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Resumen

Esta comprobado que las Tecnologias y Sistemas de Informacién aportan importantes beneficios a las
empresas, tales como la reduccidén de costos y la mejora en la productividad, cuando estas ultimas las
utilizan en sus respectivos procesos de negocio. Por otro lado, el motor de muchas economias del
mundo, entre ellas la de México, esta formado principalmente por micro y pequenas empresas, quienes
son las principales generadoras de riqueza y de empleo en muchos paises. Sin embargo, a pesar del
reconocimiento de la importancia econémica de estas empresas y de que los beneficios que aportan las
Tecnologias y Sistemas de Informacion son del conocimiento de los administradores de micro y
pequefias empresas, son pocas las empresas de este tamano que adoptan y usan de manera intensiva

estas tecnologias.

Las razones detras de esta situacion han sido estudiadas en diferentes lugares, pero en México, y en
especifico en zonas metropolitanas poco competitivas, como lo es la zona metropolitana de Zacatecas,
hay pocos estudios relacionados con los factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en micro y pequefias empresas. De ahi la importancia de encontrar un modelo que explique
las razones por las cuales las micro y pequefias empresas localizadas en estas regiones del pais adoptan

tan pocas de estas tecnologias.

En esta tesis se estudiaron los factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en micro y pequenas empresas encontrados en la literatura. A partir de este estudio, se
clasificaron los factores en internos y externos. Este ordenamiento sirvi6 como base para estudiar
mediante el método de estudio de casos, a micro y pequefas empresas localizadas en la zona
metropolitana de Zacatecas, y de los resultados obtenidos proponer un modelo que explique los factores
que afectan la adopcion en micro y pequefas empresas pero en un contexto poco competitivo como

estudiado.

Los resultados muestran que los factores internos encontrados en la literatura, también fueron
encontrados en las empresas bajo estudio. Sin embargo, con respecto a los factores externos, la
competencia y los clientes son factores que no tienen impacto en la adopcién de Tecnologias y Sistemas
de Informacion

en las empresas estudiadas. Estos resultados extienden el conocimiento sobre la adopcion de
Tecnologias y Sistemas de Informacién en micro y pequeias empresas mexicanas, en una de sus areas
menos competitivas. Por otro lado, el modelo propuesto considera los factores reales que afectan la

adopcion de estas tecnologias en un contexto como el del area metropolitana de Zacatecas, y con ello se
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obtiene un modelo representativo de lo que sucede en este tipo de entornos. El modelo también aporta
informacion valiosa que puede ser utilizada por los proveedores y consultores de Tecnologias y Sistemas
de Informacién, ya que estan en mejores condiciones para identificar los requerimientos de micro y
pequefias empresas y, con ello, estar en mejor posicion de ofrecer aquellos productos y servicios que
este tipo de empresas necesitan. Por ultimo, el modelo propuesto permite que se replanteen los
mecanismos gubernamentales que buscan promover la adopcidon de Tecnologias y Sistemas de

Informacién, en este tipo de empresas.
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1. Introduccion

Una manera probada de que las empresas sean competitivas es mediante el uso
de Tecnologias y Sistemas de Informacion (Porter, 2008a). Los beneficios de la
adopcion de estas tecnologias han sido ampliamente comprobados en las
empresas de todo tamano. Sin embargo, las caracteristicas especiales de las
Micro y Pequefias Empresas, tales como la falta de recursos, experiencia y
habilidades de administradores y empleados, hacen que el proceso de adopcién
de estas tecnologias sea mas complicado para ellas que para las empresas
grandes. Estos factores representan variantes dependiendo de aspectos internos y
externos a la empresa y a la regidon en la que opera. Por ello, determinar los
factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion en
Micro y Pequenas Empresas es fundamental, dada la importancia econémica de
estas organizaciones, no solamente en paises con altos niveles de desarrollo, sino
también en zonas poco competitivas, como la zona metropolitana de Zacatecas,
donde todavia es mas evidente su contribucién a la economia y al empleo de sus

habitantes.

En este capitulo se presenta la motivacién que originé la investigacion, asi como
las contribuciones de la misma, para conocer los factores que afectan la adopcion
de Tecnologias y Sistemas de Informacién en las Micro y Pequefias Empresas de

un area metropolitana poco competitiva como lo es la de Zacatecas.

1.1. Antecedentes
La economia de los paises y sus regiones dependen de la cantidad de empresas y

de la capacidad productiva de éstas. Sin embargo, y en contra de lo que se podria
esperar, no son las grandes empresas las fuentes principales de riqueza y empleo
en el mundo. Este mérito recae en empresas de menor tamafo, principalmente en
las Micro, Pequeinas y Medianas Empresas, que se han convertido en la columna

vertebral de las economias mundiales. En Europa, por ejemplo, 98% de las



empresas estan clasificadas como pequenas y aportan el 67% de los empleos de
la zona (Wymenga, Spanikova, Barker, Konings, & Canton, 2012). En Sudafrica, el
94% de los pequefios negocios contribuyen con 26% mas de empleos que las
empresas grandes (J.P. Morgan, 2012). América Latina, no es tampoco la
excepcion en esta situacion, en donde el 99% de este tipo de empresas es
responsable del 67% de los empleos generados en la region (ECLAC &
EUROCHAMBRES, 2013). En Meéxico, la capacidad econdmica depende
significativamente de las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMEs), ya
que generan el 52% del Producto Interno Bruto y contribuyen con el 72% de los
empleos formales. Adicionalmente, es importante sefalar que el sector servicios,
en los que estan incluidas las actividades de comercio, turismo, hoteleria y
educacion, entre otros, esta integrado por el 99.6% de MiPyMEs (INEGI, 2009a).

Debido a la importancia econémica de las Micro y Pequefias Empresas y sus
particularidades, ambas descritas en los parrafos anteriores, se han buscado
medios que apuntalen su desarrollo. Una de las formas en las que esta
demostrado que se puede lograr esto, es mediante la adopcién y uso de
Tecnologias y Sistemas de Informacién (Qureshi, Kamal, & Wolcott, 2009). La
adopcion de estas tecnologias, es decir, la adopcion entendida como el uso nuevo
de ellas para apoyar de alguna manera al negocio, permite que las organizaciones
tengan informacion valiosa a su alcance, aumenten su conocimiento, mejoren las
relaciones con los clientes y proveedores, profundicen y mantengan la
colaboracion con otras compafias, aumenten su eficiencia, ofrezcan nuevos
canales de comunicacion y distribucion, y reduzcan costos de produccion (Qureshi
et al., 2009), (Parida, Johansson, Ylinenpaa, & Baunerhjelm, 2010), (Farrell &
Song, 2001). Ademas, las Tecnologias y Sistemas de Informacién son un
habilitador clave para generar innovaciones administrativas capaces de mejorar
sustantivamente la productividad de las empresas, independientemente de su
ramo (McKinsey Global Institute, 2002), (Maldonado-Guzman, Martinez-Serna,

Garcia Perez de Lema, Aguilera Enriquez, & Gonzalez Adame, 2010).



Sin embargo, aunque las Tecnologias y Sistemas de Informacién y su uso, estan
ampliamente extendidas en el mundo, y han demostrado su utilidad para apoyar
las estrategias de competitividad de las grandes compahias, pocas Micro y
Pequefias Empresas planean la utilizacion que puedan hacer de ellas, y la
inversion que hacen en este rubro se enfoca a mejorar el procesamiento y la
administracion basica (Levy & Powell, 2000). Esta situacién no es privativa de
empresas de paises en vias de desarrollo, sino que también los paises
desarrollados, enfrentan situaciones similares (Parida et al., 2010), (Cudanov,
Jasko, & Savoiu, 2010).

Las investigaciones realizadas en el contexto de Micro y Pequefias Empresas
indican tres razones principales para explicar esta situacion: la primera es que los
administradores no entienden como o por qué adoptar Tecnologias y Sistemas de
Informacidn; la segunda es que no entienden la relaciéon entre las Tecnologias y
Sistemas de Informacion y los procesos de negocio que realizan las empresas o
no estan seguros de las oportunidades que estas tecnologias ofrecen, y tercero,
las empresas no tienen las capacidades de extender su infraestructura de
Tecnologias y Sistemas de Informacion debido a la falta de una estrategia, al
acceso limitado a financiamiento, y las capacidades limitadas en estas tecnologias
(Ahmed, Shahzad, Umar, & Ahmed Khilji, 2010), (de Ledn-Sigg, Vazquez-Reyes,

Villa-Cisneros, Castafieda-Ramirez, & Macias-Herrera, 2011), (Chesney, 2010).

1.2. Problema de investigaciéon
Las Micro y Pequefas Empresas son una fuente importante de generacion de

riquezas y empleos en México y en el mundo. Las caracteristicas especificas de
este tipo de empresas hacen que sea fundamental el encontrar formas de apoyar
su desarrollo y crecimiento. Las Tecnologias y Sistemas de Informaciéon han
demostrado que son una forma de mejorar el desempefio general de empresas
grandes, sin embargo, la falta de conocimiento, experiencia y apoyos complican la

adopcion de éstas en Micro y Pequefias Empresas.



La investigacion previa sobre el tema de la adopcion de Tecnologias y Sistemas
de Informacién ha sido extensa en empresas de tamafno pequefio de paises
desarrollados y en algunos en crecimiento, localizados estos ultimos
principalmente en Asia (Qureshi et al., 2009), (Parida et al., 2010), (Farrell & Song,
2001), (Levy & Powell, 2000), (Samiaji Sarosa & Zowghi, 2003). Esta investigacion,
ha encontrado factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién. Estos factores se han clasificado como internos, si estan dentro del
contexto organizacional y tecnoldgico de la empresa, y externos, si se encuentran
fuera de éste (Wong, 2003), (Cragg & King, 1993), (Beckinsale, Levy, & Powell,
2006), (DeLone, 1988), (Walczuch, Van Braven, & Lundgren, 2000), (Castleman,
2004), (S. Chang, Hung, Yen, & Lee, 2010), (Chao & Chandra, 2012), (Chau,
1995), (Chong, Ooi, Lin, & Tang, 2009), (Ghobakhloo, Sabouri, Hong, & Zulkifli,
2011). Los resultados de estas investigaciones indican que el impacto de cada
factor es diferente dependiendo del entorno socio cultural en el que la empresa se
encuentre (Walczuch et al., 2000), (Grandon & Pearson, 2004), (Kabbar & Crump,
2006), (Zhu, Kraemer, & Xu, 2006), (Alam & Noor, 2009), (Awa, Eze, Urieto, &
Inyang, 2011), (Beckinsale et al., 2006), (Benitez-Amado, Llorens-Montes, &
Perez-Arostegui, 2010).

En regiones en contextos culturales como el latinoamericano, y en especifico en
México, la investigacion sobre la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacion es escasa, y los factores especificos que afectan la adopcion en Micro
y Pequefias Empresas en México y Latinoamérica y su grado de impacto, no han
sido estudiados a profundidad, ya que el enfoque de las investigaciones se ha
dirigido principalmente en el tipo y cantidad de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en uso o en las consecuencias del uso de las mismas (Maldonado-
Guzman et al., 2010), (AMIPCI, 2010), (Rubio Bafién & Aragén Sanchez, 2002),
(Aregional, 2010), (Biasca, 2010), (Arellano-Gonzalez, Carballo-Mendivil, Orrantia-
Lopez, & Salazar-Rivera, 2013), pero no en las razones y factores que

determinaron su adopcion.



Por otro lado, el funcionamiento de las Micro y Pequefias Empresas depende de la
toma de decisiones del administrador y, por ende, de su experiencia y
percepciones sobre los aspectos sobre los que decide y en muy raras ocasiones
se hace una planeacion de las actividades de la organizacion. Por ello, los
procesos de negocio, entre los que se puede mencionar la creacion de nuevos
productos y servicios, la atencién a clientes, la venta de productos y servicios y la
produccion de éstos, rara vez estan documentados en empresas de tamano
pequefio (Chesney, 2010), (Arellano-Gonzalez et al., 2013), (Correa-Espinal &
Gdémez-Montoya, 2009). Esta situacion afade dificultad al momento de identificar
aquellos procesos y actividades del negocio en las que se pueden adoptar
Tecnologias y Sistemas de Informacion con la finalidad de mejorarlos y se vuelve
especialmente critica cuando la region bajo estudio es un area poco competitiva,

como lo es la zona metropolitana de Zacatecas.

La situacion descrita antes muestra, entonces, que es necesario encontrar los
factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion en
Micro y Pequefias Empresas en areas poco competitivas, como lo es la zona
metropolitana de Zacatecas, y proponer una representacion sencilla de éstos para
explicar la adopcién de estas tecnologias, es decir, un modelo que explique la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién y que contenga estos
factores. Un modelo asi permitiria facilitar la comprension de la adopcion de estas
tecnologias en empresas de tamafio pequefo, y se podria dar paso a la propuesta
de alternativas que apuntalen el desarrollo de Micro y Pequefias Empresas en

areas poco competitivas.

Las siguientes preguntas, relacionadas con la adopcién de Tecnologias y
Sistemas de Informacion para Micro y Pequehas Empresas, en el area
metropolitana de Zacatecas, como regién de estudio, han guiado la investigacion

que se reporta:



P1. ¢,Qué Tecnologias y Sistemas de Informaciéon se utilizan en las Micro y
Pequenas Empresas de la zona metropolitana de Zacatecas?

P2. ;Qué factores, segun la literatura del tema, impactan la adopcion de
Tecnologias y Sistemas de Informacién en Micro y Pequefias Empresas?

P3. ¢Qué factores concretos afectan la adopcién de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en Micro y Pequefias Empresas en una zona metropolitana poco
competitiva, como lo es la de Zacatecas?

P4. ; Qué modelo de adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién puede
explicar la adopcion que hacen las Micro y Pequefias Empresas de una zona

metropolitana poco competitiva, como lo es la zona metropolitana de Zacatecas?

1.3. Objetivos de la investigaciéon

Por lo expuesto en las secciones anteriores, el objetivo de esta investigacion fue
examinar los factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en Micro y Pequefias Empresas y disefiar un modelo de adopcion que
considere estos factores, en el contexto de un area poco competitiva como la zona
metropolitana de Zacatecas, con la finalidad de mejorar la comprension del

proceso de adopcion de estas tecnologias.

Los objetivos especificos que se desprenden de este objetivo son:

- Identificar las Tecnologias y Sistemas de Informacion que se utilizan en las Micro
y Pequefias Empresas de la zona metropolitana de Zacatecas.

-Analizar los factores que impactan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién de acuerdo con la literatura del tema.

- Definir los factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en Micro y Pequefias Empresas de una zona poco competitiva.

- Disefar un modelo de adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion

apropiado a una zona poco competitiva.



1.4. Justificacién
La importancia econdmica y social de las Micro y Pequefas Empresas, en

términos de aportacion al Producto Interno Bruto y al porcentaje de poblacion que
emplean, obliga a buscar opciones que aseguren la permanencia, crecimiento y
consolidacion de éstas. Las Tecnologias y Sistemas de Informacién han probado
ser un apoyo importante en el camino a la consolidacion en empresas mas
grandes, sin embargo, la adopcion de estas tecnologias en empresas de tamafo
mas pequeno ha sido limitada por las caracteristicas propias de estas ultimas, tal y

como se describid en secciones anteriores.

