, ITIL madurez, auditoria, Assurance, T1, control, Assurance Guide
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The objective of this research is to analyze the governance of IT, and based on the best
practices for the management and management of information and communication
technologies, to comply with this study, to use methodology of focus in synthetic analysis,
hybrid, and finally COBIT and its Assurance Guide for the same process control tool. Our
results are for practical purposes and are based on the relevance and generation of resources
of the Marketing, Linguistic and Cultural Exchange, Training and Consulting processes of
the CEC-EPN. Regarding COBIT, 8 processes were chosen based on their contribution in
fulfilling the relevant objectives of the CEC-EPN, these are: DS8, AlI2, PO1, AI3, POI0,
PO10, All6, PO2, same as after the audit were framed in a state of maturity on a scale of 0
and 1.

Key Word: COBIT, ITIL madurez, auditoria, Assurance, TI, control, Assurance Guide

1. Introduccion.

La educacion continua en Ecuador es un mercado muy competitivo, debido a las bajas
barreras deentrada del mercado y la proliferacion de competidores, haciendo del Centro de
Educacion Continua de la Escuela Politécnica Nacional (CEC-EPN), este en constante
busqueda de ventajas competitivas que le aseguren un lugar preponderante en el mercado.
Uno de los principales ejes para establecer esta ventaja es la tecnologia. La alta direccion
consciente de su potencial, busca darle un papel mas importante dentro de la estrategia en
la organizacion, para ello es necesario alinear a la Coordinacion de Gestion Tecnologica
con los objetivos del negocio de tal manera hacerla eficiente. Las tecnologias de la
informacion(TT) se han convertido en el motor que mueve a las organizaciones, y que en
muchos casos decide la supervivencia o no de las mismas, haciendo que poco a poco sea
vista como un area estratégica relevante.

El CEC-EPN consciente de esta realidad ha venido integrando a su area de tecnologias de
la informacion (Coordinacion de Gestion Tecnoldgica), en un principio creandola como un
area formal, pues en su creacion era parte de la Coordinacion de Capacitacion y Consultoria,
y luego incluyéndola dentro de su Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de darle una
mayor importancia e irla involucrando dentro de la alta gerencia organizacional. Para ello
es indispensable el establecimiento de un gobierno de TI, sélido y basado en los mas
prestigiosos manuales de referencia para las Tecnologia de la Informacion, que se ajuste y
apuntale los objetivos de la organizacion., Este tipo de manuales, hoy por hoy son aplicadas
en muchas de las mdas prestigiosas empresas en el mundo, demostrando que no solo
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significan una moda sino que realmente son vistos, como verdaderas armas, en la lucha por
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generar organizaciones mas competitivas generando mayores réditos.

En funcién a lo anterior, este trabajo se orientd a establecer la situacion inicial de la
Coordinacion de Gestion Tecnologia del CEC-EPN, asi como determinar las actividades
mas criticas para la Coordinacion de Gestion Tecnologica del CEC-EPN, basados en la
estrategia empresarial del CEC-EPN, para finalmente analizar el estado de madurez de cada
uno de los procesos seleccionados de COBIT a ser propuestos al CEC-EPN. Para cumplir
estos requerimientos dados, la metodologia utilizada esta segregada en tres etapas: enfoque
analisis- sintético, hibrido, y finalmente COBIT y su Assurance Guide para la auditoria
misma del control de los procesos

Los resultados de este trabajo son la importancia y generacion de recursos en: Marketing,
Lingiiistica e Intercambios Culturales, Capacitacion y Consultoria. En cuanto a los 8 procesos
de COBIT mapeados con los servicios mas requeridos por sus areas claves: DS8, AI2, PO1,
AlI3, PO10, PO10, Al6, PO2. El estado de madurez estan cada uno de los procesos
seleccionados mantienen sus procesos de madurez en una escalade O y 1.

Objetivo General.

Establecimiento de un gobierno de TI, sdlido y basado en referencias de las mejores
précticas el manejo y gestion de las tecnologias de la informacion y comunicacion, que se
ajuste y apuntale los objetivos de la organizacion.

Objetivos Especificos.

e Analizar la situacion inicial de la Coordinacion de Gestion Tecnologia del CEC-
EPN.

e Determinar actividades mas criticas para la Coordinacion de Gestion Tecnologica
del CEC-EPN.

e Analizar el estado de madurez, en cada uno de los procesos seleccionados de
COBIT.

2. Metodologia.

La metodologia del presente estudio esta segregada en tres etapas: enfoque andlisis-
sintético, hibrido, y, finalmente COBIT y su Assurance Guide para la auditoria misma del
control de los procesos.

