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Problemética

La vulcanizadora Santiago Oquendo se encuentra ubicada en la Provincia de los Rios,
Cantdn Puebloviejo, Parroquia San Juan, la vulcanizadora se dio inicio a sus actividades el 4
de octubre del afio 2002, cuenta una infraestructura propia poco acondicionada, en la
mencionada empresa laboran 4 trabajadores y el duefio, atiende todos los dias de la semana con
un horario de 7 a.m. hasta la 6 p.m. y se dedica a la reparacion de neumaticos, ventas de llantas,
tubos, aros entre otros, internamente se tiene como politica prestar servicio eficientes para la

satisfaccion de las necesidades de la clientela.

Actualmente el mercado sea interno o externo es altamente competitivo y la innovacién en
las diferentes areas de una empresa son determinantes para captar clientes y expandirse, en este
ambito, el reconocimiento empresarial ante la sociedad es concluyente, sin embargo,
actualmente el nombre del comercial empresarial vulcanizador Santiago Oquendo no es
perceptible a las personas es mas conocida esta micro empresa como la vulcanizadora del varén,
confusidn referencial que ha promovido que nuevos y potenciales clientes no llegue al lugar y
se queden en la competencia lo cual en términos cuantitativos podria entenderse como una

disminucion de ingresos.

El desarrollo tecnoldgico promueve la productividad porque permite disminuir tiempos, y
uno de los grandes avances en el &ambito de la comunicacion son las plataformas digitales ya
gue hoy en dia se han convertido en un instrumento indispensable para la oferta y demanda de
servicios por parte de productores de la sociedad, mundo competitivo de las tecnologias de la

informacion y las comunicaciones en el que no ha ingresado la empresa objeto de estudio.

Igualmente las teorias del comercio nos ensefia que a mayor velocidad del dinero existe mas
transacciones, la humanidad constantemente a generado distintos instrumentos tecnoldgicos

para promover el intercambio, pero en la vulcanizadora Santiago Oquendo adn se siguen



utilizando instrumentos tradicionales para el intercambio como el pago en efectivo
manteniéndose al mismo nivel o por debajo de los servicios de pago que ofrece la competencia

cuyo efecto es lento con procesos transaccionales e insatisfaccion del cliente.

El servicio que brinda la vulcanizadora Santiago Oquendo es mediante el uso de maquinaria
y herramientas vetusta y poco convencional a las exigencias de los nuevos vehiculos existentes
en el parque automotor, impidiendo que se fidelicen clientes y se capte nuevos mercados los

cuales cada dia son mas exigentes.

La infraestructura no es adecuada para desarrollar las actividades o servicios que se ofertan,
haciendo que los trabajadores pongan en riesgo su vida, llegando incluso a dar servicio a los
vehiculos a la berma de la carretera, la falta de espacio genera caos, los diferentes vehiculos no
tienen donde ubicarse provocando pérdida de tiempo e insatisfaccion para el cliente; en este
mismo ambito, el lugar donde se realiza el trabajo de la vulcanizadora no cuenta con un piso o
area adecuada, generando que los trabajadores tengan dificultades al prestar de sus servicios,
problematica de infraestructura que se vuelve neuralgica cuando existe lluvia deteriorando mas

las limitadas instalaciones existentes y bajando la calidad del servicio.

Dentro de las falencias de las instalaciones también se destaca que no existe infraestructura
adecuada como sala de espera, servicio sanitario, cafeteria, area de ventas de repuestos, caja de
recaudacion por servicios, etc., los cuales permita a los clientes sentirse cbmodo mientras el

personal técnico da solucién a la demanda de servicio.

Conjunto de contextos que son necesarios analizarlos desde enfoques estratégicos para
comprender las causas problematicas y las posibles soluciones con el fin de tener una empresa

que este en constante evolucion ante las necesidades cambiantes de la poblacion.



Justificacion

Por medio de la presente investigacion, se desea mostrar la importancia de innovacion
inmersa en la gestion administrativa, considerando el hecho de que la sociedad esta en constante

evolucion y por tanto se requiere de mejora continua.

El interés de hacer esta investigacion en la vulcanizadora es para demostrar que los servicios
que puede ofrecer al implementar un proceso de innovacion pueden llevar a tener una empresa

sostenible de constante crecimiento.

Al desarrollar el analisis de innovacién dentro la micro empresa servira para incrementar las
ventas, renovar maquinarias y contar con informacion adecuada para una correcta
administracion de procesos vinculados a la atencién al cliente y al servicio que oferta la

empresa.

A traves de la presente investigacion, los resultados nos permiten enfocarnos en el logro de
procesos de innovacion; generando y mejorando los niveles de productividad, reconociendo las
debilidades y amenazas que plantea el funcionamiento de la vulcanizadora, para convertirlas en

herramientas de cambio positivo tanto para el cliente como para el propietario.

Es viable, porque se cuenta con informacion primaria y secundaria para el desarrollo del
presente la cual sirve como base de anélisis para solucionar los problemas de la empresa y

generar un nuevo enfoque para la toma de decisiones de transformacion y desarrollo.

La originalidad de este estudio es que parte de un proceso de investigacion y analisis el
mismo que se basa en el levantamiento de informacion el cual se obtiene mediante el uso de

herramientas estratégicas para su correlacion, andlisis y generacion de resultados.



Objetivos

Objetivo general:

Evaluar el proceso de innovacion en la vulcanizadora Santiago Oquendo, de la parroquia San
Juan, periodo 2022.
Objetivos especificos:
e Identificar el estado situacional actual de la vulcanizadora Santiago Oquendo
considerando factores internos y externos vinculados a la actividad empresarial.
e Constatar la percepcion del cliente referente a los procesos en general que se ejecutan
en la vulcanizadora Santiago Oquendo.
e Interpretar la posicidn gerencial sobre los direccionamientos de desarrollo que posee la

empresa.