Los resultados de la investigacion que se presenta en este documento permiten
conocer con mayor detalle los factores que afectan la adopcion de Tecnologias y
Sistemas de Informacion en Micro y Pequefias Empresas mexicanas, y
especificamente de un area poco competitiva como la zona metropolitana de
Zacatecas, un tema del que existen pocas referencias. Este conocimiento
permitiria a los diferentes actores involucrados en la adopcion de Tecnologias y
Sistemas de Informacién en Micro y Pequefias Empresas, tales como instituciones
publicas, vendedores, capacitadores y a los mismos administradores definir las
acciones a tomar para mejorar el grado en que estas tecnologias son usadas para
apuntalar a las empresas. Estos resultados benefician, por un lado, a los
administradores y duefios de Micro y Pequefias Empresas, porque les permitiran
identificar areas de oportunidad que posiblemente no habian visto, y, ademas,
estaran en mejores condiciones para priorizar las inversiones en materia de
Tecnologias y Sistemas de Informacion. Por otro lado, la identificacién de los
factores que afectan la adopcion de estas tecnologias en las empresas que
funcionan como el motor de muchos paises, permitira a las instituciones
gubernamentales, tales como CONACYT, el Instituto del Emprendedor, Fondo
PYME, etc., a reorganizar las politicas publicas enfocadas a este sector
empresarial y dirigir la capacitacion de una manera mas adecuada a los
receptores objetivos, que en este caso son los duefios y administradores de estas

empresas. Ademas, el conocimiento generado con la investigacion podra ser



utilizado también por los vendedores y consultores de Tecnologias y Sistemas de
Informacidén para reorientar sus mercados, sus estrategias de servicio post-venta,

asi como para identificar requerimientos de negocio que necesiten ser satisfechos.

Por ultimo, dado que, en general, las condiciones que provocan un bajo nivel de
competitividad en diferentes regiones geograficas son similares, los resultados
obtenidos con la investigacion pueden ser generalizados a otros contextos
parecidos a los de la zona metropolitana de Zacatecas, distinguidos también por
los bajos indices de uso y aprovechamiento de Tecnologias y Sistemas de

Informacién, como Chiapas, Oaxaca y Tabasco.

1.5. Alcances y contribuciones de la investigacion
La investigacion que se presenta en este documento se basa en descubrir los

factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion en
Micro y Pequefias Empresas en el contexto de un area poco competitiva como lo

es la zona metropolitana de Zacatecas.

La primera contribucion de este trabajo de investigacion es mejorar el
entendimiento de los factores que afectan el proceso de adopcion de Tecnologias
y Sistemas de Informaciéon en Micro y Pequefias Empresas, como las que se
encuentran ubicadas en la zona metropolitana de Zacatecas, ya que los esfuerzos
por estudiar a este tipo de organizaciones han sido pocos, ademas de que han
estado enfocados a areas metropolitanas o regiones con un mayor desarrollo que

el area metropolitana bajo estudio.

La segunda contribucion es el disefio de un modelo de adopcién de Tecnologias y
Sistemas de Informacién apropiado al contexto de Micro y Pequefias Empresas,
en una zona metropolitana con un bajo indice de competitividad, que permita
valorar los factores que inciden en el proceso de adopcion, y con ello establecer
las bases para identificar, a futuro, areas de oportunidad en las que se pueda

innovar adecuadamente mediante Tecnologias y Sistemas de Informacion.



La tercera contribucion radica en el potencial de extender los resultados obtenidos
para la zona metropolitana de Zacatecas, a otras areas geograficas con
condiciones de competitividad y socioeconémicas similares o menores, tales como

Veracruz, Yucatan, Tabasco, Oaxaca, Guerrero, Chiapas.

La cuarta contribucion es el conocimiento sobre los factores que afectan la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion, que puede ser utilizado para
mejorar la generacion de requerimientos de infraestructura tecnolégica y de
software que satisfagan las necesidades de Micro y Pequefias Empresas,
identificando las areas y procesos en los que es mas conveniente la introduccién
de estas tecnologias, asi como para mejorar, los procesos de negocio de estas

empresas y su alineacion estratégica con las tecnologias.

Por ultimo, la quinta contribucion es el conocimiento de los factores que afectan la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion en Micro y Pequefias
Empresas localizadas en regiones poco competitivas para establecer politicas y
regulaciones gubernamentales que apoyen y consoliden el crecimiento de este
tipo de empresas, dada su importancia econémica y social para las regiones en

las que estan localizadas.

1.6. Organizacién del estudio
El resto de este documento estd organizado como sigue. En el capitulo dos se

revisa la literatura relevante relacionada con la adopcién de Tecnologias y
Sistemas de Informacion en Pequefas Empresas. Para ello, se define el concepto
de Micro y Pequefia Empresa en el contexto mexicano y se analiza el uso historico
que se ha hecho de Tecnologias y Sistemas de Informacion en empresas de
pequefio tamano en diferentes regiones del mundo. Se discute el concepto de
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion, entendido como el uso
nuevo que se hace de estas tecnologias en una organizacion. También se revisan

los diferentes y discuten las caracteristicas de los modelos que se han planteado



para explicar la adopcion de tecnologias tanto por individuos como por
organizaciones. Por ultimo, se definen los factores que afectan la adopcion, de
acuerdo con la literatura revisada, y de éstos se presenta el modelo inicial de

investigacion, en la Figura 2.15.

En el capitulo tres se presenta la metodologia de la investigacion. El capitulo
comienza con la descripcién del enfoque cualitativo utilizado asi como por la
justificacion para el uso del mismo. Luego se presentan las razones por las cuales
se eligié el método de estudio de casos. En seguida se describe la herramienta de
entrevista semiestructurada para la obtencion de informacién, y, por ultimo, se
presenta el analisis de contenido utilizado para analizar la informacién obtenida,

asi como el instrumento disefiado para organizar los datos recabados.

El analisis de los datos reunidos se hace en el capitulo cuatro. El capitulo
comienza con la descripcion del proceso seguido para la seleccion de las
empresas participantes. Luego se definen las caracteristicas de las Micro y
Pequenas Empresas estudiadas, asi como las caracteristicas de los
administradores que las dirigen. A continuacion, se presentan los resultados del
analisis de los datos y los factores que afectan la adopcién de Tecnologias y
Sistemas de Informacion en las empresas estudiadas. Finalmente, con los factores
encontrados, se presenta el modelo que describe la adopcion de Tecnologias y
Sistemas de Informacién en Micro y Pequefias Empresas de la zona metropolitana
de Zacatecas, y que esta fundamentado en la discusion sobre los modelos de

adopcion hecha en el capitulo dos.

El capitulo cinco, presenta las conclusiones de la investigacion. Esta dividido en
cinco secciones. En la primera se ofrece un resumen de la investigacion para
poner nuevamente en contexto la investigacion que se presenta. En la segunda
seccion, se presentan propiamente las conclusiones que se derivan de los
resultados encontrados en el capitulo cuatro. Luego, en la tercera seccién, se

discuten las contribuciones de la investigacién. En seguida, en la cuarta parte, se
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presentan las limitaciones de la investigacidon que tienen que ser tomadas en
cuenta, y, por ultimo, en la quinta parte, se presentan los trabajos futuros que se

pueden derivar de esta investigacion.
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Capitulo 2. Micro y Pequenas Empresas y la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacion

En este capitulo se discuten los antecedentes tedricos para este trabajo de
investigacion: la importancia y definicion de las Micro y Pequenas Empresas en el
ambito internacional y nacional, los problemas de administracién relacionados con
estas empresas, sus procesos de mercadotecnia, el uso de las Tecnologias y los
Sistemas de Informacion en estas organizaciones, y, en especifico, el uso de
estas tecnologias para los procesos de acercamiento con los clientes. Asimismo,
en el capitulo también son discutidos los modelos y teorias que han buscado
explicar la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién dentro de las
organizaciones, y, por ultimo, los factores que inciden sobre su adopcion cuando

se trata del ambito de las Micro y Pequenas Empresas.

El capitulo esta separado en dos secciones principales: en la primera de ellas se
habla de las Micro y Pequefias Empresas, y, en la segunda, se discuten los temas
relacionados con la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién. De esta
manera, el capitulo comienza describiendo las caracteristicas de las Micro y
Pequefias Empresas y sus diferencias con las empresas medianas. Luego, en las
secciones 2.1.2 y 2.1.3 se describen las caracteristicas y las ventajas competitivas
que las Micro y Pequeias Empresas tienen por su tamafo. En seguida, en la
seccion 2.1.4, se discuten algunos aspectos clave de la administracién de las
Micro y Pequefas Empresas que las hacen diferentes de las empresas mas
grandes y con mayores recursos. Estos aspectos discutidos son luego utilizados
en la seccion 2.1.5 para presentar las Tecnologias y los Sistemas de Informacion
que las Micro y Pequefias Empresas adoptan regularmente, de acuerdo a la
literatura revisada. Después, en la seccion 2.1.6, se examinan los procesos de
mercadotecnia que siguen estas organizaciones, y en la seccién 2.1.7 se detalla el
concepto de Administracion de la Relacion con los Clientes. Mas adelante, en la

seccion 2.1.8 se presenta el uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion para
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la implementacién de la Administracion de la Relacidon con los Clientes, y, para
finalizar la primera seccion del capitulo, en la seccién 2.1.9, se describe como se
conceptualiza la Administracion de la Relacion con los Clientes en las Pequefas

Empresas de acuerdo a la literatura revisada.

Una vez revisados los beneficios de la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién y el uso que de ellas se hace en las Micro y Pequefias Empresas, asi
como de las aplicaciones para mejorar los procesos de acercamiento con el cliente,
en la segunda seccion de este capitulo se exploran los modelos y teorias que se
han venido utilizando para explicar la adopcion de estas tecnologias en las
organizaciones en general. Por ello, la segunda seccion del capitulo esta dividida
en tres partes. En la primera se hace una revisién sobre los modelos y teorias
utilizados para describir la adopcién de Tecnologias y Sistemas de Informacion en
las organizaciones y se discute el concepto de adopcién utilizado para esta

investigacion.

En la segunda parte de esta seccidon, se discuten brevemente esos modelos y
teorias, y, por ultimo, en el apartado 2.2.3, se analizan los factores que impactan
la adopciéon de las Tecnologias y Sistemas de Informacién en las Micro y
Pequefias Empresas de acuerdo a la revision de la literatura y se presenta el
modelo inicial de investigacion, resultado de los factores encontrados en la

literatura.

2.1. Microy Pequeiias Empresas
La actividad econémica de un pais y de las regiones de éste dependen de la

cantidad de empresas y de su capacidad productiva. Sin embargo, aunque se
supondria que las empresas grandes son las principales generadoras de dicha
riqueza, son las Micro, Pequefas y Medianas Empresas las que se han convertido
en la columna vertebral de las economias del mundo. Ejemplo de esto es el caso
de la Unién Europea, en donde a pesar de los problemas econdmicos presentados

durante 2011 y 2012, las Micro, Pequenas y Medianas Empresas se han
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convertido en la fuerza conductora de la economia, debido a sus contribuciones en
las innovaciones de productos y procesos, la generacién de empleos y la
promocién de exportaciones, entre otros (Wymenga et al., 2012). La situacion se
repite en los paises africanos, donde, a pesar de los rezagos histéricos, la
evidencia muestra una fuerte actividad emprendedora, ya que el 94% de los
negocios sudafricanos, por poner a un pais como ejemplo, tiene menos de 5
empleados, pero éstos contribuyen con 26% mas de empleos que las empresas
mas grandes (J.P. Morgan, 2012). América Latina, no es tampoco la excepcion en
esta tendencia: el 99% de las Micro y Pequefias Empresas es responsable del
67% de los empleos generados en la regién (ECLAC & EUROCHAMBRES, 2013).
En México, son las Micro y Pequefas y Medianas Empresas las que generan el
50 % del Producto Interno Bruto (PIB) y 72.9 % del empleo, mientras que las
grandes empresas aportan soélo 27.1 % del empleo total en el pais (INEGI, 2010b),
(Aregional, 2010). La importancia econémica del sector especifico de las Micro y
Pequefias Empresas es tal que el 99.1 %de las unidades econémicas registradas
en México caen en este sector, ocupando al 60.4 % de la poblacién (INEGI,
2009Db).

Por lo anterior, es indudable el peso que tienen las Micro y Pequehas Empresas
en la generaciéon del empleo y la riqueza de los paises y por tal motivo el interés
que tienen los gobiernos por desarrollarlas o fortalecerlas. Por esto, en las
siguientes secciones se describe el concepto de Micro y Pequefia Empresa, sus
caracteristicas y las particularidades que se tienen que tomar en cuenta en su
administracion, asi como el uso que hacen de las Tecnologias y Sistemas de
Informacién, en general, y, en particular, para apoyar los procesos de

mercadotecnia y acercamiento con los clientes.

21.1. Definiciéon de Micro, Pequeiias y Medianas Empresas
En la seccion anterior se habld de la importancia de las empresas de tamafo

pequefio en la economia del mundo. Sin embargo, aunque la importancia de las

empresas de este tamafo en las economias del mundo es evidente, el concepto
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de “micro”, “pequeno” y “mediano” varia de regién en regién. Para la Unidn
Europea, las empresas con menos de 10 empleados, es decir 92 % del total de
este tipo de organizaciones, es una microempresa (ECLAC & EUROCHAMBRES,
2013). En cambio, en algunos paises africanos, como Sudafrica, las empresas con
menos de 5 empleados, que representan el 94 % del total, son clasificadas como

pequenas.

En América Latina, hay dos tipos diferentes de definiciones para una Pequefia
Empresa. La primera definicion esta basada en el nimero de empleados de la

empresa, y la otra en las ventas (OECD, 2012).

En México, de acuerdo al Diario Oficial de la Federacion (Secretaria de
Gobernacion, 2009), las empresas mexicanas se catalogan de acuerdo a la
estratificacion mostrada en la Tabla 2-1. Esta definicion incorpora los dos
parametros de definicion indicados en el parrafo anterior: numero de empleados y

ventas anuales.

Tabla 2-1. Definicion de Micro, Pequefia y Mediana Empresa. Fuente: Diario Oficial de la Federacion,
30 de Junio de 2009 (Secretaria de Economia, 2009)

Estratificacion
Tamaho Sector Rango de Rango de monto
numero de de
trabajadores ventas anuales
(mdp)
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4
Pequefia Comercio Desde 11 hasta Desde $4.01 hasta
30 $100
Industria y Desde 11 hasta Desde $4.01 hasta
Servicios 50 $100
Mediana Comercio Desde 31 hasta Desde $100.01
100 hasta
Servicios Desde 51 hasta $250
100
Industria Desde 51 hasta Desde $100.01
250 hasta
$250

Debido a la importancia econdmica descrita en la seccidén anterior, este trabajo se

concentra en las empresas catalogadas como Micro y Pequefias Empresas, de
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acuerdo a la Tabla 2-1, y por ello, en las siguientes secciones, cuando se haga
referencia a estas empresas, se hara referencia a aquellas empresas que cuentan

con hasta 50 empleados.

2.1.2. Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas
En esta seccion se presentan algunas de las caracteristicas que hacen a las Micro

y Pequefas Empresas diferentes a las empresas grandes, razén por la cual, los
resultados de la investigacién aplicada a empresas de mayor tamafio no siempre

les aplica.

Por su tamanio, las Micro y Pequenas Empresas tienen caracteristicas que les dan
ventajas y desventajas al momento de competir. Algunas de ellas son las
siguientes (Dussel-Peters, 2004), (OECD, 2012), (J.P. Morgan, 2012),
(Ghobakhloo, Hong, Sabouri, & Zulkifli, 2012) :
* Tienen una gran movilidad, permitiéndoles ampliar o disminuir el tamafo de
la planta, asi como cambiar los procesos técnicos necesarios.
* Absorben una porcién importante de la poblacion econdmicamente activa,
debido a su gran capacidad de generar empleos.
* Se establecen en diversas regiones del pais y contribuyen al desarrollo
local y regional por sus efectos multiplicadores.
e Cuentan con una buena administracion, aunque en muchos casos
influenciada por la opinién personal del o los duefios del negocio.
* No reinvierten las utilidades para mejorar el equipo y las técnicas de
produccion.
» Es dificil contratar personal especializado y capacitado por no poder pagar
salarios competitivos.
* La calidad de la produccién cuenta con algunas deficiencias porque los
controles de calidad son minimos o no existen.
* No pueden absorber los gastos de capacitacion y actualizacion del personal,
pero cuando lo hacen, enfrentan el problema de la fuga de personal

capacitado.
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* Algunos otros problemas derivados de la falta de organizacién son: ventas
insuficientes, debilidad competitiva, mal servicio, mala atencién al publico,
precios altos o calidad mala, activos fijos excesivos, mala ubicacién,
descontrol de inventarios, problemas de impuestos y falta de financiamiento
adecuado y oportuno.