Para la primera etapa se utilizd el método analisis-sintético identificando procesos mas
criticos y que generan valor a la institucion. En la segunda etapa el enfoque descriptivo e
hibrido. Autores como (Tashakkori & Creswell, 2007 Creswell, Piano, & Published, 2007)
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confirman a la investigacion hibrida como una metodologia de integracion de datos
cuantitativos y cualitativos. Para, (G, 2000) menciona que la investigacion descriptiva
trabaja sobre realidades de hecho y su caracteristica es la de presentar una interpretacion
correcta. Dado los anteriores argumentos, este articulo utilizard ambas metodologias
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identificando cuatro aspectos relevantes: primero, la literatura académica sugiere la
localizacion de la unidad de analisis., (Andreu, 2002) argumenta que son aquellas porciones
del universo observado que seran analizadas, En este contexto, la unidad sera el Centro de
Educacion Continua de la Escuela Politécnica Nacional CEC-EPN, segundo, la muestra
segun (Garcia-garcia, Reding-bernal, & Lopez-alvarenga, 2013) sefialan que permite saber
cudntos individuos son necesarios estudiar, para estimar un parametro determinado con el
grado de confianza deseado, bajo este argumento la muestra extraida es las diversas
actividades de soporte (gestion administrativa financiera, gestion de recurso humanos,
sistema de gestion de calidad, desarrollo tecnologico), ademas de actividades principales
(investigaciéon de mercado, disefio y desarrollo, publicidad y ventas, prestacion y
evaluacion de servicio), tercero, la entrevista para (Taylor & Bogdan, 1987) es un encuentro
profundo donde el entrevistador y el entrevistado entran en una conversacion hacia el
entendimiento de sus perspectivas respecto al tema a tratar., En este sentido, la entrevista
fue dirigida por un lado, a los coordinadores de los procesos que mas demandan del servicio
de la Coordinacion de Tecnologia que para el caso son “Publicidad y Ventas” y “Prestacion
y Evaluacion del Servicio que corresponden a la Coordinacion de Marketing, Coordinador
de Lingiiistica e Intercambios Culturales.

Tercero, para la evaluacion se uso el checklist sugerido en el Assurance Guide de COBIT
para cada uno de los procesos identificados como los mas criticos para el CEC-EPN., Luego
los resultados del checklist se procederan a equiparar con lo que determina COBIT para
establecer en qué nivel de madurez se encuentra el proceso de COBIT en el CEC-EPN, de
esta manera determinar actividades con mads alta severidad bajo la siguiente escala de
valoracion sugerida por COBIT (Insignificante, Bajo, Media, Alta) (Pereira & Ferreira,
2015)

Herramientas.

Durante todo el proyecto fue importante sin duda la colaboracién de la Coordinacion de
Gestion Tecnolodgica quien fue pieza clave a la hora de brindar toda la informacion acerca
del proceso., La informacion requerida estuvo en el Sistema de Gestion de la Calidad del
CEC-EPN, presente en el Manual de Calidad del CEC-EPN y en los registros diarios que
lleva la Coordinacion. Adicionalmente se usaron las siguientes herramientas utilizadas por
la comunidad cientifica como por ejemplo: Cobit 4.1.(Mukaromah & Putra,
2016)(Shivashankarappa, Smalov, Dharmalingam, & Anbazhagan, 2012), Cobit Assurance
Guide, Itil V3 (Cui, Lin, & Mo, 2012), Iso 270001 (Bernik & Prislan, 2011).
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3. Resultados.
3.1.

Actividades Soporte y Actividades Principales.

Para dar cumplimiento a nuestro objetivo se realizo el andlisis basado en la cadena de valor
del CEC-EPN, de manera que se describi6 cada uno de los procesos estableciendo su
relacion directa con la Coordinacion de Gestion Tecnoldgica, detallada en la siguiente tabla
las actividades de soporte y actividades principales.

Tabla N 1 Actividades de Soporte.

Actividad soporte

Actividades principales

Gestion administrativa-financiera

La tarea de esta areca es el pago a proveedores y
empleados, adquisiciones, pago a instructores,
recoleccion de fondos, administracion de la contabilidad
y finanzas.

La coordinacion tecnoldgica en este proceso, es el soporte
técnico aplicativos de terceros y propios del cec-epn y
equipos informaticos, ademas de la eventual compra de
equipos.

La informacién que maneja debe ser confidencial ademas
de ser preservada con mucha diligencia.