Linea de investigacion

El estudio de caso titulado ““Procesos de innovacion en la vulcanizadora Santiago Oquendo
de la Parroquia San Juan, periodo 2022 "evalta las distintas variables a partir de diversos
factores, cuyos resultados permiten sugerir cambios promoviendo innovacion para incrementar
las ventas, mejorar el servicio, la infraestructura y los procesos en si, este trabajo dada su
entorno se relaciona con la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa, tributaria,
auditoria y control y se enmarca con la sublinea marketing y comercializacion, a continuacion

se daran a conocer detalladas las razones:

Hay una relacion directa entre las actividades propias de la vulcanizadora Santiago Oguendo
en la Parroguia San Juan y la linea de investigacion: Gestidn financiera, administrativa,

tributaria, auditoria y control dado que es una empresa hibrida que brinda servicios propios de



una vulcanizadora y comercializa a la vez materiales para el uso de vehiculos motorizados y no

motorizados.

Este caso de estudio se enmarca dentro de la sublinea marketing y comercializacion,
estableciendo que la variable a estudiar es procesos de innovacion, la misma que esté vinculada
a satisfacer las necesidades de los clientes y en vender un servicio y producto para mejorar la

rentabilidad.

Marco conceptual

Para poder entender la importancia de la innovacion es fundamental comprender que un
proceso como la organizacion continua de operaciones crean valor para el usuario o cliente
final, y que tienden a reincidirse. Un proceso engloba una serie de operaciones sucesivas que
estan direccionadas a tomar un input o entrada (que puede ser materia prima, informacion, entre
otros), para reformarlo a través de una secuencia de tareas en la que se incluyen recursos
(personas-materiales) o factores (informacion, factores fisicos), y da como resultado una salida,

tal como lo establece Mufioz V. (2018)

En este ambito, coincidiendo con Diaz Mufioz & Guambi Espinosa (2018) en la actualidad
la innovacién es un proceso fundamental de las organizaciones, debido a que, permite la
creacion de ventajas competitivas a causa de la introduccion de productos y servicios nuevos o
renovados al mercado, y ampara su eficiencia productiva y organizacional por la introduccion
de los procesos de produccion y entrega, por ende, comprende actividades como: mercados,
actividades empresariales, redes y competencia, pero también las habilidades, la creatividad y

la transferencia de conocimiento. (pags. 213-214).

Su importancia radica en mejorar la posicion en el mercado nacional e internacional; no

solo les admite diversificar sus productos y tener una mayor cobertura de sus mercados, Sino



que también les permite introducir mejoras en sus procesos productivos y en la calidad del bien

que ofertan, tal como lo establece Rojo Gutiérrez, Padilla Oviedo, & Miguel Riojas (2019).

Una entidad puede comenzar con productos y procesos muy simples y luego en su madurez
organizacional podrd manejar bienes y procesos de mayor complejidad tecnoldgica; esta
madurez empresarial se da en su conjunto como una organizacion, porque conlleva el avance
en el conocimiento sobre la manipulacion de los productos y procedimientos por parte del

personal de toda la empresa, desde la parte operativa hasta la ejecutiva y directiva. (pag. 11).

En este ambito las ventajas de la innovacién de acuerdo con West (2002) citado en Vega
Ventosilla, et al. (2020) las ventajas asociadas a la innovacion permite establecer un enfoque
sistematico que identificara exigencias especiales e influencias claves en las elecciones
concretas de las alternativas dando  una organizacion que se pueda competir de manera
eficiente en un momento concreto por medio de la identificacion de una estrategia de
innovacion adecuada, las empresas con un alto nivel innovador obtienen crecientes cuotas de

mercado, poseen los mejores resultados economicos. (pag. 943).

Las ventajas de la innovacion permiten a la empresa generar estrategias para ser competitivo
en el mercado y a la vez para tener mejor resultado econémicas y estar al mismo Noel que otra

empresa tanto a nivel nacién como internacional.

Los Factores de la innovacién como sefiala Suarez et al, (2007:381) tal como lo expresa
Saldarriaga Salazar, Guzman Gonzéalez, & Concha Cer6n (2019) los factores que inciden en la
innovacion es una alta direccion gerencial abierta a nuevas ideas y propensa a asumir riesgos la
cual descentralizacion en la toma de decisiones y una direccion participativa y comprometida
por la innovacion en los directivos para efectuar un trabajo en equipo, dindmica y cambios del
entorno, que requieren modificaciones, establecer vinculos de cooperacion en el pais por las

politicas publicas de apoyo a la innovacion. (pag. 154).



Asi mismo la Clasificacion de la innovacién segun Diaz Mufioz & Guambi Espinosa (2018)
se pueden clasificar segn la magnitud del cambio que engloban los productos, incremental la
coyuntura entre conceptos, componentes y arquitectura del producto no se cambia, solo se
mejoran varios de sus componentes, radical tanto la arquitectura como los componentes son
modificados, por lo tanto, se crea un nuevo producto, modular se cambian absolutamente los
componentes modulares de un bien, pero su arquitectura se mantiene; por ejemplo, la

modificacion de los teléfonos analdgicos a digitales. (pags. 217-218).

La innovacion radical es algo que modifica el horizonte de una marca, ya sea en el mercado
0 en la dindmica de la institucion en general, es el desarrollo de una innovacion ya efectuada
por la marca, de manera que se integra y brinda mejoras, ya sea para los trabajadores, clientes
o0 atributos de la compafiia, este tipo de innovacion sigue al mercado méas que a una marca,
producto o servicio especifico que puede ser aprovechado por algo que una empresa ofrecid
primero y gano espacio como resultado, pero en general es un movimiento en evolucion que

afecta a muchas personas a la vez.