* Manejo de minima informacion sobre los mercados

* Rechazo a desarrollar y utilizar procedimientos estandar

* Hacen poco uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion

Las caracteristicas expuestas antes, permiten que las Micro y Pequenas
Empresas tengan algunas ventajas sobre empresas de mayor tamafo. Esas

ventajas son presentadas en la siguiente seccion.

2.1.3. Ventajas competitivas de las Micro y Pequeihas Empresas
Las caracteristicas descritas en la seccion anterior, definen la capacidad de

competir que tienen las Micro y Pequeinas Empresas. La capacidad de competir se
relaciona con las ventajas que tienen las entidades que estdn compitiendo
(Cabrera Martinez, Lopez Lopez, & Ramirez Méndez, 2011). La competitividad
esta definida en términos de la innovaciéon que la empresa es capaz de hacer para
volverse mas productiva (Porter, 2008b). Es la capacidad de un empresa para,
rivalizando con otras, alcanzar una posicion favorable que permita la obtencion de
un desempenio superior a las empresas de la competencia (Rubio Bandn & Aragén
Sanchez, 2002). La posicion competitiva de la organizacién también esta
relacionada con la participacion del cliente como receptor de productos y servicios
de valor (Szerb & Terjesen, 2010). La ventaja competitiva se obtiene a través de la
creacion sostenida y de la entrega de valor al cliente. Entre los elementos que
pueden contribuir a la creacion de valor para el cliente estan: la novedad, el
desempeno, la personalizacién, el precio, la reduccion de costos y riesgos, la

accesibilidad y la conveniencia (Osterwalder & Pigneur, 2010).

Las Micro y Pequenas Empresas tienen la ventaja competitiva de que los
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empresarios asumen la responsabilidad de la sobrevivencia y éxito de sus
companias cuando los recursos y las capacidades escasean. Otras fuentes de
ventaja son la flexibilidad para ejecutar operaciones y la adaptabilidad a los
cambios (Ong, Ismail, & Goh, 2010). Ademas, es también reconocido que estas
empresas tienden a tener una base de clientes mas concentrada, por lo que sus
duefios estan mas involucrados con la administracion de las relaciones con sus
clientes (Voss, Cangelosi, Rubach, & Nadler, 2011). Por el lado de los
proveedores, las empresas de menor tamano toman decisiones estratégicas

cuidadosas que les permiten reducir costos (Chulikavit, 2011).

Ahora que se han descrito las caracteristicas y las ventajas competitivas de estas
empresas, también es importante revisar las particularidades a tomar en cuenta al

momento de administrarlas. Estas cuestiones se revisan en la siguiente seccion.

2.1.4. La administracion en las Micro y Pequeiias Empresas
En la anterior seccién se describieron algunas caracteristicas que hacen diferentes

a las Micro y Pequefias Empresas de las mas grandes, asi como las ventajas
competitivas que estas organizaciones tienen. Sin embargo, estas caracteristicas
implican que la forma de administracion de las Micro y Pequefias Empresas, tiene
que hacerse de manera diferente a las empresas de mayor tamano, y que los
procesos de negocio llevados a cabo en estas empresas también son diferentes
(Chesney, 2010).

Debido a su tamainio, las Micro y Pequefias Empresas tienen considerablemente
menos recursos organizacionales que las empresas grandes. La falta de
disponibilidad de recursos, impone la primera razon por la cual la administracion
de las Micro y Pequefias Empresas no se puede hacer como se hace en aquéllas
de mayor tamarno (Welsh & White, 1981), (Rubio Bafidén & Aragon Sanchez, 2002),
(Aragén Sanchez & Sanchez-Marin, 2005). Las Micro y Pequefias Empresas
tienen pocos recursos financieros y poco personal, que, en general, no esta

suficientemente capacitado (Welsh & White, 1981). Esta falta de capacitacion, en
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ocasiones, también es una caracteristica del administrador. Ademas, el llevar a la
practica las teorias de la administracion, con los recursos limitados con los que
compiten estas empresas no siempre es sencillo (Chesney, 2010), (Ladzanil,
Smith, & Pretorius, 2012), (Saavedra-Garcia & Tapia-Sanchez, 2012). A pesar de
ello, las fases basicas del planteamiento de estrategias (evaluacion de la situacion
actual del negocio, y definiciéon de estrategia), siguen sucediendo, solo que, a
diferencia de lo que sucede en empresas con mayores recursos organizacionales,
la evaluacion y la estrategia suceden enteramente dentro de la cabeza del
administrador, utilizando su intuiciéon y sin datos de soporte (Chesney, 2010),
(Marneou-Navarrete & Guerrero Sansores, 2011), (Ghobakhloo et al., 2012), y, de
igual manera, la informacién sobre los diferentes procesos de la empresa, entre
los que se encuentra la promocion y venta de productos y servicios, el disefio de
nuevos productos o servicios, la construccion de éstos, la contratacion de personal
y el acercamiento con los clientes, no esta documentada adecuadamente, o
simplemente, esa documentacion no existe (K. Fink & Ploder, 2009), (Chesney,
2010).

Las limitantes descritas antes, aunadas al tiempo que deben dedicar los
empleados y los administradores en administrar sus relaciones con los clientes,
también inciden en el proceso de adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién (Samiaji Sarosa & Zowghi, 2003), y por ende, estas tecnologias no
abonan en la mejora de la posicion competitiva de las Micro y Pequefias
Empresas (Chesney, 2010), (Porter, 2008a). Al respecto, existen varios caminos
en el uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion para mejorar la
competitividad de las organizaciones: para aumentar el desempeio; para cambiar
la relacion entre el negocio y sus proveedores y clientes; y, para identificar nuevos
mercados y extender los existentes, asi como para identificar nuevos productos
para vender a los mercados existentes (Venkatraman, 1990), (Chesney, 2010),
(McMahon & O’Donnell, 2009), (Porter, 2008a). Sin embargo, en el caso de las
Micro y Pequefias Empresas, los Sistemas de Informacion se desarrollan con poca

planeacién (Devos, Van Landeghem, & Deschoolmeester, 2009), (Azizi Ismail,
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2009), (Hagmann & McCahon, 1993), y se enfocan en mejorar la eficiencia y la
eficacia y no en mejorar la competitividad (Levy & Powell, 2000), su adopcion es
usada para satisfacer necesidades de corto a mediano plazo (Chesney, 2010). En
la siguiente seccion se ahonda en la adopcién y uso que se hace de las

Tecnologias y Sistemas de Informacion en las organizaciones bajo estudio.

2.1.5. Tecnologias y Sistemas de Informacién en el contexto de las
Micro y Pequeinas Empresas
En parrafos anteriores se discutieron las caracteristicas de las Micro y Pequenas

Empresas que hacen que su administracion no sea similar a lo que se hace en las
empresas de mayor tamafo. Sin embargo, una de las formas en las que esta
demostrado que se puede apuntalar el desarrollo de las empresas, es mediante el
uso de las Tecnologias y Sistemas de Informacion (Qureshil, Kamal, & Wolcott,
2011). Su adopcidn, permite que las organizaciones tengan informacion valiosa a
su alcance, aumenten su conocimiento, mejoren las relaciones con los clientes y
proveedores, profundicen y mantengan la colaboracién con otras compainias,
aumenten su eficiencia, ofrezcan nuevos canales de comunicacién y distribucion, y
reduzcan costos de produccion (Qureshil et al., 2011), (Parida et al., 2010), (Farrell
& Song, 2001). Ademas, la Tecnologia y los Sistemas de Informacion son un
habilitador clave para generar innovaciones administrativas capaces de mejorar
sustantivamente la productividad de las empresas, independientemente de su
ramo (McKinsey Global Institute, 2002), (Maldonado-Guzman et al., 2010). Por lo
anterior, en esta seccidn se describe el uso que las empresas, en general, y las
Micro y Pequenas Empresas, en particular, hacen de las Tecnologias y los

Sistemas de Informacion.

La utilizacion de estas Tecnologias y Sistemas en diferentes organizaciones, ha
estado presente desde que se empezaron a visualizar las primeras aplicaciones
de las computadoras fuera del ambito de la investigacion y el gobierno. Los
primeros usos que se le dio a estas tecnologias dentro de las empresas estuvieron

relacionados con el apoyo en la toma de decisiones concernientes con el control
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de la administracion con aplicaciones para la planeacion de largo plazo, el control
de almacén, la produccién, las ventas, la contabilidad y la simulaciéon de estos
procesos (H. G. Jones, 1973), (Baranson, 1970), (Losty, 1975), (Wynne & Dickson,
1975). Mas tarde, las aplicaciones se orientaron al analisis de los datos obtenidos
en diferentes procesos de negocios, para mejorar la toma de decisiones (Hammer,
Howe, Kruskal, & Wladawsky, 1977), (Mikelsons, 1975), (Schild, 1978), (Simon,
1979), (Bosyj, 1976) y su uso fue incorporandose a negocios mas pequefos, e
inclusive a los hogares (Isaacson, Osborne, Gammill, & Tesler, 1978), (Betts,
1979), cambiando las estructuras organizacionales, y viendo a la Tecnologia de
Informacién como una ventaja competitiva (Robey, 1977), (lves & Learmonth,
1984), (Zachman, 1982), (Clemons, 1988), (Barrow, 1990), (Hamilton & Chervany,
1981), (Montazemi, 1988), (Davenport, Hammer, & Metsisto, 1989), (Zmud,
Boynton, & Jacobs, 1986), (Brancheau & Wetherbe, 1987), (Clemons, 1986).

Asimismo, para mediados de los 80’s comenzd la aplicacion de Tecnologias y
Sistemas de Informacion para Pequefias Empresas (DeLone, 1988), (Montazemi,
1988), (Dodgson, 1990), (Yap, 1990), (Rothwell, 1989), (Pleitner, 1989). Estas
aplicaciones, estaban orientadas a mantener registros de entregables, y control de
inventarios; algunas mas se enfocaban a dar soporte al teletrabajo y en general,
los sistemas empleados eran del tipo de sistemas para la administracion
(Managment Information Systems-MIS) (Montazemi, 1988), (Di Martino & Wirth,
1990), (Aoki, 1986), (Raymond, 1987), (Crowston & Treacy, 1986), (Neo, 1988).
Las ventajas competitivas y el uso estratégico de Tecnologias y Sistemas de
Informacién para pequefias y medianas empresas empezaron a ser reconocidas
por esta misma época (Blili & Raymond, 1993), (Dutta & Evrard, 1999), (Buhalis &
Main, 1989), (Levy & Powell, 2000), (Pollard & Hayne, 1998).

En los 80's empezd a notarse la introduccion de sistemas de coémputo en
empresas de tamano cada vez mas pequeio, debido, principalmente a la
reduccion de costos de estas tecnologias. Esta introduccién se dio aunque las

compafias pequefias, o inclusive micro, no tuvieran un departamento de
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tecnologia o de desarrollo (Hyman, 1989), (Ghani & Al-Sakran, 1988), (Gibb, 1987).
La investigacion sobre la importancia de las Micro y Pequefas Empresas y la
posibilidad de lograr crecimiento en éstas gracias a las Tecnologias y los Sistemas
de Informacién, no fue estudiada sino hasta mediados de los 90’s (Meier, 2000),
(O’'Dwyer & Ryan, 2000), (Evans & Peacock, 2000), (Fielden, Davidson, & Makin,
2000).

En particular, en las Micro y Pequefias Empresas, las Tecnologias y Sistemas de
Informacion pueden emplearse para crear nuevos empleos, aumentar la
productividad y las ventas gracias al acceso a nuevo mercados y a la eficiencia
administrativa (Qureshil et al., 2011), (Maldonado-Guzman et al., 2010), asi como
para la automatizacién de los procesos de produccion (Maldonado-Guzman,
Gonzalo, Martinez-Serna, Hernandez-Castorena, & Garcia Perez de Lema, 2011).
Su efecto para mejorar la competitividad se hace evidente, por ejemplo, en la
disminucién de costos y tiempos para realizar actividades que de otra manera
consumen grandes recursos de la organizacién (Zhang, Suprateek, & Mccullough,
2010), (Montazemi, 2006a). Asimismo, permiten una mayor agilidad en la
generacion, acceso y distribucion de la informacién, mejorando, por ende, la toma
de decisiones y la relacién que mantienen con proveedores y clientes, por lo que
su correcta utilizacion puede redundar en la mejora e incremento de la ventaja

competitiva (Maldonado-Guzman et al., 2010).

Sin embargo, aunque las Tecnologias y Sistemas de Informacion y su uso, estan
ampliamente extendidas en el mundo, y han demostrado su utilidad para apoyar
las estrategias de competitividad de las grandes compafiias, pocas empresas de
tamano reducido planean la utilizacién que puedan hacer de ellas, y la inversién
que hacen en este rubro se enfoca a mejorar el procesamiento y la administracién
basica (Levy & Powell, 2000). Esta situacion no es privativa de empresas de
paises en vias de desarrollo, sino que también los paises desarrollados, enfrentan

situaciones similares (Parida et al., 2010), (Cudanov et al., 2010).
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Las investigaciones realizadas en este contexto de empresas de pequero tamafo,
indican tres razones principales para explicar esta situacion: la primera es que los
administradores no entienden cémo o por qué adoptar y Tecnologias y Sistemas
de Informacién, la segunda es que no entienden la relacion entre estas
tecnologias y las empresas mismas o no estan seguros de las oportunidades que
las Tecnologias y los Sistemas de Informacion ofrecen, y tercero, las empresas no
tienen las capacidades de extender sus recursos de Tecnologia de Informacion
debido a la falta de una estrategia de Tecnologias y Sistemas de Informacion y de
negocio, el acceso limitado a financiamiento, y capacidades limitadas en este
punto en especifico (Ahmed et al., 2010), (de Ledn-Sigg et al., 2011). Los factores
que determinan esta situacion seran estudiadas con mayor profundidad en la
segunda parte de este capitulo. Antes de ello, en las siguientes secciones, se
revisara como se llevan a cabo los procesos de mercadotecnia en las Micro y
Pequenas Empresas, con la finalidad de determinar, mas adelante, qué usos se
pueden hacer de las Tecnologias y Sistemas de Informacion para mejorar la

relacion, y por ende, el acercamiento con los clientes de estas organizaciones.

2.1.6. Los procesos de mercadotecnia en las Micro y Pequeias
Empresas

En la seccidén 2.1.3 se comentaron las ventajas competitivas que tienen las Micro y
Pequefias Empresas, y entre ellas, se describié que una de estas ventajas
proviene de la forma en la que estas organizaciones se relacionan con sus clientes,
asi como su capacidad para adaptarse a los cambios. Estas ventajas tienen que
ver con los procesos de mercadotecnia que ejecutan las Micro y Pequenas

Empresas, y que seran revisados en esta seccion.

Tradicionalmente, el estudio de las teorias de mercadotecnia y sus practicas, se
ha concentrado en empresas grandes (Stokes, 2000), bajo la consideraciéon de
que los procesos y actividades llevados a cabo por las Micro y Pequenas
Empresas son muy diferentes de aquéllos empleados en las empresas de mayor

tamano (Hill, 2001b), (Siu & Kirby, 1998). Las diferencias encontradas entre los
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procesos llevados a cabo en Micro y Pequefas Empresas y en las empresas
grandes se deben a las caracteristicas de las primeras, mencionadas en la
seccidon 2.1.2, mismas caracteristicas que acaban impactando la forma en la que
las Pequefas Empresas son administradas, tema discutido en la seccion 2.1.4. De
esta manera, los procesos de mercadotecnia que llevan a cabo las Micro y
Pequefias Empresas estan limitados por: los bajos recursos financieros, la poca
experiencia en el area de mercadotecnia, el tamafno de los negocios y los
problemas tacticos y estratégicos al lidiar con los clientes, que también son pocos
(O’'Dwyer, Gilmore, & Carson, 2009), (Stokes, 2000), (Gilmore, Carson, & Grant,
2001). Todas estas limitantes obligan a las Micro y Pequefias Empresas a utilizar
con sabiduria sus pocos recursos y a adaptar su enfoque de mercadotecnia para
acercarse a los clientes de manera individual y tomar ventaja de sus

caracteristicas especiales (Abedyan, 2013).