Gestion del recurso humano

La actividad en esta area se centra en la compra de
equipos  eventualmente, soporte a  equipos
informaticos a nivel de infraestructura y de
ofimatica.

El proceso de reclutamiento, control de asistencia y
demas lo maneja directamente la unidad de recursos
humanos de la escuela politécnica nacional., un ente
superior al cec-epn para el efecto.

Sistema de gestion de la calidad

Esta area solo la compone una persona, encargada de
manejar todo el sistema de gestion de calidad del cec-epn,
revisando los procesos documentados,  realizando
correcciones, preparando auditorias parciales.

Investigacion de mercado

Este proceso se realiza cada vez que un curso
inicia, unas veces de manera mas técnica y otras
veces de manera informal. Anualmente se realiza
un estudio de mercado que analiza las nuevas
tendencias del mercado para programar los cursos
del nuevo afio. Ademas diariamente se analiza los
medios de comunicacion para conocer la oferta que
genera la competencia y definir cudles son los
competidores directos.

Diserio y desarrollo

Este proceso se dedica al disefio y elaboracion de
los pensum académicos, metodologias de los
cursos del cec-epn. En esta etapa se realiza la
seleccion de los instructores a través de clases
demostrativas que son la base que permiten
manejar una buena base de instructores calificados.

Publicidad y ventas

Este proceso comienza con el disefio y ejecucion
de las campanas publicitarias, para luego receptar
a los potenciales clientes y cristalizar la venta de
los cursos. Para este proceso el apoyo de la
coordinacion de gestion tecnologica consiste en el
desarrollo, mantenimiento y soporte de sistemas
para el andlisis de la publicidad y la inscripcion de
los participantes en los distintos cursos.
Notandose dos realidades totalmente distintas,
mientras por un lado en lingiiistica la inscripcion
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Desarrollo tecnologico

Uno de los grandes problemas de la coordinacion
de gestion tecnologica del cec-epn, es la poca
formalizacion de sus actividades. Algunos esfuerzos
son sumamente informales, basados en iniciativas
propias., otra actividad que se maneja de manera
informal es el desarrollo de los proyectos tanto de
software como de hardware., en lo que respecta al
software no existe definida una metodologia de
desarrollo de software que permita formalizar e
integrar adecuadamente los distintos proyectos de
desarrollo de software que posee la institucion

de los participantes es critica, pues maneja un
promedio de 5000 alumnos por ciclo, mas de la
mitad de este ntimero se inscriben en los tltimos 5
dias lo que genera acumulaciones y molestias de
los clientes, en el otro proceso productivo que es
capacitacion el volumen de participantes es mucho
menor sin dejar de ser importante la
automatizacion tanto de sus preinscripciones como
de las matriculas.

Prestacion y evaluacion del servicio

Este proceso consiste en la consecucion de toda la
cadena de valor, en el producto final, el servicio
como tal y basados en la norma iso 9001:2008, la
posterior evaluacion del servicio con miras a la
mejora continua. En este proceso las areas
productivas tienen comportamientos totalmente
distintos por sus respectivos giros de negocio.

Por un lado, lingiiistica brinda sus clases sin ningiin
componente tecnoldgico, su método son las clases
tradicionales., capacitacion por el contrario ocupa
un gran componente tecnoldgico en este proceso,
computadores completos, equipos de proyeccion,
equipos de red, internet, etc.

Fuente: Elaborado por los autores

3.2. Actividades Criticas.

Para dar cumplimiento con nuestro segundo objetivo las actividades mas criticas para la
Coordinacion de Gestion Tecnoldogica del CEC-EPN, basados en la estrategia empresarial
del CEC-EPN, se las encajo dentro de 8 procesos pertenecientes al manual de referencia
COBIT, para posteriormente proceder a verificar su cumplimiento. De este primer analisis
se encontrd que los servicios mas requeridos, eran el soporte técnico que practicamente lo
requieren todas las areas pero hubo un par de procesos que usan servicios puntuales que
demandan muchos recursos, “Publicidad y Ventas” y “Prestacion y Evaluacion del
Servicio”; estos servicios por ejemplo son: desarrollo de software para el core del negocio
y mantenimiento, otro seria la configuracion y mantenimiento de equipos computacionales
para sus cursos tecnologicos que consumen tiempo de la Coordinacion de Gestion
Tecnologica.