En este estudio se considera que tipos de innovacion son: Innovacion en productos, involucra
cambios caracteristicos de los bienes o servicios, o la creacion de productos, innovacion en
procesos, hace referencia a cambios esenciales en los métodos de produccion y distribucion,
con la finalidad de disminuir los costos de produccion, mejorar la calidad, o la produccion y
distribucion de nuevos productos, innovacion organizacional, orientada en las modificaciones
de las préacticas internas de la empresa, con el objetivo de mejorar los resultados por medio de

la reduccidn de los costos administrativos, en base a Martinez Garcés & Padilla Delgado (2020).

Desde la posicion de Robledo Velasquez (2020) los modelos de innovacion indican la
evolucion en el tiempo y se clasifican en modelos lineales que se refiere a la manera secuencial

y unidireccional que instauran de la correlacion entre avance cientifico, desarrollo tecnoldgico,



riqueza econdmica y bienestar social, modelo articulado es un modelo adn secuencial, pero con
puntos de retroalimentacion, disipando el caracter original de lineal y situando un mayor
balance entre el empuje tecnoldgico y el jalonamiento de la demanda, lo cual se convertia en
una articulacion entre las funciones de innovacién, desarrollo y de mercadotecnia en las
compafiias, modelo integrado demuestra un mayor nivel de articulacién entre diversas
funciones organizacionales relacionadas con la innovacién, dando lugar a la presencia de
equipos de trabajo integrados y el desarrollo semejante de actividades que terminan con la

articulacién secuencial. (pags. 43-44).

El modelo en red recalca el aprendizaje que tiene lugar entre las compafiias, y propone que
lainnovacion es universalmente, y necesariamente, un proceso distribuido en red. Se caracteriza
por la manipulacién sofisticada de instrumentos electronicos que admiten a las entidades
maximizar la velocidad y la eficiencia en el disefio de nuevos bienes, de manera interna
(distintas actividades funcionales), como externa entre la red de proveedores, clientes y

colaboradores externos. (Velasco , Zamanillo , & Gurutze Intxaurburu , 2018, pag. 10).

Es un modelo que requiere un cambio de paradigma y una mejor alineacion de la innovacion,
que integra todas las formas de innovar y fomenta la colaboracion entre todos los interesados

directos.

Desde el punto de vista de Vernaza Arroyo, Medina Sanchez, & Chamorro Quifionez (2020)
los sujetos que estan involucrados en la innovacion son organizaciones publicas o privadas,
academias, universidades, centros de investigacion, sector empresarial y los consumidores,
aungue sus funciones sean diferentes en dependencias de su objetivo transcendental. Asi, el
Estado y las instituciones publicas, tienen el compromiso de establecer el marco normativo y

las garantias requeridas para que sea viable la innovacion en un contexto de seguridad juridica,

10



competitividad, proteccion por medio de registro de patentes, marcas comerciales u otro

mecanismo de amparo de las innovaciones frente a terceros. (pag. 8).

La gestion de la innovacion involucra el proceso de organizar y controlar los recursos de la
compafiia (humanos, materiales, econdmicos) con el propdsito de maximizar el desarrollo de
nuevos conocimientos. Ademas, para crear ideas que permitan desarrollar nuevos bienes,
procesos Y servicios o mejorarlos, y trasladar ese conocimiento a todas las areas de actividad
de la compafiia. Como punto de inicio es esencial invertir tiempo en delimitar el modelo de
gestion estratégica que la entidad seguira, delineando un proceso de innovacion y su sistema de

gestion, Falcone Trevifio, et al. (2018).

La innovacion incluye el proceso de gestion del proceso de innovacion de una organizacion
desde la fase inicial de lluvia de ideas hasta la fase final de implementacion exitosa. Abarca las

decisiones, actividades y practicas para desarrollar e implementar una estrategia de innovacion.

Empleando las palabras de Anzules Falcones (2019), las fuentes de innovacion existen
cuatro areas que brindan oportunidades al interior y exterior de una organizacion entre ellas se
encuentran acontecimientos inesperados bienes o servicios que son un éxito o fracaso fuera del
contexto tradicional de la organizacion, incongruencias entre las expectativas y la realidad en
la actualidad las nuevas tecnologias aprueban call centers en diferentes partes del mundo que
brindan un servicio y la incorporacion de redes sociales como un medio de atencion al cliente,

necesidad de procesos comunes para mejorar productos o servicios.

Los medios de comunicacion actuales tuvieron su origen en dos innovaciones desarrolladas
entre el afio 1890 uno de ellos fue la produccion de periddicos de manera rapida, y la segunda
innovacion fue la publicidad moderna, que permitio la distribucién de noticias de forma gratis,
cambios demograficos los cambios en poblacion, educacién, e ingresos presumen magnas

oportunidades de negocio para las sociedades que estén atentas a las nuevas demandas que se
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presenten, cambios de percepcion un cambio de percepcion no perturba los hechos, pero si

modifica su significado.

La creatividad es la principal fuente de innovacion para la variedad y la diversidad la
invencion y la innovacion se basan alli; la invencion es muy creativa, pero a menudo poco
practica, pero él hace que suceda, la innovacion contribuye al multiplo de la creacion ya la
concrecion de la invencion, el elemento que le da vida: disefia y lanza productos que satisfacen

a las personas.

Las estrategias de innovacion segin Maza Campoverde, et al. (2020) son guias que se
tendran que seguir para tomar decisiones que sean las adecuadas en relacion con la gestion
administrativa, por lo que, posibilita la obtencion de mejores resultados y diferenciacion. Las
estrategias estan relacionadas a la innovacion y creatividad del talento humano de las

organizaciones, las estrategias claras y definidas encamina al éxito.