Las estrategias de mercadotecnia utilizadas por las Micro y Pequenas Empresas
no tienen una estructura formal y no estan apropiadamente planeadas (Gilmore et
al., 2001). Al igual que el resto de los procesos en estas organizaciones, las
estrategias de mercadotecnia son decididas por el administrador, quien también
estd a cargo de la mercadotecnia, basandose en su propio punto de vista de lo
que esta correcto; sus decisiones se enfocan en los problemas de corto plazo o en
el aprovechamiento de oportunidades, sin considerar la planeacion de largo plazo
(Abedyan, 2013), (Hill, 2001a). Los procesos de mercadotecnia llevados a cabo en
las Micro y Pequefas Empresas estan determinados por su orientacién hacia las
ventas: sus capacidades en ventas dirigen sus capacidades en mercadotecnia, de
tal manera que las practicas y las decisiones sobre los procesos de mercadotecnia
estan caracterizados por el uso significativo de redes de contactos personales (Hill,
2001a). Ademas, estos contactos son hechos principalmente cara a cara, sin
importar las Tecnologias y Sistemas de Informaciéon a las que tengan acceso las
Micro y Pequenas Empresas (Donner, 2007). El uso de este tipo de contacto es
utilizado debido a que, en el largo plazo, construye relaciones mas duraderas

entre clientes y este tipo de empresas (Villanueva, Yoo, & Hanssens, 2008).
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Una estrategia de mercadotecnia utilizada ampliamente en empresas grandes, y
que se empieza a implementar en Micro y Pequehfas Empresas es la
Administracion de las Relaciones con los Clientes. Esta estrategia tiene como
finalidad construir preferencias entre los consumidores por una determinada
empresa, logrando una mayor fidelidad y por lo tanto, mayor beneficio econdémico.
Esta estrategia, que integra componentes de Tecnologias y Sistemas de

Informacidn, sera discutida en la siguiente seccion.

21.7. Administracion de la relacién con los clientes
En las secciones anteriores se describieron las formas de administracion que

operan a las Micro y Pequefias Empresas (seccion 2.1.4), el impacto que sus
recursos y su administracién tienen sobre sus procesos de mercadotecnia y
acercamiento con el cliente (seccién 2.1.6), asi como sobre la adopcion de
Tecnologias y Sistemas de Informaciéon (seccion jError! No se encuentra el
origen de la referencia.). En esta seccidbn se revisa una estrategia de
mercadotecnia que integra procesos de adquisicion y retencién de clientes con
Tecnologias y Sistemas de Informacién y que es ampliamente utilizada en
empresas grandes, asi como la forma en la que las Micro y Pequefias Empresas,
aun con sus caracteristicas y limitantes, pueden hacer uso de ella para mejorar su

posicion competitiva y lograr mayores beneficios econémicos.

Para que una empresa de cualquier tamafio sobreviva, tiene que tener clientes. El
adquirir y mantener a esos clientes es un problema del dia a dia que ha sido
tratado desde diferentes enfoques tales como la mercadotecnia, la administracion
y la tecnologia. A partir de estos enfoques, el concepto de Administracion de la
Relacion con los Clientes, o Customer Relationship Management (CRM), ha ido
cambiando para adoptar diferentes puntos de vista, y para representar lo que
significa para diferentes personas (McKie, 2000). De esta manera, las
conceptualizaciones han ido evolucionando conforme la tecnologia y las nociones

de las areas de la mercadotecnia y la administracién han ido confluyendo. A
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mediados de los anos 80’s el uso de las practicas de la mercadotecnia directa
(Direct Marketing) de Lester Wunderman, hizo necesario el uso de la tecnologia
para entender el comportamiento de los clientes mediante las técnicas estadisticas
(Wunderman, 1996). Luego, para 1986, se liber6 el primer producto para
administracion de contactos, conocido como ACT!" (SAGE, 2013). Mas tarde, la
introducciéon de la tecnologia cliente-servidor y las aplicaciones para la
automatizacion de la fuerza de venta, una evolucion de la administracién de
contactos, empezo6 a darle forma al concepto, que finalmente, en 1995, Gartner
acabd por acunar como “Customer Relationship Management” (Payne & Frow,
2005). Desde ahi, la evolucidon de la tecnologia y el impulso al reconocimiento del
valor del cliente para la organizacién, han ido moldeando el concepto de CRM, asi

como las perspectivas desde las que es conceptualizado.

Las primeras propuestas definen CRM como la utilizacién de informacién del
cliente para entregarle productos o servicios que le den valor (Levine, 2000), o
bien, como una estrategia de ventas, marketing y servicio integrados que depende
de acciones coordinadas (Kalakota & Robinson, 2001). Otra definicion es que
CRM es una serie de estrategias y procesos que crean valor nuevo y mutuo para
clientes y mejoran los resultados del negocio durante todo el tiempo que dure la
asociacién con los clientes (Gordon, 2002). Para Buttle (2009), CRM es una
estrategia de negocios que integra los procesos y funciones internas, asi como las
redes externas, para crear y entregar valor a clientes meta y obtener ganancias.
Para hacerlo son necesarios datos de alta calidad del cliente habilitados mediante
Tecnologias y Sistemas de Informacion. CRM también es definida como un
proceso que utiliza tecnologia para capturar, analizar y diseminar los datos de los
clientes actuales y posibles para identificar sus necesidades de manera precisa y
desarrollar relaciones profundas (Reinhold & Alt, 2012). Con la introduccién de
aplicaciones interactivas basadas en Internet, y tecnologias inteligentes como los

iPhones, la definicion esta migrando hacia el concepto de “social CRM”. En este

1 http://blog.softwareadvice.com/articles/crm/history-of-crm-software-011/

2 |nformacion por Entidad, INEGI, 2014,
http://cuentame.inegi.org.mx/monografias/informacion/Zac/Economia/default.aspx?tema=ME&e=32
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nuevo concepto, la publicidad tradicional es combinada con contenido en medios
sociales para generar diferentes interacciones con los clientes. A esta evolucion
también se le conoce como S-CRM (social CRM) (Woodcock & Green, 2011),
(Metz, 2012).

Asimismo, dependiendo de la visién de concepcion, la perspectiva de la definicion
puede variar. Las vistas desde las que el concepto de CRM ha sido
conceptualizado son (Wahlberg, Standberg, Sundberg, & Sandberg, 2009): la
perspectiva de la integracion de procesos para generar una estrategia benéfica
para la empresa, independientemente de la tecnologia (Payne & Frow, 2005),
(Plakoyiannaki & Saren, 2006); la perspectiva que se enfoca en CRM como una
estrategia de negocios (I. J. Chen & Popovich, 2003), (Osarenkhoe & Bennani,
2007), (Teo, Devadoss, & Pan, 2006); y, por ultimo, la perspectiva que ve a CRM
como cuestion de administracion del conocimiento (Y. Lin, Su, & Chien, 2006),
(Zablah, Bellenger, & Johnston, 2004). De esta ultima perspectiva se desprende la
conceptualizacion de algunos autores de CRM desde el punto de vista de la
tecnologia como habilitador de las relaciones con los clientes (Buttle, 2009),
(Kalakota & Robinson, 2001), y las clasificaciones de CRM derivadas de esta
perspectiva: Strategic-CRM, Analytical-CRM, Collaborative-CRM, Operational-
CRM (Paas & Kuijlen, 2001), (Buttle, 2009), (Wahlberg et al., 2009). EI CRM
estratégico (Strategic-CRM), es una estrategia de negocios centrada en el usuario
que busca ganar y mantener clientes rentables, y que pone el analisis y uso de la
informacion del cliente como plataforma para la administracién y la mercadotecnia
(Coltman, Devinney, & Midgley, 2011), (Buttle, 2009). En cambio, el CRM Analitico,
el Operacional y el Colaborativo, se clasifican como Sistemas CRM. Un sistema
CRM es una herramienta de negocios basada en Tecnologia y Sistemas de
Informacidn, que incluye todos los procesos de negocios que involucran al cliente,
disefiada para que una compafia maximice sus ganancias mediante la reduccion
de costos y el logro de las metas de negocio (Rababah, Mohd, & Ibrahim, 2011).
El CRM analitico (Analitycal-CRM) se enfoca en la mineria inteligente de datos del

cliente para propodsitos estratégicos o tacticos. Debido a la cantidad de datos
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disponibles, el uso de la Tecnologia de Informacién se hace indispensable (Ranjan
& Bhatnagar, 2011), (Wahlberg et al., 2009). EI CRM operativo (Operative-CRM)
se enfoca en la automatizacion de los procesos de cara al cliente, tales como las
ventas, servicio y soporte al cliente (Tohidi, 2012). Por ultimo, el CRM colaborativo
aplica Tecnologia de Informacion mas alla de las fronteras organizaciones para
optimizar el valor entregado (Buttle, 2009), (Wahlberg et al., 2009) (Tohidi, 2012).

Independientemente de la definicion de CRM, las empresas lo que buscan con la
aplicacién de CRM son beneficios que se vean reflejados en la satisfaccion del
cliente y las ganancias econdmicas y de prestigio. Una administracion eficaz de
las relaciones con los clientes es una fuente de diferenciacion competitiva
(Kalakota & Robinson, 2001). Asimismo, la adecuada administracién de éstas
puede resultar en vinculos beneficiosos de largo plazo tanto para el cliente como
para la empresa (Kuo, Wu, & Peng, 2012), que resulten en mayores ventas
mediante la anticipacion de necesidades (Dhillon & Kaur, 2012). Otro beneficio
buscado por las empresas cuando aplican CRM es obtener informacion importante
sobre el impacto de sus productos o servicios, de manera directa del cliente, y por
lo tanto, mejorar la calidad y la percepcion de valor de éstos (Schubert & Williams,
2010), (Dhillon & Kaur, 2012). Richards y Jones identifican siete beneficios
centrales de CRM: 1) una habilidad mejorada para enfocar clientes rentables; 2)
oferta de productos, o servicios, a través de canales integrados; 3) mejora en la
eficiencia y eficacia de la fuerza de ventas; 4) mensajes individualizados de
mercadotecnia; 5) productos y servicios personalizados; 6) mejora en la eficiencia
y eficacia del servicio al cliente; y, 7) mejora en la politica de precios (Richards &
Jones, 2008).

La administracion de la relacion con los clientes pasa por diferentes etapas. Cada
una de éstas sera definida en los parrafos siguientes. De igual manera, se
revisaran los procesos que resultan en estas etapas de administracion de la

relaciéon con los clientes.
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Etapas en la administracion de la relacion con los clientes
Atras de la idea de “relacién con el cliente”, esta el entendimiento de las

necesidades cambiantes del cliente para proveerle con los productos o servicios
que necesite en cierto momento (Gémez Vieites & Suarez Rey, 2010). Se trata de
relaciones profundas y de largo plazo que pueden separarse en la Adquisicion, la
Retencién y el Desarrollo de Valor para el Cliente (Lakshmi & Rau, 2011) (Buttle,
2009). Estos son los procesos centrales de la administracién del ciclo de vida del
cliente, y determinan como las empresas identifican y adquieren nuevos clientes,
cdmo crece su valor para el negocio y como se retienen en el largo plazo (Buttle,
2009). El entendimiento del ciclo de vida del cliente es importante porque a partir
de éste se determinan las ganancias de la empresa, asi como la rentabilidad de
los clientes (Rygielski, Wang, & Yen, 2002). Estas etapas se muestran en la Figura
2.1 y se describen a continuacion brevemente.

|
Desarrollo de

valor
|

Figura 2.1 Ciclo de vida en la administracion del cliente

Adguisicion Retencion

Adquisicion. La primera tarea al administrar el ciclo de vida del cliente es la
adquisiciéon. Esta actividad es fundamental cuando se lanzan nuevos productos y
cuando se ponen en marcha nuevas empresas (Kalakota & Robinson, 2001).
Entre las herramientas del CRM Operativo que apoyan la adquisicién de clientes,
estan aquellos sistemas CRM que permiten encauzar al futuro cliente con el
vendedor adecuado, rastrear la conversion de prospecto a cliente y administrar

campanas de mercadotecnia (Buttle, 2009).

Retencién. Las estrategias de retencion permiten mantener una alta proporcién
de clientes valiosos al reducir a los desertores (Lakshmi & Rau, 2011). Dentro de
estas estrategias esta el deleitar al cliente al comprender sus expectativas y

necesidades, la adiciéon de valor percibido por el cliente, la creacion de lazos
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estructurales y sociales (Buttle, 2009). Estas estrategias pueden ser apoyadas por
sistemas de CRM analitico que mediante técnicas de mineria de datos permitan
determinar esas necesidades o expectativas, e inclusive determinar qué clientes

vale la pena retener (Ngai, Xiu, & Chau, 2009).

Desarrollo de valor para el cliente. Este proceso se enfoca en hacer crecer el
valor percibido de los clientes para aumentar las ganancias (Kalakota & Robinson,
2001). Algunas de las tecnologias utiles para este proceso es el software de
administracién de campanfas, la personalizacion de la comunicacién, la mineria de

datos y la integracion de canales (Buttle, 2009).

Procesos de la Administracion de la Relaciéon con los clientes
Los procesos que se centran en la interaccion de la compafiia con sus clientes son

los que estan dentro del ambito de la administracion de la relacién con los clientes.
Estos procesos son fundamentales cuando el cliente es el punto de partida para
las actividades de la empresa (Chopra & Meindl, 2011). Dentro de los procesos
clave estan las ventas, el marketing y el servicio o atencion al cliente (Buttle, 2009),

como se observa en la Figura 2.2. Estos procesos se describen mas adelante.

Marketing

Centro de
antencion o
servicio

Figura 2.2 Procesos en la administracion de la relacién con el cliente
Marketing. Incluye decisiones referentes a los clientes que se desea captar, como

captarlos, qué productos ofrecerles, como fijar el precio de los productos y cémo

administrar las campanas dirigidas a ellos (Buttle, 2009), (Laudon & Laudon, 2008).
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Venta. Este proceso incluye proporcionar a los vendedores la informaciéon que
necesitan para realizar una venta y luego ejecutarla (Gémez Vieites & Suarez Rey,
2010), (Chopra & Meindl, 2011).

Centro de atencion o servicio. Es el punto de contacto principal entre una

compainia y sus clientes (Chopra & Meindl, 2011), (Laudon & Laudon, 2008).

Una forma en la que las organizaciones han encontrado para hacer mas eficientes
y flexibles los procesos descritos antes, es mediante el uso de Tecnologias y

Sistemas de Informacion. Este uso sera descrito en la siguiente seccidn.

2.1.8. Uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion para la
administracion de la relaciéon con los clientes
Dado el papel fundamental que desempena la informacion en la administracion de

la relacion con los clientes, los Sistemas y las Tecnologias de Informacién se
hacen indispensables para captar y analizar la informacién necesaria que permita
buenas decisiones, y que asegure que ésta sea precisa, accesible de manera
oportuna y correcta, y que haga eficiente el desarrollo de los procesos clave del
CRM (Chopra & Meindl, 2011). El objetivo, entonces, de los Sistemas de
Informacién de administracion de la relacion con los clientes es ofrecer una vision
completa del cliente a través de la integracion de los datos obtenidos desde los
cuatro procesos mencionados en la seccion anterior. Las aplicaciones CRM
permiten registrar los datos recabados en todos los posibles contactos de cada
cliente con la organizacion (Gémez Vieites & Suarez Rey, 2010). Algunas de las
aplicaciones de Sistemas de Informacion para dar soporte a los procesos clave se
muestran en la Figura 2.3. Las aplicaciones mostradas incluyen el soporte para el
CRM Analitico y para el CRM Operativo (Laudon & Laudon, 2008).
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Cliente

Admon. de cuentas Admon.~de Entrega del servicio
campanas
| | |
Admoén. de Admoén. de Admoén. de la
contactos de ventas promociones en el satisfaccion del
I I I
Admoén. de pedidos Admon. de eventos Admon_. do
devoluciones
| |
Planeacion de Planeacion de Planeacion del
ventas mercado servicio
r I r
ViEEh | Operaciones de Centro de atencion
entas en el campo marketing telefénica y
I I I
Analisis de ventas AnaI|S|s_ de Analisis del servicio
marketing

Figura 2.3 Aplicaciones de Sistemas de Informacién para CRM. Fuente: Laudon & Laudon, 2008

El analisis de la informacion proporciona por estos sistemas puede ofrecer un
conocimiento mayor del cliente. Existen tres niveles de analisis de acuerdo a la
complejidad: los reportes estandar, el procesamiento analitico en linea (OLAP por

sus siglas en inglés), y la mineria de datos (Buttle, 2009).