Los dos procesos antes mencionados engloban a coordinaciones como las de Marketing,
Lingiiistica e Intercambios de Culturales y Capacitacion y Consultoria, que son
principalmente los procesos generadores de recursos econdmicos del negocio. Se clasifico,
agrupo, y evaluo los riesgos que generan cada uno de los servicios detectados como
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recurrentes en todas las coordinaciones y detectar cuales son los que representan riesgos
potencialmente altos para el CEC-EPN, Para la evaluacion del riesgo se tomo en cuenta dos
componentes: probabilidad de que ocurra el riesgo y el impacto si este ocurre, su producto
dard como resultado la severidad del riesgo. La escala para la evaluacion fue 1 para el mas
bajo y 4 para el mas alto.

Fig. 1: Resumen de actividades criticas
Severidad

2
(1]

12
1o
4
o I I I | I I I I [T e |
B2 g &2 2333 ez pg 28 HEES = B =
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Fuente: Elaboracion de los Autores.

Como se puede notar en la Fig. 1, los servicios o actividades de TI obtuvieron puntajes muy
diversos, perosin duda la mayor cantidad de actividades se agruparon desde una severidad
de calificacion 9 hasta 16. Tratando entonces de solucionar o prevenir la mayor cantidad de
se escogio el mencionado grupo y se buscd las coincidencias con los procesos 32 procesos
de COBIT, asignandolo un (1) punto si esta indirectamente relacionado y dos (2) puntos si
era directa la relacion entre el riesgo y el proceso. Como resultado se obtuvo una matriz con
los procesos relacionados con los riesgos, de la cual se priorizo 8 en base a su relevancia.

Tabla I: Resultado de procesos de COBIT seleccionados

Grupo Proceso Repeticion
DS (8) Administrar la Mesa de Servicio y los 8
Incidentes
Al (2) Adquirir y mantener software aplicativo 7
Al (3) Adquirir 'y mantener infraestructura$
tecnologica.
PO (10) Administrar los proyectos de T1I, 5
PO (9) Evaluar y Administrar los Riesgos de TI 5
PO (1) Definir un Plan Estratégico de T1 5
PO (2) Definir la Arquitectura de la informacion 5
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Al

(6) Administrar Cambios 4

Elaborado por: Los Autores

3.3.  Analisis Nivel de Madurez .

Los resultados en cuanto al estado de madurez de los procesos: DS8, AI2, PO1, AI3, PO10,
PO9, Al6, PO2 de COBIT, a ser evaluados para determinar el nivel de gestion en el CEC-
EPN, a través del COBIT Assurance Guide , se procedié a realizar una evaluacion de los
controles, conjuntamente con personal de la Coordinacion de Gestion Tecnologica del CEC-
EPN, determinando objetivamente que nivel de cumplimiento poseia cada uno de los
procesos. Encontrando el siguiente nivel de madurez a los procesos seleccionados:

Tabla II. Resumen de analisis de niveles de madurez.

PROCESO
COBIT

PUNTUACION

0

1

OBSERVACIONES

PO10

X

Uso de técnicas y enfoques de administracion en decision de
gerentes de TL.

Carencia de compromiso por parte de la gerencia hacia la propiedad
de proyectos.

Poca o nula participacion del cliente y del usuario para definir los
proyectos de TI.

Al2

No existe un proceso de disefio y especificacion de aplicaciones.

Al3

Se realizan cambios a la infraestructura para cada nueva aplicacion,
sin ningun plan en conjunto.

La actividad de mantenimiento reacciona a necesidades de corto
plazo.

POl

No existe conciencia por parte de la gerencia de que la planeacion
estratégica de TI es requerida para dar soporte a las metas del
negocio.

Al6

La actividad de mantenimiento reacciona a necesidades de corto
plazo

PO9

La evaluacion de riesgos para los procesos y las decisiones de
negocio no ocurre.

La organizaciéon no toma en cuenta los impactos en el negocio
asociados a las vulnerabilidades de seguridad y a las incertidumbres
del desarrollo de proyectos.

La administracion de riesgos no se ha identificado como algo
relevante para adquirir soluciones de TI y para prestar servicios de
TIL

DS8

La gerencia reconoce que requiere un proceso soportado por
herramientas y personal para responder a las consultas. La gerencia
no monitorea las consultas de los usuarios.

No existe un proceso de escalamiento para garantizar que los
problemas se resuelvan

PO2

X

No existe conciencia de la importancia de la arquitectura de la
informacion para la organizacion.

Fuente: Elaborado por los Autores
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Es asi que todos los procesos no sobrepasaron el nivel de madurez 1 de cada uno de los
procesos de COBIT, demostrandose preliminarmente que el manejo de la Coordinacion de
Gestion Tecnologia en dichos procesos es informal, es decir no se documenta en su mayoria,
por lo que las iniciativas son aisladas en cuanto a la gestién de los procesos, basado en el
conocimiento y experiencia de su personal, mas no en directrices, politicas y procedimientos
generados por la institucion.