Las estrategias de innovacion se clasifican en cinco, las cuales se mencionan a continuacion,
Estrategia innovadora ofensiva busca lograr el liderazgo técnico y de mercado, posicionandose
frente a la competencia y centrando su esfuerzo en la introduccién de nuevos productos y

procesos.

Las entidades al emplear esta estrategia se describen por una aguda gestion investigativa,
estrategia innovadora defensiva esta estrategia se fundamenta en la naturaleza y el ritmo de las
innovaciones, estrategia imitativa se basa en calcar la accion de otras empresas, limitdndose a
concluyentes entornos que pueden estar preservados por aranceles, que son propicios en costes

de produccion.

Asi mimo la estrategia tradicional el bien no tiene variaciones significativos ni
modificaciones las empresas se apoyan en efectuar los procesos o productos de la misma forma,

a menos que el mercado o un cliente asigne nuevas caracteristicas, se fundamentan en acoger
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innovaciones de procesos, que han sido creadas en otro lugar pero que estan permitidas para

toda la industria.

Finalmente se considera aquellas que orienta sus esfuerzos en un segmento especifico, el
cual intenta compensar las necesidades de esa poblacion la compafia que implementa esta
estrategia busca localizar un nicho sustancial y brindar un producto o servicio que los clientes

necesitan o también denominas estrategia oportunista o de nicho.

La estrategia de innovacion es lo que permite a las empresas que dependen de nuevos
productos, tecnologias y plataformas innovadoras, definiendo un papel a la innovacién y
establecer las direcciones en la que se implementan las innovaciones, sin embargo, la
innovacion ayuda a las empresas a lograr sus objetivos de crecimiento a menudo y el incremento

de los ingresos de la innovacidn es insuficiente si no se gestiona con rigor.

Con base en Alarcén Vésquez, Leal Paredes, & Flores Pérez (2021) los indicadores de
medidas que contempla la innovacion se presentan en remover la innovacion tecnoldgica,
desarrollo de metodologias para conservar la sostenibilidad en el mercado, el anélisis dentro
del entorno de produccion de las compafiias adopcion de tecnologias en la innovacion de

procesos empresariales proporciona la incorporacion de nuevas formas de trabajo.

La innovacion ha sido un factor categorico del éxito de todas las empresas, por 1o que no se
puede continuar considerandolo extrafio a las empresas y deben implementarlo dentro de la
estrategia. Relacionado al costo - beneficio las organizaciones con un alto nivel de capital son
las que tienen facilidades de innovar mas que las empresas de un menor capital. La liquidez es
un elemento necesario para la toma de decisiones, para poder invertir en innovacion y obtener
un retorno de la inversion a largo plazo, por ende, las entidades miran a corto y mediano por la

supervivencia. (pag. 19).
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Los indicadores de innovacion son un conjunto de instrumentos que determinan la capacidad
de las empresas para innovar, permitiendo tener con claridad y objetividad en los procesos de

innovacion.

Los retos de la innovacién como indica Burbano Pérez, et al. (2018) en un mundo
interrelacionado digitalmente, la rapidez con que se mueven las ideas concibe que las
innovaciones nuevas sean pronto reemplazadas. Ademds, se estan globalizando e
incrementando las expectativas de los clientes; lo cual ird agilmente en crecimiento de acuerdo
con las nuevas generaciones globales, digitalizadas e hiperconectadas ascienden primero como
consumidores y, luego, tienen el control de los negocios, a disposicion que instauran sus nuevas

compafiias, o inician a liderar las organizaciones que se reinventaran.

El éxito y la sobrevivencia en este nuevo entorno con llevan a que las empresas demanden
mas que buenas ideas y capacidad de efectuarlas con eficacia. (pag. 382); un reto de innovacion
es requerido, a razon de que, es aquel que da la pauta para obtener un flujo perenne de ideas.
Sin embargo, si no tenemos claramente definidos los retos y la direccién de la innovacion,

corremos el riesgo de ofrecer soluciones confusas a problemas que no tienen sentido.

El autor coincide con el punto de vista de Lopez Salazar, et al. (2018) una de las formas en
que una innovacién acarrea a una ventaja competitiva de una organizacion es por medio de la
realizacion de nuevas oportunidades, por lo que, la innovacion radica en la identificacion de
oportunidades que son disimiles de los competidores, debido a que permiten aseverar que el
apalancamiento de negocio en oportunidades exclusivas de los competidores a través de la

indagacion de las areas que no han sido preliminarmente explotados.

Los enfoques internos conseguirian insertar la bdsqueda de oportunidades de
comercializacién unicas, entretanto que los métodos externos podrian incluir el anexo de

nuevos productos en el negocio. La invencion de nuevas oportunidades comprende incorporar

14



algo nuevo y fresco para distinguir el negocio del resto de los competidores. Las compafiias que
realizan las actividades de la misma manera por periodos largos, finalmente, se afrontan a un

colapso apremiante. (pag. 4).

La innovacion se trata de identificar oportunidades que difieren de las de los competidores
en un entorno determinado de esta manera, la innovacion ayuda a la empresa a aprovechar las
oportunidades inherentes a las de sus competidores al explorar areas que antes no se habian

explotado.

El Proceso de innovacién como plantea Galeana Figueroa ,Valenzo Jiménez, & Chavez
Lugo (2020) innovar de forma sistematica involucra efectuar varias acciones articuladas; estas
acciones son parte de un proceso: el proceso de innovacion, que se conforma de tres etapas

fundamentales.