Los reportes estandar se generan de manera periddica por los sistemas CRM.
Esta fue la forma mas comun de reportar diferentes indicadores de mercado,
permitiendo a los empleados mantenerse actualizados acerca de ventas por
periodo, precios promedio, inventarios y nuevos productos de la competencia

(Kubiak, 2010). Los reportes estandar le ofrecen al usuario la capacidad de
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construir un reporte especifico a través de consultas a una base de datos (Buttle,
2009).

Cuando los reportes estandar no ofrecen el nivel de detalle requerido, y ademas,
la cantidad de datos implica el uso de almacenes de datos tipo datawarehouses,
se puede hacer uso de las tecnologias OLAP, que permiten hacer analisis mas
complejos y consultas personalizadas, presentadas mediante graficos, o algun

otro mecanismo que haga mas facil su lectura y comprensién (Buttle, 2009).

Sin embargo, los requerimientos de informacion en las empresas incluyen el
encontrar patrones de consumo y de consumidores que les permitan entender a
sus clientes de una mejor manera. Con los datos capturados por sistemas de
procesamiento de transacciones y almacenes de datos (datawarehouses) que
guardan el comportamiento histérico de los consumidores, la mineria de datos
permite la exploracion y analisis de grandes cantidades de datos que encuentren

los patrones antes mencionados (Linoff & Berry, 2011), (Rygielski et al., 2002),

Ademas de las herramientas de analisis mencionadas parrafos arriba, otras
tecnologias que sirven de apoyo para los sistemas CRM son la tecnologia
inalambrica, la capacidad de integracién de diferentes plataformas, tales como la
telefonia, el correo electrénico y la Web, y la capacidad de integracién de la

informacion obtenida en redes sociales (Buttle, 2009).

Las aplicaciones de las Tecnologias y Sistemas de Informacion mencionadas en
esta seccion han sido utilizadas ampliamente por empresas de mayor tamafo. Sin
embargo, las Pequefias Empresas también pueden hacer uso de éstas para
mejorar sus procesos de relacion con los clientes. Este es el tema que discute la

siguiente seccion.
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2.1.9. Administracion de la relaciéon con los clientes en Micro y
Pequeihas Empresas
El valor de la Administracion de la Relacién con los Clientes ha sido reconocido

ampliamente por empresas de diferente tamano, especialmente por aquellas
dedicadas al sector servicios (Y. Lin & Su, 2003). Los primeros usos de CRM se
relacionaron con la segmentacion de clientes y la identificacidon de necesidades
particulares de cada segmento, con la diferenciacion y el desarrollo de
ofrecimientos para cada uno de ellos, basandose en sus diferentes necesidades y
con el ajuste de precios basado en valor (Clemons & Weber, 1993). Estos usos se
concentraban en empresas grandes, o bien en el sector publico (Harwick &
Russell, 1993), aunque se reconocia la habilidad de las empresas pequefas de
notar las necesidades de los clientes, de recordar sus preferencias y de aprender

de las interacciones pasadas (Collier, Carey, Grusy, Marjaniemi, & Sautter, 1998).

A mediados de la década del 2000, las Micro y Pequenas Empresas empezaron a
incursionar en el comercio y los negocios electronicos, y por ello, términos como
Administracion de la Cadena de Suministro, Administracion de la Relacion con los
Clientes y Planeacion de los Recursos de la Empresa, se volvieron términos
comunes en compafias cada vez de menor tamafo (Liao, Chem, Liu, & Liao,
2004), (Fillis & Wagner, 2005), (Siu, 2002), (Elia, 2004), (Castleman, 2004), (X. Yin,
2005). El uso de Internet para buscar informacién y mantener comunicacion con
proveedores y clientes, también se empezé a volver algo relativamente comun en
Micro y Pequefias Empresas (Levenburg, 2005), (Beckinsale et al., 2006), (Shiels,
Mclvor, & O’Reilly, 2003). Las microempresas veian a la Tecnologia y a los
Sistemas de Informacién como una forma potencial de facilitar las interacciones
con el exterior, las empresas pequefias empezaban a apoyar sus relaciones en
estas tecnologias, y las empresas medianas las usaban de manera mas extensa,

tanto al interior como al exterior de las mismas (D. Fink & Disterer, 2006).

Una de las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas es que tienden a
tener un gran acercamiento hacia los clientes, por lo que si bien no necesitan

invertir en herramientas sofisticadas, si pueden impactar sus relaciones con los
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clientes al usar herramientas genéricas ya presentes en muchas empresas de este
tipo (Fang et al., 2008), (Baumeister, 2002).

Sin embargo, no es comun que las Micro y Pequefias Empresas, tengan una
estrategia de mercadotecnia definida que guie la adopcion de Tecnologias y
Sistemas de Informacién para administrar las relaciones con sus clientes. La
mercadotecnia en organizaciones de estos tamafnos se apoya en las redes de
contactos personales y es conducida de acuerdo a la forma de hacer negocios del
duefio, que generalmente también es el administrador (Simpson et al., 2011).
Entre las razones detras de esta situacion estan la poca o nula delegacion de
poder o autoridad del duefno; los recursos limitados en términos de fuerza de
trabajo, habilidades gerenciales y finanzas; la operacidbn con una base de
consumidores pequeia; la mentalidad de operacion reactiva; la estrategia informal
de mercadotecnia operativa; y la innovacién para competir y sobrevivir en el
ambiente en el que las empresas estan localizadas (Omar & Fraser, 2011), (Mc
Cartan-Quinn & Carson, 2003). Por lo anterior, al igual que las organizaciones de
paises desarrollados, las empresas micro, pequefias y medianas de paises de
economias emergentes carecen del conocimiento de la practica de CRM y de las

herramientas tecnoldgicas relacionadas con su uso (EI-Gohary et al., 2013).

Las razones que existen para no adoptar CRM en empresas de este tamafo,
tienen que ver con el costo del hardware y el software y el conocimiento técnico
limitado o la poca experiencia de duefios, administradores y empleados cuando se
trata de adoptar e implementar Tecnologias y Sistemas de Informacién en la
organizacion (Loh et al.,, 2011). Aun cuando las Micro y Pequefias Empresas
pueden usar herramientas genéricas, no tan sofisticadas para impactar en la
relacion con sus clientes, (Fang et al., 2008), (Baumeister, 2002), y obtener los
beneficios del uso de Tecnologias y Sistemas CRM, el soporte de la
administracion, es el factor mas influyente en la adopcion de CRM (Ramaseshan
& Kiat, 2008), debido a su falta de familiaridad con sus conceptos y herramientas,

asi como con la falta de entendimiento del valor que sus empresas son capaces
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de generar para los clientes (Bahrami & Alamdasht, 2011), (S. Chang et al., 2010),
(de Ledn-Sigg et al., 2011), (de Ledn-Sigg, Villa-Cisneros, Vazquez-Reyes, &
Castafieda-Ramirez, 2012). Estas deficiencias incluyen problemas con la
planeacién de la introduccién de estas herramientas, tanto en lo operativo como
en lo financiero, lo que conduce a dificultades con la integracién o a no lograr los
objetivos planeados con su uso (C. Lin, Cripps, & Bode, 2005), (Ozgener & Iraz,
2006).

Por lo anterior, la introduccion de CRM apoyado en Tecnologias y Sistemas de
Informacion en empresas de pequefio tamano debe hacerse personalizado al
modelo de negocios y a la infraestructura existente, asi como de manera gradual
(Fazlzadeh, Tabrizi, & Mahboobi, 2011).

Una vez que se han revisado las particularidades de las Micro y Pequenas
Empresas en cuanto a su administracion, sus procesos de acercamiento con los
clientes, y el uso que hacen de las Tecnologias y Sistemas de Informacion, es
necesario revisar como este tipo de empresas adoptan dichas tecnologias. En la
segunda seccioén del capitulo se revisa el concepto de adopcion de Tecnologias y
Sistemas de Informacién y se examinan los modelos y teorias que histéricamente
han sido utilizados para explicar el proceso de adopcion en las organizaciones.
Luego de que sean explorados estos modelos y teorias, se presentan los factores,
que segun la literatura, afectan la adopcién de Tecnologias y Sistemas de

Informacién en las Micro y Pequefias Empresas.

2.2. Adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion
En la primera seccion de este capitulo, se discutieron las caracteristicas mas

relevantes de las Micro y Pequefias Empresas, asi como el uso que éstas hacen
de las Tecnologias y Sistemas de Informacion, tanto para la administracién en
general, como para el apoyo a los procesos de mercadotecnia y acercamiento con
los clientes. En esta seccion se detallan los factores que afectan la adopcion de

Tecnologias y Sistemas de Informacidén en estas empresas, describiendo primero
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los modelos que tradicionalmente se han utilizado para explicar la adopciéon de

estas tecnologias.

Para mantenerse en el mercado, una empresa necesita algunas ventajas que la
hagan diferente de su competencia. Las estrategias generales que las
organizaciones han seguido han tenido alguno de los siguientes tres efectos: a)
las companias aceptan lo que la competencia esta haciendo y simplemente tratan
de hacerlo mejor; b) se consume tiempo y talento de manera inconsciente tratando
de responder a los movimientos competitivos diarios en vez de crear
oportunidades de crecimiento; y c) el entendimiento de una compafia acerca de
los mercados y las demandas cambiantes del cliente se tornan confusos (Kim &
Mauborgne, 1999).

Estos efectos son igualmente evidentes cuando la ventaja competitiva que se
busca tiene que ver con la utilizacion de Tecnologias y Sistemas de Informacién.
Pareciera que a las companias les resulta imposible dominar el poder de estas
tecnologias para su propio beneficio en el largo plazo, independientemente de las
pruebas existentes de su capacidad de transformacion de industrias y mercados
(Luftman, 2001). Por ello, un gran numero de investigadores se han dedicado a
encontrar un modelo capaz de explicar el proceso de adopcion de estas
tecnologias (Ajzen, 1991), (Davis, 1989), (E. Huang & Chuang, 2007), (Viswanath
Venkatesh, Thong, & Xu, 2012).

La adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién presupone un uso nuevo
de estas tecnologias dentro de una organizacion, o bien la introduccion de éstas
en una organizacion. Por ello, el estudio de la adopcion esta relacionado con el
estudio de la innovacion, en el sentido de que esta ultima implica una novedad
percibida dentro de la organizacion, tal como una idea, un artefacto o una practica
(Rogers, 2003). Puesto que los artefactos y las practicas, vistos como innovacion,
no pueden ser percibidos sino hasta que estan en uso, la adopcion se refiere,

entonces, al momento en que estas innovaciones se empiezan a usar (Palen &
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Grudin, 2003). En este sentido, una nueva Tecnologia de Informacion, Sistema de
Informacién, equipo o infraestructura, es una innovacion de Tecnologias de
Informacién (Samiaji Sarosa & Zowghi, 2003), y su adopcidon implica el uso nuevo
de ellas para apoyar de alguna manera al negocio (Thong, Yap, & Seah, 2000),
(Samiaji Sarosa & Zowghi, 2003).

Cuando esta adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informaciéon implica una
modificacién en la forma en la que la empresa esta compitiendo en el mercado, al
disminuir costos, mejorar la diferenciacién, o bien, cambiar el alcance de la
competencia, entonces, la adopcion involucra una ventaja competitiva (Porter,
2008b).

Ahora que han sido descritos las ventajas competitivas de la adopcion de
Tecnologias y Sistemas de Informacién, en la siguiente seccion se hara una
revision de los modelos y teorias utilizados para explicar porque una organizacion

adopta este tipo de tecnologias.

2.21. Modelos de adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion
El mantener la ventaja competitiva, es la primera razén para que una organizacion

mantenga el enfoque en la adopcién de Tecnologias y Sistemas de Informacién
(Luftman, 2003).

La adopcidn de las innovaciones, y en particular, la adopcion de las Tecnologias y
Sistemas de Informacion ha sido estudiada ampliamente para encontrar
fundamentos tedricos, factores, roles y estructuras organizacionales. Toda esta
investigacion ha sido necesaria porque la adopcion de tecnologia es un proceso
complejo y social que involucra factores de contexto, emocionales y cognitivos (E.
T. Straub, 2009). Los resultados de toda esta investigacion se han orientado hacia
el nivel de individuo y el nivel de organizacion. En las siguientes subsecciones

seran revisados los modelos y teorias representativas de ambos niveles.
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Modelos y teorias a nivel de individuo
Los modelos y teorias que explican la adopcién de Tecnologias y Sistemas de

Informacién a nivel del individuo asumen que son éstos la principal fuente de
cambio en las organizaciones, que son altamente racionales y que toman sus
decisiones para maximizar el valor o la utilidad (Slappendel, 1996). Ademas, estas
teorias y modelos comparten el concepto de que las reacciones individuales sobre
la tecnologia, determinan la intencion que el sujeto tiene de utilizarla, y a su vez,
esta intencién produce el uso de la tecnologia, como se puede observar en la
Figura 2.4.

[
V |
Reacciones individuales Intenciones para usar Uso real de la
al usar Tecnologias de % Tecnologia de 9 Tecnologia de
Informacién Informacién Informacién

Figura 2.4 Concepto basico subyacente a los modelos de aceptacion y uso de la Tecnologia de
Informacién (V. Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003)

En las siguientes secciones se describiran los modelos y teorias de la perspectiva

individualista con mayor detalle.

Difusién de la Innovacion y Modelo de Proceso de la Decisiéon de Innovacién
(Innovation Decision Process Model — IDPM). IDPM surge de la teoria de la
Difusion de la Innovacién de E. Rogers (1995), y esta basado en la teoria de la
comunicaciéon, por lo que la adopcién se logra cuando se toma la decisién de
aceptar la innovacién. Este modelo se muestra en la Figura 2.5, donde se
muestran las etapas por las que pasa el proceso de toma de decisién una unidad
que decide sobre una innovacién (unidad de toma de decisiones). Estas etapas se

describen en los parrafos siguientes (Rogers, 2003).
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Canales de Comunicacion

Conocimento 9 Persuasion 9 Decision 9 Implementacion 9 Confirmacion

Figura 2.5 Modelo de Proceso de Decision de Innovacién (Rogers, 2003)

* Conocimiento. La unidad de toma de decisiones se expone a la existencia
de la innovacion (hardware, software, metodologia, herramientas).

* Persuasion. La unidad de toma de decisiones se forma una opinién acerca
de la innovacion, que puede ser favorable o desfavorable.

* Decisién. La unidad de toma de decisiones decide aceptar (adoptar) o
rechazar la innovacion.

* Implementacion. La unidad de toma de decisiones usa la innovacion.

* Confirmaciéon. La unidad de toma de decisiones confirma o anula la
decision de rechazar o adoptar la innovacion, debido a que la informacién
recibida acerca de la innovacion puede estar en conflicto con creencias

previas.

El modelo también incorpora las condiciones previas a la etapa de conocimiento
de la unidad de toma de decisiones, tales como practicas previas, la necesidad de
satisfacer un problema, la capacidad de innovacién de la unidad de toma de

decisiones y las normas de los sistemas sociales.

IDPM ha sido utilizado para analizar la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacidn, tales como la tecnologia de mundos virtuales (Fuller, Hardin, & Scott,
2007), los sistemas para la administracién (Gladwin, Dixon, & Wilson, 2003), los
sistemas de soporte a la toma de decisiones (Mackrell, Kerr, & von Hellens, 2009),
el Internet movil (Fogelgren-Pedersen, 2005), la adopcidn de Tecnologias y

Sistemas de Informacion en inmigrantes de Nueva Zelanda (Kabbar & Crump,
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2006), intercambio electronico de datos (Premkumar & Ramamurthy, 1995), vy
comercio electrénico (Wong, 2003), y la adopciéon en empresas de pequefo
tamano (Ko, Kim, Kim, & Woo, 2008), (Elsammani, Hackney, & Scown, 2004),
(Machfud, 2013), (Knol & Stroeken, 2001), (Premkumar & Roberts, 1999).