Basado en la premisa planteada por los resultados la Tabla II, se recomendd una meta
alcanzable para el CEC-EPN de llevar a los 8 procesos propuestos a un nivel de madurez 2
segun COBIT, que, si bien podria parecer muy poco ambiciosa, hay que considerar que
todos los procesos bases, es decir, los de planeacion estan en un nivel 0, por lo que mal
podria aspirarse a mas cuando se tienen deficiencia en la planeacion del area.

Fig. 2: Resultados esperados con la aplicacion de los proyectos

Modelo de Madurez Actual vs Esperado

W Madurae fctual @ Mssdurers Eeperdids

1 1 1 i
I ] I o I ] I ]
Poad Aih LT L & P B

roo. Ald al

Fuente: Elaborado por los Autores.

4. Conclusiones
e Los procesos escogidos para ser parte de este estudio, por la importancia y generacion
de recursos son: Marketing, Lingiiistica e Intercambios Culturales, Capacitacion y
Consultoria, mismos que consumen servicios prioritariamente de soporte técnico a
usuarios internos y externos en la CEC-EPN.

e La Coordinacion de Tecnologia segiin los 8 procesos de COBIT mapeados con los
servicios mas requeridos por sus areas o procesos claves: DS8, AI2, PO1, AI3, PO10,
PO10, Al6, PO2.

e El nivel de madurez de los procesos seleccionados estuvo en una escala de 0 y 1, es
decir con un grado de informalidad y desorganizacion importante, lo que sin duda no le
permite ser el aporte significativo que requiere el CEC-EPN para mejorar el rendimiento
y cumplir sus objetivos organizacionales.
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El Assurance Guide de COBIT resulto ser una herramienta sencilla de usar y que promueve
un estudio completo de la aplicacion de cada uno de los procesos de COBIT, que gracias a
sus modelos de madurez, permite obtener una realidad clara del manejo y gestion de las
areas de Tecnologia de Informacion y Comunicacion.
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Resumen.

El presente trabajo, es un estudio realizado a partir de las variables Tamafio del Gobierno en
la economia, gasto publico corriente y el consumo de las familias en Ecuador, desde el afio
2003 hasta el 2013, con el fin de analizar la incidencia del tamafio del gobierno en la
economia en funcidn de las variables anteriormente mencionadas se procedra a realizar un

modelo econométrico usando el software GRETL.

Con el fin de conocer si el Estado cumple con ciertos parametros de descentralizacion estatal
se basara el estudio en normativas vigentes, en especial la ratificacion de que la

descentralizacion es una herramienta para que los servicios del Estado puedan cubrir la
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extension de la Nacion, adicionalmente del fomento que genera el Ecuador mediante el
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tamafio del Estado en la Economia, con especial énfasis en el Gasto Corriente.

Palabras Clave: Tamano del Gobierno en la Economia, Gasto Publico Corriente, Consumo

de las Familias, Descentralizacion.
Abstract.

The present work is a study made from the variables Size of the Government in the economy,
current public expenditure and consumption of families in Ecuador, from 2003 to 2013, in
order to analyze the incidence of the size of the Government in the economy based on the
aforementioned variables will proceed to make an econometric model using the GRETL

software.

In order to know if the State complies with certain parameters of state decentralization, the
study will be based on current regulations, especially the ratification that decentralization is
a tool for State services to cover the extension of the Nation, in addition to the promotion
that Ecuador generates through the size of the State in the Economy, with special emphasis

on Current Expenditure.

Key Words: Size of the Government in the economy, current public expenditure,

consumption of families in Ecuador, Decentralization.
Introduccion.

Es garantia del Estado poder brindar servicios para que las instituciones del gobierno
proporcionen servicios publicos de salud, educacion, energia eléctrica, agua potable y

alcantarillado, esto como parte del modelo de descentralizacion del Estado.

Entre los postulados de la descentralizacion, segiin el Plan Nacional de Descentralizacion se
encuentra la cohesiéon del trabajo del gobierno central y los gobiernos auténomos
descentralizados, por tal motivo en el presente documento se analizard la incidencia del
tamafio del gobierno en la economia ademas del consumo de las familias y del gasto publico

corriente, tomando en cuenta que el acceso equitativo de servicios del Estado, mediante el
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social.