En etapa generacion de la idea nace de forma programada o de manera ingenua la concepcion
de un cambio encaminado a la solucion de una problematica de caracter cientifico, tecnoldgico
0 de negocios como el aprovechar una oportunidad en lo que hace una empresa en términos
de bienes o servicios, en la forma como lo realizan, es decir el modelo de negocio generador de
valor, etapa desarrollo de la idea se sintetiza la idea en un documento, el desarrollo de un

modelo, y el desarrollo de un plan piloto para tantear los beneficios reales del prototipo.

El proceso de investigacion y desarrollo para la innovacion es fundamental realizar analisis
del estado situacional de la empresa, en este ambito, la matriz de evaluacion de factores
externos (EFE) es una técnica capaz de organizar toda la informacion referente a oportunidades
y amenazas que inciden fuera de una empresa como los factores ambientales, socioculturales y
politicos, etc., de forma cuantitativa considerando el peso (influencia ante la competencia) y la

calificacion (valoracion ante la misma empresa). Igualmente, la matriz de evaluacion de
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factores internos (EFI) se encarga de los factores que inciden internamente en la empresa como

las fortalezas y debilidades, mediante una valoracion cuantitativa. (Santos, 2023, p. 3)

En EFI si el resultado es menor a 2,5 las debilidades son mayores que las fortalezas, y si es
mayor o igual 2,5 las fortalezas son mayores a las debilidades. De la misma forma en el analisis
EFE el resultado es menor a 2,5 las amenazas son mayores que las oportunidades, y si es mayor

o igual a 2,5 las oportunidades son mayores a las amenazas, Fonseca F. (2018).

En este ambito la empresa puede tomar decisiones estratégicas de la siguiente manera;
cuando la esfera se encuentra en los cuadrantes I, 11 o IV: Crecer y construir, y si la esfera se
encuentra en los cuadrantes I1l, V o VI: Retener y mantener, pero si la esfera se encuentra en

los cuadrantes VI, VIII o IX: Cosechar o desinvertir.

Cuyos indices se correlacionado en el mapa de ponderacién situacional para identificar en
que situacion estd la empresa, andlisis que parte de la consideracion de valoraciones
cuantitativas en peso (valoracion entorno a la competencia y en calificacion (valoracién entorno
a la misma empresa), analisis que inicia con la identificacion del FODA institucional en el

campo de estudio a investigarse.

Innovacion, como el proceso es la idea que se transforma en un nuevo producto o servicio
en el mercado, o por el que se integra en la empresa un nuevo proceso de fabricacion o nuevos
métodos organizativos o de comercializacion capacidad de innovacion empresarial, el proceso
de innovacion gestiona un flujo de ideas y proyectos, desde su concepcidn hasta su escalamiento

en el mercado, y generalmente es visto como una serie de fases, por medio de procesos.

Los factores que intervienen en el desarrollo del proceso de innovacién segin Canizales
Mufioz (2019) son 3 y se definen en responsabilidad social empresarial en la actualidad la

innovacion y la responsabilidad social empresarial deben estar juntas, dado que, no se puede
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innovar a cualquier precio, menos aun, afectando el bienestar de los trabajadores, la colectividad

y el planeta en beneficio de generar rentabilidad.

Se identifica algunos factores que inciden en la innovacion, tales como el tipo y el tamafio
de la empresa, la industria a la que pertenece, la afiliacion a un grupo la empresa, los mercados
que comparte, las oportunidades tecnoldgicas que se ofrece, las fuentes de informacion o los
flujos de conocimiento para la innovacion de la empresa usos, el nivel de competencia y la
capacidad de la empresa para absorber conocimiento externo, que se origina a partir de

conexiones con otras empresas y organizaciones.

Marco metodoldgico

En el presente caso de estudio se requirié de métodos, técnicas e instrumento para analizar
los procesos de innovacion en la vulcanizadora Santiago Oquendo, en este &mbito la aplicacion
del método deductivo se establece andlisis generales entorno al objeto de estudio, es decir que
después de recibir informacién breve se generd conclusiones sobre las consecuencias
problematicas correlacionando las bases tedricas y procesos de innovacion.

La aplicacion del método inductivo permitié analizar los datos recolectados de las
observaciones lo cual conllevo a plantear conclusiones de los resultados y hechos especiales
vinculados a los procesos de innovacion.

Técnicas

Como técnicas, se utilizo el analisis estratégico EFE y EFI tomando como base los factores
internos y externos, cuyos indices se los valoro en el mapa de ponderacion situacional
empresarial, como también se realiz6 una entrevista dirigida al propietario de la vulcanizadora
para conocer el estado actual sobre el manejo de innovacion y una encuesta dirigida a los

clientes para conocer su percepcion entorno a la empresa.
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Instrumento

Matrices estratégicas EFE y EFI, para valorar y correlacionar los factores internos y
externos; Mapa de ponderacion situacional para saber cudl es el estado actual de la empresa,
guia de entrevista la cual consta de seis preguntas efectuadas al duefio de empresa vinculadas a
la institucionalidad empresarial referente a los procesos de innovacion y un formulario o
cuestionario de encuestas constituido por diez preguntas cerradas elaboradas de forma

alternativas, para dar a conocer la opinién del cliente

Poblacion
Se considera una poblacion de 2.500 personas que es el promedio mensual de clientes que

asisten a la vulcanizadora Santiago Oquendo los cuales seran encuestados.

Muestra
Para calcular la muestra se tomo en cuenta la formula del calculo de la muestra finita tal como

se indica a continuacion.