Teoria de la Accién Razonada (Theory of Reasoned Action —TRA). La Teoria
de la Accién Razonada surgio de la disciplina de la sicologia de la conducta. TRA
se enfoca en la prediccion del comportamiento basado en variables sicoldgicas de
un individuo (Fishbein & Ajzen, 2010). Esta teoria explica que el comportamiento
de un individuo esta conducido por intenciones de comportamiento, mismas que
estan en funcion de la actitud del individuo hacia el comportamiento y hacia las
normas subjetivas que rodean el desempeio del comportamiento. La actitud hacia
el comportamiento esta definida por sentimientos negativos y positivos. La norma
subjetiva es la percepciéon individual sobre si el comportamiento debiera ser

ejecutado (Fishbein & Ajzen, 1975). La teoria esta resumida en la Figura 2.6.

Actitud hacia el
Comportamiento

Ingencion del ﬁ' Comportamiento

Comportamiento

Norma subjetiva

Figura 2.6 Teoria de la Accién Razonada (Fishbein & Ajzen, 1975)

El modelo fue criticado por no considerar los factores sociales dentro del
comportamiento de un individuo (Werner, 2004), pero se utilizd para investigar la
adopcioén de Tecnologias y Sistemas de Informacién (V. Venkatesh et al., 2003),
(Davis, Bagozzi, & Warshaw, 1989) y sirvi6 como base para la Teoria del
Comportamiento Planeado, el Modelo del Razonamiento Planeado y la Teoria

Unificada de Aceptaciéon y Uso de la Tecnologia. Estas teorias y modelos son
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descritos mas delante en esta seccion.

Teoria del Comportamiento Planeado (Theory of Planned Behavior -TPB).
TPB es una mejora a TRA para considerar los factores sociales de que adolecia
esta ultima teoria. TPB, entonces, como se muestra en la Figura 2.7, asume que
el comportamiento de un individuo puede explicarse por la intencion conductual,
que es afectada por tres clases de consideraciones: a) la actitud, que son las
creencias referidas a las consecuencias probables del comportamiento; b) las
normas subjetivas y las percibidas, que son creencias referidas a las expectativas
normativas de otros; y c¢) asi como el control percibido, que son las creencias
sobre la presencia de factores que pueden facilitar o impedir el desempefio del

comportamiento (Ajzen & Madden, 1985).

a Actitud hacia el

Comportamiento

d

Norma subjetiva ﬁ Ingencion del ﬁ Comportamiento

Comportamiento

@ A

; Control
Percibido

Figura 2.7 Teoria del Comportamiento Planeado (Ajzen, 1991)

TPB ha sido utilizado con éxito para explicar la adopcién de correo de voz y
servicios WAP (Benham & Raymond, 1996), (Hung, Ku, & Chang, 2003). Sin

embargo, el modelo no considera otros determinantes de la intencion, como los
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factores culturales (Ajzen, 1991). Ademas, es un modelo predictivo que predice la
accion de un individuo en base a ciertos criterios, cuando en realidad, los
individuos no siempre se comportan como se predice en esos criterios (Werner,
2004). Esta teoria ha sido utilizada para predecir las decisiones para adoptar
Tecnologias y Sistemas de Informacion en pequefios negocios, en términos de la
consecuencias positivas y negativas percibidas para la empresa (actitud), las
expectativas sociales (normas) y los recursos para solucionar obstaculos (control
percibido) (Harrison, Mykytyn, & C., 1997), (Benham & Raymond, 1996), (Hung et
al., 2003), (Harrison et al., 1997).

Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (Technology Acceptance Model —
TAM). TAM fue desarrollado para proveer una escala de medicion valida para
predecir la aceptacién del usuario de computadoras (Davis, 1989). En este
sentido, este es uno de los modelos y teorias preocupados por explicar la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion. Esta aceptacion esta medida
utilizando las variables de “Utilidad Percibida” y “Facilidad de Uso Percibida”
(Davis, 1993). La “Utilidad Percibida” es el grado en el cual una persona cree que
usar un sistema o tecnologia en particular mejorara su desempeno del trabajo. En
contraste, la “Facilidad de Uso Percibida” se refiere al grado en que una persona
cree que usar un sistema o tecnologia particular estara libre de esfuerzo (Davis,
1989), (Davis et al., 1989).

El modelo sugiere que la intencion del usuario de usar una nueva Tecnologia y
Sistema de Informacion esta determinada por las intenciones del usuario hacia el
uso Yy la utilidad percibida (Davis, 1989), (Davis, 1993), (Davis et al., 1989), como

se muestra en la Figura 2.8.
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Figura 2.8 Modelo de Aceptacion de la Tecnologia (Davis, 1989)

Al igual que TRA, TAM establece que el uso de las computadoras esta
determinada por la intencion del comportamiento, pero esta intencion esta
determinada por la actitud de la persona hacia el uso del sistema y la utilidad
percibida. La relacién que se muestra entre la “Utilidad Percibida” y la intencion del
comportamiento esta basada en la idea de que dentro de la organizacion, las
personas forman intenciones hacia los comportamientos que creen que
aumentaran el desempefio de sus trabajos, independientemente de los

sentimientos positivos o negativos (Davis et al., 1989).

Aunque el modelo ha sido usado ampliamente en diferentes contextos culturales
(D. Straub, Keil, & Brenner, 1997), el uso de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en aplicaciones gubernamentales (Roberts & Henderson, 2000), y el
comercio electronico (L. D. Chen & Tan, 2004), (Henderson & Divett, 2003), ha
fallado al explicar la adopcién bajo contextos culturales diversos (D. Straub et al.,
1997), y es posible que los resultados obtenidos resulten parcializados de manera
relativamente facil (Davis & Venkatesh, 1996). @ TAM ha sido utilizada para
explicar la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién en el contexto de
las Micro y Pequenas Empresas (Ndubisi & Jantan, 2003), (Shih, 2004), (Quaddus
& Hofmeyer, 2007), (Seyal, Awais, Shamall, & Abbas, 2004), (P. Jones, Simmons,
Packham, Beynon-Davies, & Pickernell, 2012), (EI-Gohary, 2012).
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Teoria Unificada de la Aceptacion y Uso de la Tecnologia (Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology - UTAUT). Esta teoria nacié de la
necesidad de reunir las aportaciones de teorias anteriores sobre adopcién de
Tecnologias y Sistemas de Informacion. Para ello se revisaron las teorias y
modelos IDPM, TRA, TPB, TAM, ya descritos, y otras teorias propias de la
sicologia del aprendizaje (V. Venkatesh et al., 2003). A partir de ese analisis, se
determind que existen cuatro determinantes clave de intencidon y uso: la
expectativa del funcionamiento, la expectativa del esfuerzo, la influencia social y
las condiciones de facilidad, los cuales estan moderados por el género, la edad, la
experiencia y la voluntad de uso, que hace referencia a si el uso de la tecnologia
es voluntario o impuesto (V. Venkatesh et al., 2003), (Viswanath Venkatesh et al.,
2012).

La definicion de estos determinantes es (V. Venkatesh et al., 2003):

* Expectativa del funcionamiento: el grado en que una persona cree que el
uso del sistema le ayudara a obtener ganancias en su desempefio. Este
factor se encuentra moderado por el género y la edad.

* Expectativa del esfuerzo: el grado de facilidad asociado al uso del sistema.
Este factor se encuentra moderado por el género, la edad y la experiencia.

* Influencia social: el grado en que una persona percibe que otras personas
importantes para él creen que debe usar el sistema. Este factor se
encuentra moderado por el género, la edad, la experiencia y la voluntad de
uso.

* Condiciones de facilidad: el grado en que una persona percibe que la
estructura organizacional y la infraestructura técnica pueden dar soporte al
uso del sistema. Este factor se encuentra moderado por la edad y la

experiencia.

El modelo resultante se puede observar en la Figura 2.9, en donde se muestran

los cuatro determinantes clave de uso y los moderadores. Estos moderadores
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estan basados en teorias de base sicoldgica, que explican que existe una reaccion

afectiva hacia el uso de los sistemas (V. Venkatesh et al., 2003).

Expectativa
del
Funcionamient

Intencién del

comportamien 9'
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Expectativa
del esfuerzo

Comportamie
nto de uso

Influencia [~

Social

Condiciones | -~
de facilidad

Experienc Voluntad

Género Edad ia de Uso

Figura 2.9 Teoria Unificada de Aceptaciéon y Uso de la Tecnologia (V. Venkatesh et al., 2003)

El modelo ha sido validado para diferentes entornos culturales, tales como los
presentes en la Republica Checa, Grecia, India, Malasia, Nueva Zelanda, Arabia
Saudita, Sudafrica, el Reino Unido y Estados Unidos (Oshlyansky, Cairns, &
Thimbleby, 2007), utilizado en aplicaciones tecnoldgicas de diferentes contextos,
como la industria de la salud y los servicios gubernamentales (Vassilios &
Chatzoglou, 2009), (AlAwadhi & Morris, 2008), y en empresas de tamafo pequefo
(Anderson & Schwager, 2004), (Ramdani & Kawalek, 2007), (Awa et al., 2011),
(Islam & Gronlund, 2012). El modelo también ha sido criticado porque el andlisis
de los puntos usados con el UTAUT indican que éste esta midiendo una auto
eficacia especifica hacia una tecnologia particular, y no una auto eficacia hacia las

computadoras, lo que puede ser una deficiencia del modelo (E. T. Straub, 2009).
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Teoria del Ajuste entre Tarea-Tecnologia (Task-Technology Fit, TTF). TTF
establece que para que la tecnologia tenga un impacto positivo en el desempefio
individual, la tecnologia debe ajustarse a las tareas que el usuario debe realizar.
Para medir el ajuste entre la tarea y la tecnologia, se identifican cuatro
componentes que afectan el desempefio: a) caracteristicas de la tarea; b)
caracteristicas de la tecnologia; c) utilizacién; y d) impacto del desempefio
(Goodhue & Thompson, 1995). EI modelo y sus componentes se muestran en la
Figura 2.10.

Caracteristicas E Impacto en el
de la Tarea rendimiento

Ajuste Tarea-

Tecnologia
(TTF)
Caracteristicas
dela =»  Utilizacién
Tecnologia

Figura 2.10 Modelo TTF (Goodhue & Thompson, 1995)

El modelo ha sido utilizado para explicar la adopcion de Tecnologias y Sistemas
de Informacién en Pequefias Empresas (Khazanchi, 2005), (Montazemi, 2006b).
La principal limitacion de TTF radican en que no tiene en cuenta el
comportamiento del individuo a la hora de realizar la tarea (Chong, Chan, & Ooi,
2012).

Modelo del Usuario Perezoso (Lazy User Model - LUM). El Modelo del Usuario
Perezoso fue desarrollado centrandose en el usuario, en lugar de la tecnologia, en

la investigacion de su aceptacién. LUM enfoca las necesidades y caracteristicas
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del usuario en el proceso de seleccion de una solucidn. Ademas, la teoria se
concentra también en el esfuerzo demandado por el usuario cuando selecciona
una solucion dada a un problema a partir de un conjunto de posibles soluciones.
De acuerdo con LUM, un usuario probablemente elegira la solucién que demande
el minimo esfuerzo (Collan & Tétard, 2007), (Collan & Tétard, 2009).

LUM propone que de un conjunto de posible soluciones, que estan limitadas por
las circunstancias (estado del usuario), el usuario elegira la solucién que demande
el minimo esfuerzo para satisfacer esa necesidad. Este proceso es conocido como
seleccién de la solucion, y es iniciado por la necesidad del usuario (Collan &
Tétard, 2009). En la Figura 2.11 se muestra cdmo el usuario hace su seleccién de
la solucion para satisfacer una necesidad (necesidad de usuario), a partir de un
conjunto de posibles soluciones que satisfacen esa necesidad. El conjunto de
esas posibles soluciones es un subconjunto de soluciones universales que estan
limitadas por las circunstancias del usuario (estado del usuario). LUM asume que
el usuario seleccionara la soluciéon que demande el minimo esfuerzo (Collan &
Tétard, 2007).
necesario+esfuerzo mental o fisico necesario (Beneke, De Lame, Simpson, & van
der Merwe, 2011).

Este esfuerzo se define como costo monetario+tiempo

(P—
Necesidad / \
de usuario i Seleccion de la
~ posibles soluciones soluc1lon ,béTsado
— que llenen la e nd
necesidad mivehee
Estado de esfuerzo
usuario m \ /

Figura 2.11 Teoria del Usuario Perezoso para la selecciéon de soluciones (Collan & Tétard, 2007)

El modelo ha sido utilizado en diferentes contextos, tales como servicios de

informacion mediante SMS (Vrgovic, Josanov-Vrgovic, & Josanov, 2011), cédmputo
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social (Smrithi Rekha, Balasubramanian, & Adinarayanan, 2010), y servicios

moviles (Bouwman, Bejar, & Nikou, 2012), entre otros.

Modelos y teorias a nivel de organizacion
Mientras que las perspectivas de nivel de individuo buscan explicar el

comportamiento innovador en términos de las acciones de los participantes de las
organizaciones, hay otra vision que asume que la innovacién esta determinada por
las caracteristicas de la organizaciéon (Slappendel, 1996). Los siguientes parrafos

describen algunas de las teorias y modelos que resultan de esta perspectiva.

Difusiéon de la Innovacién (Diffussion on Innovation —DOI). DOI es una teoria
de como, por qué y a qué velocidad las ideas y la tecnologia se extienden en una
cultura, al nivel de individuo y al nivel de empresa (Oliveira & Fraga Martins, 2011).
Los individuos tienen diferentes grados de deseo de adoptar innovaciones (Rogers,
1995), y las tecnologias se adoptan a tasas que siguen una distribucion normal

(Luftman, 2003), como se muestra en la Figura 2.12.

De acuerdo con DOI, en el nivel de organizacién, la innovacién se relaciona con
tres aspectos. Primero, con las caracteristicas individuales del lider y su actitud
hacia el cambio. Segundo, con las caracteristicas estructurales internas de la
organizacion, que tiene que ver con: a) centralizacion, que es el grado de
centralizacion y poder concentrado en pocas manos; b) complejidad, que es el
grado en que algunos miembros de la organizaciéon posean un nivel relativamente
alto de conocimiento y experiencia; c) formalizacion, definido como el grado en
que una organizacion enfatiza el seguimiento de los miembros a las reglas y
procedimientos; d) interconexién, que es el grado en que los individuos de la
organizacion estan unidos por redes interpersonales; e) distension organizacional,
definido como el grado de recursos no comprometidos existentes dentro de la
organizacion y, f) el numero de empleados de la organizacion. Y tercero, con las
caracteristicas externas de la organizacién, que se refieren a la apertura de ella

(Oliveira & Fraga Martins, 2011). En la Figura 2.13 se muestra el modelo DOI.
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rnovadores

Adoptadores
Tempeanos

Retrasados

Figura 2.12 Tasas de adopcién de tecnologias (Luftman, 2003)

Caracteristicas
individuales (lider)
Actitud hacia el cambio

Caracteristicas
internas de la
organizacién
Centralizacién Innovacion

Complejidad organizacional
Formalizacion
Interconexion

Distension

Caracteristicas
externas de la
organizacién
Apertura

Figura 2.13 Difusién de la Innovacién (Rogers, 1995)

DOI ha sido utilizada para revisar la adopcion de diferentes Tecnologias vy
Sistemas de Informacion en el contagio de la tecnologia entre paises (H. Huang,
2009), en entornos educativos (Al-Mobaideen, 2008), (Jebeile & Reeve, 2008), en
tecnologias relacionadas con la Administracion de la Relacion con los Clientes (J.
S. Chen, Ching, & Lam, 2002), y el cdbmputo en la nube (B.-Y. Chang, Hai, Seo, &

Lee, 2013). También ha sido utilizada para evaluar la adopcién de tecnologia en
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Pequefias Empresas (M. Tan & Thompson, 2000), (Pease & Rowe, 2005), (van
Akkeren, 1999).