Ecuador, en su caracteristica politica ha demostrado inestabilidad durante el paso de los
tiempos, por tanto existen varias tendencias marcadas en las lineas del tiempo de los datos
de la economia, en especial en temas de trascendencia del gasto publico, es asi como

estudiaremos diez observaciones de datos en serie de tiempo.

El motivo principal del estudio es analizar como se comportan ciertas variables que emiten
un espectro diferente al de muchos paises que promueven su gestion mediante aras del sector

privado o la economia real.

A continuacion se analizard el comportamiento de las variables mencionadas anteriormente

bajo la justificacion de cierta normativa que va de la mano de la descentralizacion.
Conceptualizacion.
Consumo De Hogares

A los gastos en bienes y servicios que realizan los hogares residentes en una economia se
conoce como consumo final de hogares. En el enfoque del gasto del Producto Interno Bruto

se convierte en uno de los més importantes elementos de la demanda interna.(Chile, 2007)

El ingreso que perciben los hogares y el gasto que realizan los mismos; son elementos

centrales para la evaluacion y estudio de las condiciones de vida de las familias. (CEPAL,
2011)

Tamaiio del gobierno en la economia

Clasifica las teorias sobre el tamafio y crecimiento del gobierno en dos categorias: del Estado
a los ciudadanos y de los ciudadanos al Estado

En la primera categoria del Estado a los ciudadanos, el Estado crece debido a las ineficiencias
inherentes en las actividades e incentivos del sector publico que enfrentan los burdcratas del

Gobierno. (Garrett & Russell M. Rhine, 2006)
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en la idea de “seguridad social”.

- El sector publico y el sector privado producen el mismo bien.

- El sector publico es menos eficiente versus el privado, en el sentido de que la
transferencia de recursos desde el sector privado conduce a una caida en el consumo total.

- El estatus permanente del empleo publico en la mayoria de los paises, implica una menor

volatilidad en la produccion publica con respecto al sector privado.
Gasto Publico Corriente.

El gasto corriente se refiere a la adquisicion de bienes y servicios que realiza el gobierno en
un periodo fiscal sin incrementar el patrimonio, ejemplo: sueldos y salarios de servidores

publicos.

Tanto gastos como ingresos del sector publico se han expandido en los Ultimos afios de la
mano del crecimiento econdmico. Sin embargo, a partir del afio 2007 el crecimiento del gasto
se incrementa sustancialmente en materia de la recuperacion del rol del Estado. (Oleas,

Mosquera, & Bucaram, 2015)

Este tipo de gasto incluye las erogaciones necesarias para que las instituciones del gobierno
proporcionen servicios publicos de salud, educacion, energia eléctrica, agua potable y
alcantarillado, entre otros, asi como para cubrir el pago de las pensiones y los subsidios

destinados a elevar el bienestar de la poblacion de menores ingresos. (México, 2008)

Aqui estan inmersos; subsidios para los planes de desarrollo urbano, rural, implementacién

de enseres farmacéuticos y ademds de sueldos a educacion, seguridad, salud, etc.

El gasto corriente se refiere a la adquisicion de bienes y servicios que realiza el sector publico
durante el ejercicio fiscal sin incrementar el patrimonio del estado. Los gastos corrientes
pueden descomponerse segun el tipo de gasto en sueldos y salarios, compras de bienes y
servicios, pagos de intereses, subsidios y transferencias corrientes y otros gastos corrientes.

(Fondo Monetario Internacional, 2007)

Sin embargo para Turnovsky y Fisher, (1995) plantean una diferencia entre los gastos del

gobierno que aportan en un mejoramiento de la utilidad y los que afectan en la operacion de
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consumidores, prevalecen del sector privado” este supuesto afirma que esta actividad afecta

a los recursos disponibles del sector privado.

Justificacion.

El déficit estructural que afecta a las finanzas publicas ecuatorianas se origina mucho antes
de la caida del precio del crudo en el 2014. Esta reduccion a menos de la mitad de lo que era
en 2014, exacerba una situacion fiscal complicada que en los ultimos tiempos se ha
caracterizado por un gasto publico que consistentemente excede a los ingresos. (Oleas,

Mosquera, & Bucaram, 2015)

El gasto del consumo de los hogares en el Ecuador desde la dolarizacién como porcentaje
del PIB ha venido comportandose de una manera estable, dado la poca volatilidad de esta
variable que basicamente depende de los tipos de interés real, de las expectativas de empleo
futuro y de la riqueza de los individuos. Desde el afio 2000 hasta el segundo trimestre del afo
2015 el consumo de los hogares ha participado en el PIB en un 64% en media. (Camino,

2015)

El nuevo plan de desarrollo, el "Socialismo del Buen Vivir", se fundamenta en la enorme
magnitud y eficiencia del gasto publico y hace del mismo y del papel del Estado en la
economia, las fuerzas motrices para relanzar el proyecto de construccion econdémica y social

que ubique al Ecuador de cara a la industrializacion del actual milenio. (Arévalo, 2014)

Con el fin de analizar la propuesta econométrica y darle valor agregado al estudio de la
descentralizacion del Estado, el presente documento se articula a las normativas mencionadas

en la introduccion, dicha normativa tiene base en la COOTAD.
COOTAD.- Codigo organico de organizacion territorial, autonomia y descentralizacion.