Datos:

n= Tamario de la muestra

N= Universo

e= Error de estimacion maximo (0,05)
p= Probabilidad de ocurrencia (0,50)
g= Probabilidad de no ocurrencia (0,50)

Z= Nivel de confianza (1,960)

Formula para el calculo del tamafio de la Muestra (n)
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Dada la poblacion aplicada con la formula del célculo de la muestra finita que fue
determinada para una poblacién de 2.500 clientes de la vulcanizadora Santiago Oquendo, con

un margen del error del 5%, nos ha dado como resultados la aplicacion de 334 encuestas.

Resultados

Para identificar el estado situacional actual de la vulcanizadora Santiago Oquendo parte de
idéntica las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas ver (anexo 4) como base para la
generacion de los direccionamientos estratégicos EFE y EFI y concluye con el mapa

situacional.

Tabla N° 1 Matriz de anélisis EFI

MATRIZ EFI
PESO CALIFICACION RESULTADO

FORTALEZAS

1. Calidad y garantia de los productos 0.15 4 0.6
2. Horario accesible para la clientela 0.10 4 0.4
3. Abastecimiento de los compresores 0.09 3 0.27
4. Local propio 0.07 3 0.21
5. Remuneraciones puntuales 0.06 3 0.18
DEBILIDADES

1. Desorganizacion institucional 0.15 2 0.3
2. Adminitracion financiera deficiente 0.12 2 0.24
3. Espacio reducido 0.11 1 0.11
4. Falta de capacitacion 0.09 1 0.09
5. Maquinarias obsoletas 0.06 1.5 0.09
TOTAL ! 2.49

Fuente: Matriz FODA

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez
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Tabla N° 2 Matriz de anélisis de EFE

MATRIZ EFE
PESO CALIFICACION | RESULTADO

OPORTUNIDADES

1. Acceso de creditos blandos 0.15 4 0.6
2. Swrgimiento de nuevos proveedores 0.10 4 0.4
3. Implementacién de TICs 0.09 3 0.27
4. Capacitacion - vinculacidon 0.08 3 0.24
5. Nuevas leyes tributaria 0.06 3 0.18
ANMENAZAS

1. Nueva competencia 0.15 1 0.15
2. Aumento del costo de materia prima 0.12 1 0.12
3. Crisis econdémica nacional del pais 0.08 1 0.08
4. Inseguridad 0.10 2 0.2
5. Normativa laboral 0.07 2 0.14

Fuente: Matriz FODA
Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez

Los valores EFE y EFI se interceptan en el cuadrante cinco del mapa de estado situacional

empresarial tal como se muestra a continuacion.
Grafica N° 1 Mapa de ponderacion situacional empresarial

EFI EFE

CRECER Y CONSTRUIR ' 2 Drh

o
w nn
- 3,00
o
[=]
<
[+4
=3 /VREOSECHAR o
s | ESINVERTIR
P 2,49
|
s 2,00
e
RETENER Y 1,00

200 MANTENER 2 OO0 TOTALES PONDERADOS EFE 2 00 1.00

00 3,00 2,38 2,00 ,00

Fuente: Matriz EFE y EFI
Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez

Igualmente, y en correspondencia al segundo objetivo se valorar la percepcion del cliente

referente a los procesos en general que se ejecutan en la vulcanizadora Santiago Oquendo.
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Tabla N° 3 Satisfaccion respecto a la calidad del servicio que brinda la vulcanizadora.

Opciones Frecuencia %
Muy satisfactorio 150 45%
Bastante satisfactorio 100 30%
Regularmente satisfactorio 84 25%
Poco insatisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
TOTAL 334 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la vulcanizadora Santiago Oquendo

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez

Tabla N° 4. Qué aspectos del servicio cree que deberia mejorar la vulcanizadora.

Opciones Frecuencia %o
En el costo de los servicios 50 15%
En la calidad las maquinarias 278 83%
Atencion al cliente 6 2%,
En el servicio que ofrece 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL ‘ 334 ‘ 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la vulcanizadora Santiago Oquendo

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez

Tabla N° 5 Esta de acuerdo con la infraestructura fisica que posee la vulcanizadora.

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 84 25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 260 77%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 334 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la vulcanizadora Santiago Oquendo

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez
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Tabla N° 6 Considera usted que la vulcanizadora tenga un logotipo.

Opciones Frecuencia %
Muy importante 280 84%
Importante 34 11%
Medianamente importante 20 5%
Poco importante 0 0%
Nada importante 0 0%
TOTAL 334 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la vulcanizadora Santiago Oquendo

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez

Tabla N° 7 La vulcanizadora tiene una imagen agradable.

Opciones Frecuencia %
Excelente 54 16%
Muy Buena 80 23%
Buena 200 59%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 334 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la vulcanizadora Santiago Oquendo

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez

Tabla N° 8 La atencion de brinda el personal de la vulcanizadora.

Opciones Frecuencia %
Excelente 21 6%
Muy Buena 81 24%
Buena 232 69%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 334 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la vulcanizadora Santiago Oquendo

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez

22



Tabla N° 9 Estd de acuerdo que el
realizados.

personal de trabajo sea quien cobre de sus servicios

Opciones Frecuencia %o
Totalmente de acuerdo 34 10%
De acuerdo 66 19%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 1%
En desacuerdo 220 65%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL ‘ 334 ‘ 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la vulcanizadora Santiago Oquendo

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez

Tabla N° 10 El retraso en la mano de obra afecta a la vulcanizadora.

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 215 64%
De acuerdo 85 25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 34 10%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 334 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la vulcanizadora Santiago Oquendo

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez

Tabla N° 11 El disefio del piso esta adecuado para el servicio de brinda la vulcanizadora.

Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 12 3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 32 9%
En desacuerdo 196 58%
Muy en desacuerdo 94 28%
TOTAL 334 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la vulcanizadora Santiago Oquendo

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez
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Tabla N° 12 Es necesario que se realice un proceso de innovacion en la vulcanizadora.