Tecnologia, Organizacion y Entorno (Technology, Organization, and
Environment —TOE). El framework TOE identifica tres aspectos del contexto de
una empresa que influyen en el proceso por el cual ésta adopta una innovacién
tecnoldgica: el contexto tecnolégico, el contexto organizacional y el contexto

ambiental, tal y como se muestra en la Figura 2.14 (Tornatzky & Fleischer, 1990).

Entorno de tareas
externas Organizacion
Caracteristicas de la Estructuras de enlace
industria y estructura formales e informales
del mercado '< > Procesos de
Infraestructura de comunicacién
apoyo a la tecnologia Tamano
Regulacién Distensién
gubernamental
A N
Toma de decisiones
sobre la innovacién
tecnolégica
Tecnologia

>' Disponibilidad '<

Caracteristicas

Figura 2.14 Framework de Tecnologia, Organizacién y Entorno (Tornatzky & Fleischer, 1990)

El contexto tecnoldégico describe tanto las tecnologias internas como internas
relevantes para la empresa. Este contexto incluye las practicas actuales y el
equipo interno de la compaiia, asi como las tecnologias externas disponibles a la
empresa. El contexto organizacional se refiere a las medidas descriptivas de la

organizacion, tales como alcance, tamafo y estructura administrativa. El contexto
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ambiental es el terreno en el que la empresa hace los negocios, es decir, la
industria, los competidores y las relaciones con el gobierno (Tornatzky & Fleischer,
1990), (Oliveira & Fraga Martins, 2011).

Este framework ha sido utilizado para entender la adopcién de las Tecnologias y
Sistemas de Informacion para el intercambio electrénico de datos (Kuan & Chau,
2001), los sitios web (Oliveira & Fraga Martins, 2008), el comercio electrénico (Liu,
2008), y los negocios electronicos (Zhu et al., 2006), entre otros. En el contexto
de las Pequenas Empresas, el framework ha sido utilizado para revisar la
adopcioén del comercio electrénico (Grandon & Pearson, 2004), los sistemas de
Administracion de la Relacion con los Clientes (T.-M. Chang, Liao, & Hsiao, 2005),

los negocios electronicos (Chong et al., 2009), por ejemplo.

2.2.2. Discusion sobre los modelos y teorias de adopcién de
Tecnologias y Sistemas de Informacion
En la seccién anterior se revisaron las teorias y modelos relevantes de adopcién

de Tecnologias y Sistemas de Informacion, desde la perspectiva de la adopcion a
nivel individuo y a nivel organizacién. Este analisis estd hecho considerando las
diferentes perspectivas que presenta el trabajo de Slappendel (1996). Ademas
estas teorias y modelos se han presentado bajo la premisa de que la adopcién de
Tecnologias y Sistemas de Informacion implica un uso nuevo de estas tecnologias
dentro de una organizacion, o bien la introduccion de éstas en una organizacion.
Por ello, el estudio de la adopcidn esta relacionado con el estudio de la innovacién
y de ahi que algunas de las teorias y modelos presentados también sean
aplicables al concepto de innovacion, asi como a la adopcién de tecnologias en

general.

A partir de la presentacion hecha de esas teorias y modelos se puede observar
como éstas han ido evolucionando para considerar puntos de vista o factores que
las antecesoras no consideraban. Tal es el caso de TRA, cuyas modificaciones y

adiciones evolucionaron en TPB, y también es el caso de TAM, que es producto
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de los conceptos refinados de TPB y TRA. Asimismo, UTAUT es el resultado, no
solamente de teorias y modelos propios de innovacién y adopcion de Tecnologias
y Sistemas de Informacion, como TPB, TRA y TAM, sino también que en su
conceptualizacion incluye conceptos propios de la sicologia del aprendizaje, lo que
la hacen una teoria con bases multidisciplinarias que cubre un rango mas amplio y

completo de determinantes para la adopcion.

IDPM, TRA, TPB y TAM tienen en comun que consideran factores subjetivos,
como la actitud del usuario ante la tecnologia, para definir la adopcion. TAM
ademas, introduce los conceptos de facilidad de uso y de utilidad que miden de
alguna manera las percepciones que un usuario tiene ante la nueva tecnologia
que se esta analizando. UTAUT introduce la perspectiva del usuario al considerar
los moderadores de género, edad, experiencia y voluntad de uso, que el modelo
LUM evalua con el concepto de estado del usuario. Este ultimo punto sefala la
unica similitud de ambos modelos. La diferencia fundamental entre ellos es que el
enfoque de UTAUT en una tecnologia particular, mientras que el foco de LUM esta
en las opciones que un usuario evalua para seleccionar una tecnologia a partir de
un conjunto dado. Este enfoque de LUM es similar al de TTF, aunque TTF no

considera un concepto similar al estado del usuario al hace la eleccion.

Asimismo, se revisaron los modelos de adopcion mas representativos desde el
punto de vista de la organizacién, en donde se toma en cuenta, con mayor peso,
el hecho de que una institucibn que adopta Tecnologias y Sistemas de
Informacién es un ente en donde la comunicacion y los factores sociales, entre
otros, determinan el comportamiento hacia la tecnologia o sistema que se

pretende adoptar.

Las teorias y modelos presentados han sido probadas en diferentes entornos
culturales, en paises desarrollados y en economias emergentes, en pequefias y
en grandes empresas y para diferentes tecnologias y sistemas. Sin embargo, y

como ya se mencion6 en parrafos anteriores, a excepcién de TTF y LUM, la
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aplicaciéon de las teorias y modelos estd enfocada hacia el analisis de una
tecnologia en particular, por lo que ante la cada vez mas compleja tecnologia, a
las diferentes aplicaciones de ésta, a la ubicuidad de la misma, y a las
interrelaciones que se estan dando gracias a la interconexién de aplicaciones y
plataformas, este enfoque hace que el uso de estas teorias y modelos como

predictores de la adopcion se limite de manera significativa (Rocker, 2010).

2.2.3. Factores que afectan la adopcién de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en Micro y Pequefias Empresas
En la secciones anteriores se revisaron los modelos y teorias sobre la adopcion de

Tecnologias y Sistemas de Informacion en las organizaciones. En esta seccion se
presentan los factores que afectan la adopcion en el contexto de las Micro y

Pequenas Empresas.

Mediante la revision de la literatura se han identificado los factores que mayor
influencia tienen sobre la adopciéon de Tecnologias y Sistemas de Informacién en
Micro y Pequefias Empresas. Estos factores han sido clasificados como internos y
externos, como lo han hecho Drew (2003), llhstrom et. al. (2003) y Ghobakhloo et.
al. (2012). Los factores se clasifican como internos, si estan dentro del contexto
organizacional y tecnoldgico de la empresa, y, por lo tanto, son controlables; y
externos, si se encuentran fuera de ésta, y por lo tanto son menos controlables o
totalmente incontrolables por la organizacion. La literatura revisada para encontrar
estos factores cubre un amplio rango de aplicaciones de Tecnologias y Sistemas
de Informacion, definidas en términos de todas aquellas tecnologias usadas por
una organizacion para reunir, procesar y diseminar informacién en todas sus
formas (Boar, 1996), asi como organizaciones de todo el mundo, clasificadas en
términos de Micro y Pequenas Empresas (Small Businesses, Small Enterprises,
Small Firms), atendiendo a la clasificacién que se revisé previamente en la seccién
2.1.1. La revisiéon también se concentrd en literatura que considerara el concepto
de adopcion de manera similar a lo expuesto en la primera parte de esta seccion
2.2.
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Asi, se ha encontrado que los factores internos que impactan la adopciéon de
Tecnologias y Sistemas de Informacion estan dados por el administrador, los
recursos con los que cuenta la empresa y, por ultimo, los usuarios de estas
tecnologias, entre los que se encuentran los empleados de las organizaciones.
Por el lado de los factores externos esta el gobierno, en forma de las politicas y
regulaciones que afectan a las Micro y Pequefias Empresas, los clientes, la
competencia y los vendedores y consultores de Tecnologias y Sistemas de
Informacién. ElI modelo desarrollado y usado para clasificar la literatura

relacionada con estos factores se muestra en Figura 2.15.

Administrador . Clientes

Gobierno
Adopcién de '

Tecnologia de
Informacién en
Pequenas Empresas

Usuarios

Vendedores y
consultores

Recursos ‘ Y : :
Competencia

Factores Internos Factores Externos

Figura 2.15 Adopcion de Tecnologia de Informacion en la Micro y Pequeiia Empresa.

El resumen de la informacién reunida se encuentra en la Tabla 2-1. Esta Tabla,
contiene una columna con las referencias de estudios hechos en México o
América Latina sobre los factores que afectan la adopcién de Tecnologias y

Sistemas de Informacion en Micro y Pequefias Empresas, en estas regiones.
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Pequeiias Empresas

Tabla 2-2 Factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién en Micro y

Criterio

Referente

Referente en México
o América Latina

N OSSO~ —0WO-0~090 T

Administrador

Percepcion hacia la

Tecnologia de Informacion
(costos, beneficios, control)

(Cragg & King, 1993), (Cragg,
King, & Hussin, 2002), (D. Fink
& Disterer, 2006),

(D. Fink, 1998), (Qureshil &
York, 2008), (Ramdani,
Kawalek, & Lorenzo, 2009)

(Arroyo, Ramirez, &
Erosa-Martin, 2007)

Percepcion hacia la

alineacion con la estrategia

(D. Fink, 1998), (Utomo &
Dodgson, 2001)

(Middleton & Byus,
2011)

Experiencia y conocimiento

de la Tecnologia de
Informacion

(Ihlstrém, Magnusson, Scupola,
& Tuunainen, 2003), (Thong,
Yap, & Raman, 1996), (Utomo &
Dodgson, 2001), (Ward &
Caldeira, 2003), (Thong & Yap,
1995), (Cragg & Zinatelli, 1995),
(Seyal, Rahim, & Rahman,
2000), (Chao & Chandra, 2012)

(Brewerton &
Feinberg, 2011),
(Middleton & Byus,
2011), (Erosa-Martin &
Arroyo-Lépez, 2010),
(Ueki, Tsuji, &
Carcamo-Olmos,
2005), (Gonzalez-
Peyro, Torres-Najera,
& Sifuentes-Garcia,
2012), (de Leodn-Sigg,
Villa-Cisneros,
Vazquez-Reyes, &
Renteria-Salcedo,
2013)

Actitud hacia la Tecnologia

de Informacion

(Qureshil & York, 2008), (Thong
& Yap, 1995),
(Riemenschneider, Harrison, &
Mykytyn, 2003)

(Amorés, Planellas, &
Batista-Foguet, 2007)

Liderazgo del administrador

(Spencer, Buhalls, & Moital,
2012)

Apoyo del administrador

(Premkumar, 2003), (Ramdani
et al., 2009), (Gibbs, Sequeira,
& White, 2007), (Cragg &
Zinatelli, 1995), (Drew, 2003),
(Lybaert, 1988), (Thong, 2001),
(Premkumar & Roberts, 1999)

(Erosa-Martin &
Arroyo-Lépez, 2010)

Usuarios

Conocimiento y habilidades

de los usuarios

(Brugue & Moyano, 2007),
(Thong, 2001), (Alam & Noor,
2009), (Premkumar & Roberts,

1999), (Chau, 1995)

(Novaes-Zilber & Braz-
de Araujo, 2012),
(Siqueira & Fleury,
2011), (Ueki et al.,

2005)

Actitud y opinién de los
usuarios

(Chau, 1995), (Love, Irani,
Standing, Lin, & Burn, 2005)

(Antonelli, Brito-de
Almeida, Bortolocci-
Espejo, & Longhi,
2013)

Recursos

Recursos financieros e

| (Ihistrém et al., 2003), (Mole & |

(Ueki et al., 2005)
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inversion

Ghobadian, 2004), (Thong,
2001), (Benitez-Amado et al.,
2010), (Dutta & Evrard, 1999),
(K. S. Tan, Chong, Lin, & Eze,

2009), (Samiaji Sarosa &
Zowghi, 2003), (Nguyen, 2009)

Infraestructura

(Cragg & Zinatelli, 1995),
(Benitez-Amado et al., 2010)

(Erosa-Martin &
Arroyo-Lépez, 2010),
(Ueki et al., 2005),
(Gonzalez-Peyro et al.,
2012)

O -0 ~09 M

W OS> OD®~+~XO0

Clientes

Presion de clientes

(Ihlstrom et al., 2003), (Nguyen,
Newby, & Macaulay, 2013),
(Riemenschneider et al., 2003),
(Ward & Caldeira, 2003),
(Burca, Fynes, & Marshall,
2005), (Mole & Ghobadian,
2004)

(Guerrero-Cuéllar &
Rivas-Tovar, 2005)

Busqueda de servicio al
cliente

(Dutta & Evrard, 1999)

Gobierno

Apoyo y politicas
gubernamentales

(Utomo & Dodgson, 2001),
(Samiaji Sarosa & Zowghi,
2003), (Dutta & Evrard, 1999),
(Fathian, Akhavan, & Hoorali,
2008), (K. S. Tan et al., 2009),
(Alam & Noor, 2009), (D. Fink,
1998)

(Merritt, 2012), (Erosa-
Martin & Arroyo-
Lopez, 2010)
(Botelho & Bastos-
Tigre, 2005),
(Kuwayama, 2001)

Vendedores y Consultores

Apoyo y servicio de los
vendedores

(Thong et al.,, 1996), (Thong,
2001), (Salmeron & Bueno,
2006), (Poon & Swatman,
1999), (Ghobakhloo, Arias-
Aranda, & Benitez-Amado,
2011), (Thong et al, 1996),
(Thong, 1999), (D. Fink, 1998),
(Nguyen, 2009), (Premkumar &
Roberts, 1999), (Walczuch et
al., 2000), (Thong et al., 1996),
(Stockdale & Standing, 2004)

Tipo y permanencia de
Tecnologia de Informacion

(Salmeron & Bueno, 2006),
(Shin, 2006), (K. S. Tan et al.,
2009)

Adaptacion a procesos

(Walczuch et al., 2000), (Burca
et al., 2005)

Competencia

Actitud de la competencia
hacia la Tecnologia de
Informacién

(Salmeron & Bueno, 2006),
(Drew, 2003), (Mole &
Ghobadian, 2004), (Nguyen,
2009), (Premkumar, 2003),
(Premkumar & Roberts, 1999),
(Riemenschneider et al., 2003)

(Guerrero-Cuéllar &
Rivas-Tovar, 2005)
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Presién por competir (Ghobakhloo, Arias-Aranda, et
al., 2011), (Samiaji Sarosa &
Zowghi, 2003), (Pontikakis, Lin,
& Dermibas, 2006).

Factores internos
Administrador. El papel que el administrador juega en la adopcién de

Tecnologias y Sistemas de Informacion es determinante, puesto que en las Micro
y Pequefias Empresas es el principal tomador de decisiones y en muchas de ellas,
también es el duefio (Bruque & Moyano, 2007), (Chesney, 2010), (Nguyen, 2009),
(Ghobakhloo, Arias-Aranda, et al., 2011), (Lybaert, 1988), (Chau, 1995). Estas
decisiones se toman principalmente basandose en su experiencia y capacidades
personales (Gilmore et al., 2001), y usando su red de contactos sociales (Keh,
Foo, & Lim, 2002). Por ello, sus caracteristicas personales tales como su apertura
hacia nuevas tecnologias, resultan determinantes al momento de su adopcién
(Ghobakhloo, Arias-Aranda, et al., 2011).

Por lo anterior, la literatura revisa algunos aspectos relacionados con el
administrador, tales como su percepcion hacia las Tecnologias de y Sistemas
Informacién, y hacia la alineacion de éstas con la estrategia, su experiencia,
conocimiento y actitud haca estas tecnologias, y su liderazgo y el apoyo que

ofrezca para su adopcién dentro de la organizacion que administra.