Art. 1.- Ambito.- Este Codigo establece la organizacion politico-administrativa del Estado
ecuatoriano en el territorio: el régimen de los diferentes niveles de gobiernos autéonomos

descentralizados y los regimenes especiales, con el fin de garantizar su autonomia politica,
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y progresiva a través del sistema nacional de competencias, la institucionalidad responsable
de su administracion, las fuentes de financiamiento y la definicion de politicas y mecanismos
para compensar los desequilibrios en el desarrollo territorial. (Descentralizacion, 2012)

(Competencias, 2010)

Concordancias:

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 4, 238, 239
Art. 2.- Objetivos. - Son objetivos del presente Codigo:

e La profundizacién del proceso de autonomias y descentralizacion del Estado, con el
fin de promover el desarrollo equitativo, solidario y sustentable del territorio, la
integracion y participacion ciudadana, asi como el desarrollo social y econdmico de
la poblacion;

e El fortalecimiento del rol del Estado mediante la consolidacion de cada uno de sus
niveles de gobierno, en la administracion de sus circunscripciones territoriales, con
el fin de impulsar el desarrollo nacional y garantizar el pleno ejercicio de los derechos
sin discriminacidn alguna, asi como la prestacion adecuada de los servicios publicos;

e [a democratizacion de la gestion del gobierno central y de los gobiernos auténomos
descentralizados, mediante el impulso de la participacion ciudadana;

e La definicion de mecanismos de articulacién, coordinaciéon y corresponsabilidad
entre los distintos niveles de gobierno para una adecuada planificacion y gestion
publica;

e Ladistribucion de los recursos en los distintos niveles de gobierno, conforme con los
criterios establecidos en la Constitucion de la Republica para garantizar su uso

eficiente.
Concordancias:

« CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR, Arts. 60, 238, 239
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Con el fin de estudiar los enfoques de la descentralizacion del Estado; se aplicé un modelo
econométrico, el cual, con base en la justificacion, permitira conocer la incidencia del
Tamafio del Estado en la Economia en funcion del Consumo de las Familias y el Gasto

Publico Corriente.

Bajo esta premisa, se explicara en primer lugar el modelo matematico econométrico.

Datos.

Anos Tamafio  del Gasto en Gasto Publico
Gobierno en la consumo Corriente
economia hogares (Miles USD)
Miles USD Residentes

(Miles de
dolares 2007)

2003 32158291 27461589 1727,776445

2004 34136114 29228969 2342,887392

2005 35604531 30523141 3192,134437

2006 37125765 31851533 3755,684765

2007 38775487 33201278 6205,022404

2008 41186204 34994856 9343,9047

2009 41558650 34648396 7148,006803

2010 44534140 37320635 9283,943566

2011 47075511 39234629 12582,62691

2012 49010047 40297955 13809,03645

2013 50967555 41582257 14974,84849

Fuente: Banco Central del Ecuador

Realizado por: Grupo Investigador
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Realizado por: Grupo Investigador
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Fuente: Banco Central del Ecuador
Realizado por: Grupo Investigador
e Modelo Econométrico
Ecuasion:
Y = Bo+ B1xy + Baxz +u
Donde;
Y = Tamaio del Gobierno en la Economia
Bo= Valor de la Constante.
X1= Consumo de las Familias.
X2= Gasto Publico Corriente.
u= Error

Para el desarrollo del modelo ya explicado, se usé el software GRETL, aplicando un modelo
de minimo cuadrados ordinario con un total de 10 observaciones. Cabe mencionar que con
el fin de evitar errores seriales se aplicd una diferencia logaritmica a la variable dependiente

y al regresor 1.
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Obteniendo los siguientes resultados:

Modelo 8: MCC, usando las observaciones 2004-2013 (T = 10)
Variable dependiente: ld TamahodelGobiernoenlascon