Opciones ‘ Frecuencia ‘ 2o
Muy importante 234 70%
Importante 68 20%
Medianamente importante 22 6%
Poco importante 10 3%
Nada importante 0 0%
TOTAL ‘ 334 ‘ 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la vulcanizadora Santiago Oquendo

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez

Cuadro N° 1 Entrevista aplicada al duefio de la vulcanizadora Santiago Oquendo

N° Preguntas

Repuestas

Anadlisis

1 ¢ Colmo lleva a cabo la
organizacion del trabajo?

Todos los empleados estan
en cargados de realizar la
limpieza hasta de llevar el
orden de las maquinarias,
pero no todos cumple con
dicho reglamento.

Los trabajadores de la
empresa son poli funcionales.

2 ¢ Conoce usted sobre los
procesos de innovacion?

En palabras técnicas podria
decir que un poco tengo
conocimiento de
innovacion.

El conocimiento referente a
invocacion y los procesos que
este conlleva son limitados.

3 ¢ Mediante que método motiva
al personal de trabajo?

Suele brindarle refrigerios,
ellos pueden elegir el dia
que deseen darse libre y a
su vez por fin de afio se le
da un bono navidefio mas
canastas.

Las politicas motivacionales
son ambiguas y ninguna esta
relacionado con el
incremento de la produccion

¢Coémo considera usted el
grado de innovacion que posee
su negocio?

Entendiendo innovacion
como algo nuevo no se ha
hecho cambios en la
empresa.

No existe una politica
orientada a los proceso de
innovacion continua

5 ¢ Con relacion a su experiencia
cudl es su opinién acerca de la
infraestructura  fisica que
posee su negocio?

Bueno la infraestructura se
encuentra bien ubicado solo
que el lugar es pequefio la
cual afecta al momento que
se llena porque los vehiculos
se amontonan Yy dificulta al
momento de realizar el
trabajo

Se coincide con el
propietario de la empresa que
el lugar de trabajo es
pequefio.

Elaborado por: Belén Elizabeth Cadena Henriquez

Fuente: Entrevista dirigida al duefio de la vulcanizadora Santiago Oquendo
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Discusién de resultado

La tipificacion de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, y la valoracion
cuantitativa a traves vez de direccionamientos estratégicos como la evaluacion de factores
internos (EFI) y de factores externo (EFE), finalizando con identificar el estado situacional

empresarial tal como se muestra a continuacion:

Las mayores fortalezas, estimadas entorno a la competencia y a la misma empresa es la
calidad y garantia de los productos (0.6) que se brinda en vulcanizadora, el horario accesible

que tiene para su clientela (0.4), destacandose ademas el abastecimiento de compresores (0.27).

Si bien no son fortalezas de alta ponderacion, se destaca la tenencia un local propio (0.21)
aungue es de dimensiones reducidas para el tipo de actividad econémica y el pago de

remuneraciones puntuales (0.18) como incentivo laboral.

Las debilidades son neuralgicas, segun la gravedad podemos citar la desorganizacion de la
institucién (0.3), la administracion financiera es deficiente (0.24), el espacio que posee la
vulcanizadora es muy reducido (0.11), falta de capacitacion a los empleados (0.09), llegando
incluso a existir maquinarias obsoletas (0.09) que no permiten el ingreso de nuevos clientes con

vehiculos modernos.

La correlacion de variables en el analisis EFI genero un indice (2,49) identificandose que las

debilidades son mayores a las fortalezas.

En lo que respecta a las oportunidades pro desarrollo, es importante el acceso a créditos
blandos (0.6), lo cual promueve otra oportunidad como captar clientes potenciales (0.24), como
un parametro para bajar costos se destaca el surgimiento de nuevos proveedores (0.4), asi

mismo se resalta el uso de la TICs (0.27), en los diversos procesos que tiene la empresa
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Las amenazas tienen una alta incidencia en la empresa y en el mismo sector productivo, la
principal es la competencia (0.15), seguido del aumento del costo de materia prima (0.12) por
la crisis internacional, incluyéndose como tercera amenaza la crisis econdmica del pais (0.08),

la inseguridad (0.2) vy las normativas laborales (0.14)

La correlacion de factores externo genero un indice EFI de (2,38) muestra que las

oportunidades son menores

a las amenazas.

El mapa de ponderacion situacional el punto de encuentro de los indices EFE (2.38) Y EFI

(2.49) es quinto cuadrante (V), lo cual es bueno.

El gerente propietario de la vulcanizadora, admite que en la empresa los trabajadores
cumplen maltiples funciones, y es consciente de los limitados conocimientos gerenciales, por
lo cual las estrategias motivacionales son ambiguas y ninguna esta relacionado con el desarrollo
institucional, productivo, peor ain con la innovacion continua, entorno a la infraestructura

reconoce que es muy limitada para la actividad comercial de la empresa.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabulacion de las encuestas, un 45% de clientela
estd muy satisfecho con el trabajo técnico y el 83% indic6 que la vulcanizadora deberia
implementar nuevas maquinarias para captar nuevos clientes, asimismo el 77% esta en

desacuerdo con la infraestructura que posee la vulcanizadora.

De igual forma, el 84% considera que es muy importante que la vulcanizadora tenga un
logotipo, y al 59% de la clientela le parece mala la imagen que tiene el negocio lo cual es con

caminante el 69% que sostiene que la atencion que brinda el personal de trabajo es mala.

También es fundamental destacar que el 65% de personas encuestadas considera no estar de

acuerdo con que el trabajo sea multifuncional cuya desorganizacion retrasa el trabajo,
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destacandose que el 70% cree que es muy importante realizar procesos de innovacion en la

vulcanizadora Santiago Oquendo para satisfacer de mejor forma las necesidades poblacionales.