Coeficiente Desv. Tipica Estadistico t wvalor p

const 0,0105327 0,00302225 3,485 0,0102
1d_Gastoenconsum- 0,731540 0,0451792 1,19 8,34e-07 ®%%
GastoPAblicoCorr~ 6,25461le-07 2,28306e-07 2,740 0,0289
Media de la vbkle. dep. 0,046052 D.T. de la vkle. dep. 0,01e685
Suma de cuad. residuos 0,000065 D.T. de la regresidn 0,003051
R-cuadrado 0,8973597 R-cuadrado corregido 0,966568
Fiz, 7) 131,101% Valor p (de F) 2,842-06
Log-verosimilitud 45,51777 Criterio de Rkaike —85,03554
Criterio de Schwarz -84,12779 Crit. de Hannan-Quinn -86&,03135
rho -0,088776 Durbin-Watson 1,8665921

Fuente: Gretl
Realizado por: Grupo Investigador

En la imagen se pueden observar las siguientes apreciaciones respecto a la significatividad

del modelo:

e En primera instancia, los valores de desviacion tipica no son altos
e Los valores absolutos del estadistico t, son mayores a 2.

e FEl R-cuadrado responde a un 0,97, lo que indica un 97% de correlacion entre las
variables.

e Dado, que se procedi6 a anadir diferencias logaritmicas a las variables dependiente y
al primer Regresor; se denota la eliminacion de tendencias en la linea de tiempo.

e Se nota como resultado del item anterior que no existe autocorrelacion o error serial
pues el estadistico Durbin Watson esta en un valor a 2.

e Fl Estadistico de Fisher nos da un valor medianamente alto.

Adicionalmente se realizan las siguientes pruebas para comprobar contraste:
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Modelo 8: MCO, usando las observaciones 2004-2013 (T = 10)
Variakble dependiente: 1d TamahodselGobierncenlascon

Coeficiente Desv. Tipica Estadistico t walor p

const 0,0105327 0,00302225 3,485 0,0102 o
1ld Gastoenconsum-~ 0,7321540 0,0451752 16,18 8,34e-07 #%%
GastoPAblicoClorr-~ €,2546le-07 2,28306e-07 2,740 0,0288 o
Media de la vkle. dep. 0,046052 D.T. de la wvbkle. dep. 0,01lE685
Suma de cuad. residuos 0,000065 D.T. de la regresidn 0,003051
R-cuadrado 0,973597 R-cuadrado corregido 0,59c66568
Fiz, 7) 131,101%8 Valor p (de F) 2,84e-06
Log-verosimilitud 45, 51777 Criterio de Akaike -35,03554
Criterio de Schwarz —-84,12775 Crit. de Hanmnan-Quinn -36,03135
rho —-0,08877 Durkin-Watson 1,866521
Contraste de heterocedasticidad de White -
Hipétesis nula: No hay heterocedasticidad
Eztadistico de contraste: LM = 1,8620%9
con valor p = P({Chi-cuadrado(5) > 1,8620%) = 0,86788

Contraste LM de autocorrelacidon hasta el orden 1 -
Hipétesis nula: no hay autocorrelacidn
Eztadistico de contraste: LMF = 0,06802106
con wvalor p = P(F(l, &) > 0,0602108) = 0,81434]1

Contraste de normalidad de los residuos -
Hipédtesis nula: el error se distribuye normalmente
Eztadistico de contraste: Chi-cuadrado(2) = 1,4454
con valor p = 0,48447

Fuente: Gretl

Realizado por: Grupo Investigador
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Fuente: Gretl

Realizado por: Grupo Investigador
En la altima gréfica se puede apreciar el contraste de normalidad de los errores.
Resultados.
Una vez aplicado el modelo econométrico se obtienen los siguientes resultados:

e (Corte en “y” (constante) = 0,0105327
e Consumo Familias = 0,731540
e Gasto Corriente= 6,25 e*-07

Lo que significa:

Cada vez que el Tamafio del Gobierno en la economia en 0,011 unidades, el consumo de las

familias aumenta en 0,73 y el gasto corriente en 6,25 e-07.
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¢ El modelo econométrico aplicado tiene fuerte significatividad.

e Se comprueba que, con base a la justificacion del documento, el Estado se encuentra
impulsando y fomentando productividad la misma que se refleja en consumo de las
familias.

e El modelo de descentralizacion, mediante el traspaso de poderes, busca el acceso
inclusivo y cohesionado para la poblacion, mismo que puede medirse por el tamafio
del gobierno en la economia.

e Elmodelo de la amplitud del Estado en la Economia, permite el aumento de ingresos

per capita, que deriva en consumo aumentando ingresos fiscales a las arcas del pais.
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