Conclusiones

La correlacion de los indices EFE (2,38) y EFI (2,49) en el mapa situacional estratégico
determino que el estado de la vulcanizadora es bueno, pero con una alta tendencia a ser un
negocio poco atractivo para invertir e incluso puede llegar a quebrar de continuar la tendencia
negativa donde las debilidades y las amenazas son mayores a las fortalezas y oportunidades,
constituyéndose en un limitante al momento de querer plasmar estrategias por desarrollo.

La empresa carece de una politica de control en las diversas areas de la gestién empresarial,
porque todos los procesos que se llevan son desarrollados empiricamente y por costumbre, cuyo
efecto es una empresa con tendencia a quebrar, por la falta de innovacion estratégica que se
adapte a las exigencias de los clientes y la poblacion en general, ante un mercado de constante

cambio tecnologico.

Los clientes consideran gue el trabajo técnico es bueno por la experiencia de los trabajadores
pero a la vez carece de innovacion tecnoldgica y técnica, en la manipulacién y tratamiento de
los productos, lo cual en ocasiones genera confrontaciones con los clientes sobre la forma como
se lleva los procesos, malestar que se complementa con la existencia de instalaciones pequefias

no aptas para laborar lo cual retrasa la entrega del producto o servicio solicitado.

Recomendaciones

En la vulcanizadora Santiago Oquendo, para evitar que quiebre y generar procesos de
desinversion, es urgente aplicar estrategias de retencién a los clientes para obtener resultados
positivos en el corto plazo y equilibrar la relacion entre los factores internos y externos, para

ello es necesario, ofrecer descuentos exclusivos personalizados o por sectores, el cual se
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complemente con promociones sensoriales desde la primera compra, promoviendo que el
cliente sea un ente activo Y satisfecho, cuyo bienestar se transforme en fidelizacion, y a la vez

motive a los clientes.

Para mitigar la deficiencia en la gestion empresarial y operativa la cual afecta directamente
a la institucionalidad y al desarrollo socioeconémico del propietario y personal operativo se
debe aplicar politicas de mejora continua, orientadas a capacitar al personal técnico y
administrativo en convenio con instituciones de educacién superior u algin otro tipo de
organismo, cuya formacion permita responder a las exigencias en el servicio técnico, atencion
al cliente y en gestion empresarial, constituyéndose el conocimiento en la base de
transformacion y orientacidn al éxito, la cual en el mediano y largo plazo se constituya en una

ventaja comparativa con la competencia.

El gerente propietario es consciente del sentir de los clientes referente a la deficiente
infraestructura y maquinarias, por lo cual considerando la condicion socioeconémica del duefio
de la vulcanizadora se recomienda acceder a créditos blandos gue se otorga con beneficio social
para emprendedores PYMES, como el 1x30 con ofrecer BanEcuador para el financiamiento de

actividades comerciales, productivas promoviendo la mejora en calidad de vida y servicio.
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3. Factores internos y externos vinculados a la actividad empresarial

Factores internos de la empresa Factores externos a la empresa
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Calidad y garantia de los productos 1. Acceso de creditos blandos
2. Horario accesible para la clientela 2. Surgimiento de nuevos proveedores
3. Abastecimiento de los compresores 3. Implementacion de TICs
4. Local propio 4.Capacitacion - vinculacion
5. Remuneraciones puntuales 5. Nuevas leyes tributarias
DEBILIDADES AMENAZAS
1. Desorganizacion institucional 1. Nueva competencia
2. Adminitracion financiera deficiente 2. Aumento del costo de materia prima
3. Espacio reducido 3. Crisis econémica nacional del pais
4. Falta de capacitacion 4. Inseguridad
5. Maquinarias obsoletas 5. Normativa laboral

4. Encuestas dirigidas a los clientes de la vulcanizadora

¢Cual es su nivel de satisfaccion respecto a la calidad del servicio que brinda la
vulcanizadora?

Muy satisfecho

Bastante satisfecho
Regularmente satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

¢En qué aspectos del servicio cree que deberia mejorar la vulcanizadora?

En el costo de los servicios
En la calidad las maquinarias
Atencién al cliente

En el servicio que ofrece
Otros

¢ Esta de acuerdo con la infraestructura fisica que posee la vulcanizadora?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
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Muy en desacuerdo

¢ Qué tan importante considera usted que la vulcanizadora tenga un logotipo?

Muy importante
Importante
Medianamente importante
Poco importante

Nada importante

¢Para usted la vulcanizadora tiene una imagen agradable?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Malo

¢ Cémo considera la atencion de brinda el personal de la vulcanizadora?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Malo

¢Esta de acuerdo que el personal de trabajo sea quien cobre de sus servicios realizados?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢, Cree usted que el retraso en la mano de obra afecta a la vulcanizadora?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Cree usted que el disefio del piso esta adecuado para el servicio de brinda la
vulcanizadora?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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e En desacuerdo
e Muy en desacuerdo

¢ Considera necesario que se realice un proceso de innovacion en la vulcanizadora?

Muy importante
Importante
Medianamente importante
Poco importante

Nada importante

Entrevista dirigida al propietario de la vulcanizadora

N° Preguntas Repuestas Analisis

1 |1.¢:;Cbémo llevaacabo la
organizacion del trabajo?

2 | 2. ¢Conoce usted sobre los
procesos de innovacion?

3 3. ¢ Mediante que
método motiva al personal
de trabajo?

4 | 4. ;Como considera usted
el grado de innovacion que
posee Su Negocio?

5 [¢Con relacion a su
experiencia cual es su
opinion acerca de la
infraestructura fisica que
posee Su Negocio?
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