Con respecto a la percepcion hacia la Tecnologia y Sistemas de Informacion, en
términos de los costos de ésta, los beneficios esperados de su implementacion y
el control de los riesgos que se puedan presentar en la organizacion, un
administrador que perciba mayores beneficios y menos costos y riesgos, estara en
mejores condiciones de buscar la adopcién de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en su organizacion (Cragg & King, 1993), (Cragg et al., 2002), (D. Fink
& Disterer, 2006), (D. Fink, 1998), (Qureshil & York, 2008), (Ramdani et al., 2009),
(Arroyo et al., 2007). Asimismo, también influye la percepcion del administrador
sobre la relacién que existe entre la Tecnologia y los Sistemas de Informacién y la

estrategia con la que administra la empresa (D. Fink, 1998), (Utomo & Dodgson,
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2001), (Middleton & Byus, 2011). De esta manera, un administrador con mayor
conocimiento en términos de administracion y planteamiento de estrategias, y con
mayor visidon de crecimiento, tendra mayores necesidades de informacioén, y por lo
tanto, aumentara la probabilidad de que desee incluir Tecnologias y Sistemas de

Informacién como apoyo a los procesos de su organizacion (Lybaert, 1988).

Un aspecto mas que influye en la toma de decisiones del administrador sobre la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informaciéon es su propia experiencia,
conocimientos y capacidades sobre estas tecnologias. De esta manera, un
administrador acostumbrado al uso de Tecnologias y Sistemas de Informacién, a
sus capacidades y beneficios tiene mas probabilidades de considerar la adopcion
de estas tecnologias para la mejora de los procesos de la organizacién que
administra, porque, en primera instancia, se reduce la percepcién del riesgo que
entrafa su adopcion (lhistrom et al., 2003), (Thong et al., 1996), (Utomo &
Dodgson, 2001), (Ward & Caldeira, 2003), (Thong & Yap, 1995), (Cragg & Zinatelli,
1995), (Seyal et al., 2000), (Chao & Chandra, 2012), (Ghobakhloo, Arias-Aranda,
et al.,, 2011), (Brewerton & Feinberg, 2011), (Middleton & Byus, 2011), (Erosa-
Martin & Arroyo-Lépez, 2010), (Ueki et al., 2005), (Gonzalez-Peyro et al., 2012),
(de Ledn-Sigg et al., 2013). Ademas, dentro de las caracteristicas del
administrador que determinan la adopcion, también esta su actitud hacia las
tecnologias. De esta manera, las Micro y Pequefias Empresas que han adoptado
Tecnologias y Sistemas de Informacién, muy probablemente tendran
administradores o duefios que tienen actitudes mas positivas sobre su adopcion;
esta actitud también se vera reflejada en el éxito del uso de estas tecnologias
(Qureshil & York, 2008), (Thong & Yap, 1995), (Riemenschneider et al., 2003),
(Amorés et al., 2007).

Por otro lado, el liderazgo que el administrador asume sobre la adopcion de
Tecnologias y Sistemas de Informacion, en el sentido de lo innovador y
comprometido que sea, también es un aspecto que incide sobre la introduccion de

estas tecnologias en las Micro y Pequefias Empresas. Ademas, cuando un
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administrador o duefio administrador toma decisiones de valor significativo sobre
la organizacién, lograra que ésta responda de manera analoga a su liderazgo
(Spencer et al., 2012), (Lybaert, 1988), (Chau, 1995).

Un ultimo aspecto que la literatura considera con respecto al factor administrador,
es el apoyo que éste ofrece durante el proceso de adopciéon de Tecnologias y
Sistemas de Informacion como un aspecto determinante. En este sentido, el
soporte y compromiso con la adopcion de estas tecnologias es clave para lograr
niveles superiores de satisfaccion, evolucion y sofisticacion en la organizacién con
su adopcion y uso (Premkumar, 2003), (Ramdani et al., 2009), (Gibbs et al., 2007),
(Cragg & Zinatelli, 1995), (Drew, 2003), (Lybaert, 1988), (Thong, 2001),
(Premkumar & Roberts, 1999), (Erosa-Martin & Arroyo-Lépez, 2010).

De manera general, entonces, la posicién del administrador es un determinante
importante en el proceso de adopcién de las Tecnologias y Sistemas de
Informacién, y muestra de ello resulta el andlisis que se hizo en la seccion 2.2.1,
de los modelos y teorias de adopcidén de estas tecnologias: la percepcion del

tomador de decisiones, en esta caso el administrador, es quién guia la adopcion.

Usuarios Finales. En la mayoria de las organizaciones, un activo fundamental
para su funcionamiento son los empleados, quienes junto con el
administrador/duefio de las Micro y Pequefias Empresas, afectan seriamente el
éxito y la sobrevivencia de la organizacién (Ghobakhloo et al., 2012). Por ello, al
momento de revisar su impacto sobre la adopcién de Tecnologias y Sistemas de
Informacidn, cuestiones como su conocimiento y habilidades, y la actitud y opinion

que tengan hacia estas tecnologias, se vuelven determinantes.

La falta de entrenamiento y habilidades de Tecnologias y Sistemas de Informacién
de los empleados de una Micro y Pequefia Empresa resultaran en el uso limitado
de estas tecnologias, asi como en la obtencién de pocos beneficios para la
organizacion (Bruque & Moyano, 2007), (Thong, 2001), (Alam & Noor, 2009),
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(Premkumar & Roberts, 1999), (Chau, 1995), (Novaes-Zilber & Braz-de Araujo,
2012), (Siqueira & Fleury, 2011), (Ueki et al., 2005). Asimismo, otra dimensién del
éxito de la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion tiene que ver con
la satisfaccion y actitud de los empleados en su papel de usuarios finales (Chau,
1995), (Love et al., 2005), (Antonelli et al., 2013), por lo que el involucramiento de
éstos es un punto critico para que estas tecnologias aporten los beneficios que se
esperan de ellas. Por ello, una forma de facilitar la adopcién e implementacion de
Tecnologias y Sistemas de Informacion y de aumentar el conocimiento de los
empleados, es ofrecer cursos de capacitacion y entrenamiento que mejoren las
capacidades de los empleados (Premkumar & Roberts, 1999), (Samiaji Sarosa &
Zowghi, 2003), aun a pesar de las dificultadas financieras que caracterizan a las

Micro y Pequenas Empresas.

Recursos. Como se discutié en las secciones 2.1.2 y 2.1.4, una de las limitantes
mas importantes de las Micro y Pequefias Empresas es el acceso limitado a
recursos similares a los de las empresas grandes. Esta limitacién en términos de
recursos financieros e inversion e infraestructura puede obstaculizar la adopcion
de Tecnologias y Sistemas de Informacién (Ward & Caldeira, 2003), (Cragg &
Zinatelli, 1995), (Mole & Ghobadian, 2004), (Thong, 2001), (Benitez-Amado et al.,
2010).

Uno de los recursos que mas escasean en las Micro y Pequefas Empresas es el
recurso financiero, lo que las obliga a ser especialmente cuidadosas con los
gastos y las inversiones (Ghobakhloo, Arias-Aranda, et al., 2011), a tal grado que
una inversién equivocada en Tecnologias y Sistemas de Informacion puede
provocar insolvencia (Samiaji Sarosa & Zowghi, 2003), considerando que al
adoptar estas tecnologias, se incurre también en otro tipo de gastos, como la
capacitacion de los empleados (Nguyen, 2009), y la contratacion de los servicios
de consultoria de expertos (Ghobakhloo, Arias-Aranda, et al., 2011), (Ward &
Caldeira, 2003), (Samiaji Sarosa & Zowghi, 2003). Por lo anterior, el financiero es

uno de los aspectos a considerar cuando se trata de analizar el proceso de
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adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién en Pequenas Empresas
(Ihlstrom et al., 2003), (Mole & Ghobadian, 2004), (Thong, 2001), (Benitez-Amado
et al., 2010), (Dutta & Evrard, 1999), (K. S. Tan et al., 2009), (Ueki et al., 2005).

Ademas, generalmente, la falta de conocimiento sobre Tecnologias y Sistemas de
Informacion expresada antes, tanto por el lado del administrador, como por el de
los empleados, estd relacionada con la falta de infraestructura suficiente y
necesaria como para dar soporte al tipo de tecnologia necesaria para que la Micro
y Pequefia Empresa obtenga los beneficios esperados (Cragg & Zinatelli, 1995),
(Benitez-Amado et al., 2010), (Erosa-Martin & Arroyo-Lépez, 2010), (Ueki et al.,
2005), (Gonzalez-Peyro et al., 2012). Ademas, existe también el riesgo de que el
desempeno esperado no esté a al nivel esperado, o que exista incompatibilidad

con la plataforma tecnoldgica (Love et al., 2005).

Factores externos
Presion de los clientes. Una de las razones por las que el proceso de adopciéon

de Tecnologias y Sistemas de Informacién en las Micro y Pequefias Empresas
comienza, es cuando estas organizaciones se dan cuenta de la importancia de
satisfacer los requerimientos de los clientes (Nguyen, 2009), en especial a
aquellos clientes que por sus caracteristicas o antigiedad resultan ser importantes
para la empresa (lhlstrom et al., 2003). Por ello, la literatura considera como un
aspecto determinante para la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion
la presién que ejercen los clientes y la necesidad de las empresas por cumplir sus
expectativas y mejorar su presencia en el mercado (lhlstrom et al., 2003), (Nguyen
et al., 2013), (Riemenschneider et al., 2003), (Ward & Caldeira, 2003), (Burca et al.,
2005), (Mole & Ghobadian, 2004), (Guerrero-Cuéllar & Rivas-Tovar, 2005). Por
otro lado, la revision de la literatura sugiere también que un aspecto conductor a la
adopcion de estas tecnologias es la busqueda de la mejora en el servicio al cliente
(Dutta & Evrard, 1999), nuevamente, con la finalidad de satisfacer sus
expectativas y de entregar los productos y servicios de mayor calidad (Nguyen et

al., 2013). A partir de estas presiones la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
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Informacion se convierte en una necesidad cuando las empresas necesitan
administrar sus redes de relaciones con los clientes, asi como la informacion vy el

conocimiento generado a partir de ellos (Nguyen et al., 2013).

Gobierno. Debido a su tamano y falta de recursos, las Micro y Pequefias
Empresas tienden a depender mas de los recursos y apoyos gubernamentales
(Samiaji Sarosa & Zowghi, 2003). Estos apoyos pueden estimular la adopcion y el
desarrollo de la infraestructura de Tecnologias y Sistemas de Informacion
(Ghobakhloo, Arias-Aranda, et al., 2011), (Fathian et al., 2008), (K. S. Tan et al.,
2009), (Alam & Noor, 2009), (Utomo & Dodgson, 2001), (Erosa-Martin & Arroyo-
Lopez, 2010), (Botelho & Bastos-Tigre, 2005), (Kuwayama, 2001) aunque en
general, las asistencias gubernamentales no siempre son ventajosas (Dutta &
Evrard, 1999), debido principalmente a las diferencias entre lo que el gobierno
ofrece y lo que realmente es requerido por las Pequenas Empresas (Samiaji
Sarosa & Zowghi, 2003). Inclusive, al contrario de lo que se esperaria, el papel de
las politicas gubernamentales no aparece como un factor determinante en la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion en algunos paises
desarrollados, como Australia (D. Fink, 1998). En los paises en desarrollo, la
investigacion no es concluyente. Sin embargo, en paises como Iran o Malasia las
politicas y los apoyos gubernamentales para que las Micro y Pequefias Empresas
adopten Tecnologias y Sistemas de Informacion han resultado en que estas
organizaciones estan mas abiertas a los incentivos otorgados asi como a los
beneficios del uso de este tipo de tecnologias (Fathian et al., 2008), (K. S. Tan et
al., 2009), (Alam & Noor, 2009).

Vendedores y Consultores. Las habilidades profesionales de los vendedores y
consultores de Tecnologias y Sistemas de Informacién se vuelven muy
importantes en su proceso de adopcién porque las Micro y Pequefas Empresas
no tienen los recursos para pagar consultores externos (Premkumar & Roberts,
1999), (Nguyen, 2009), (Thong, 2001), (Walczuch et al., 2000). De acuerdo con

Thong et. al (1996) y Thong (1999), los consultores y vendedores son la fuente del
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conocimiento para las Micro y Pequefias Empresas con respecto a la
implementacion de Sistemas de Informacion, en base a que no hay necesidad de
pagar a empleados para un trabajo de Sistemas de Informacion ya hecho y no se
necesita personal altamente capacitado dentro de la empresa, actuando como
intermediarios que compensan la ausencia de expertos dentro de la organizacién
(Thong et al., 1996).

La problematica de esta relacién entre Micro y Pequefias Empresas y consultores
y vendedores aparece cuando estos Uultimos enfocan sus esfuerzos de
mercadotecnia hacia las grandes empresas consumidoras de Tecnologias y
Sistemas de Informacion, dejando de lado las necesidades relacionadas con las
Micro y Pequefas Empresas (Stockdale & Standing, 2004). Ademas, existe el
riesgo de que estas organizaciones no puedan ir al ritmo de cambio en las
tecnologias que ofrecen, por lo que es posible que se enfrenten rapidamente a
plataformas o aplicaciones que estén a punto de desaparecer del mercado
(Salmeron & Bueno, 2006), (Shin, 2006), (K. S. Tan et al., 2009). En este mismo
sentido, otro problema que surge de depender demasiado en consultores y
vendedores de tecnologias, es que en muchas ocasiones éstas fueron disefiadas
para empresas grandes, 0 para procesos genericos que no siempre se adaptan de
manera adecuada a las particularidades de los procesos que llevan a cabo las

Pequefias Empresas (Walczuch et al., 2000), (Burca et al., 2005).

Competencia. Una fuerza que obliga a las empresas a adoptar Tecnologias y
Sistemas de Informacioén proviene de la necesidad de mantenerse en el mercado,
de atraer mas clientes y de mejorar sus habilidades de innovacion (Premkumar,
2003), (Premkumar & Roberts, 1999), (Riemenschneider et al., 2003), (Drew,
2003), (Mole & Ghobadian, 2004), (Guerrero-Cuéllar & Rivas-Tovar, 2005). En
este sentido, la revision de la literatura sugiere que la presion por competir es una
de las fuerzas que obligan a las Micro y Pequefias Empresas a adoptar estas
tecnologias (Drew, 2003), (Premkumar & Roberts, 1999).
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Por otro lado, la presion de las Micro y Pequefias Empresas por obtener ventajas
competitivas y adoptar esto como una estrategia, es otro de los motivadores
importantes en la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién
(Ghobakhloo, Arias-Aranda, et al., 2011), (Samiaji Sarosa & Zowghi, 2003), de tal
manera que las Micro y Pequefias Empresas que perciben sus industrias como

altamente competitivas es mas probable que las adopten (Pontikakis et al., 2006).

Un aspecto importante a considerar del resumen presentado en la Tabla 2-2, son
las pocas referencias que se encontraron sobre el analisis de los factores
mencionados en los parrafos anteriores para Micro y Pequefias Empresas
ubicadas en México y Latinoamérica. En este sentido, es importante la
investigacion sobre el impacto que esos factores tienen en la adopcion de
Tecnologias y Sistemas de Informacion, con la finalidad de que, una vez
reconocidos, se puedan hacer propuestas significativas para aumentar la adopcién

en esta region del mundo.

2.3. Resumen
En este capitulo se presentaron los conceptos de Micro y Pequeia Empresa en

México, y en el mundo, asi como el concepto de adopcion de Tecnologias y
Sistemas de Informacion. Asimismo, se identificaron los factores que impactan la
adopcion de las Tecnologias y Sistemas de Informacion, de acuerdo con la
literatura revisada, y, cobmo se mostré en la Tabla 2-2, estos factores fueron
separados en aquellos sobre los que la Micro y Pequefia Empresa tiene control
(factores internos), y aquellos sobre los que no lo tiene (factores externos).
También, en la Tabla 2-2, se mostré que la literatura revisada no abarca de
manera definitiva aquellos factores que impactan la adopcion en el contexto de las
Micro y Pequefias Empresas de areas poco competitivas. Por ello, en esta
investigacion el interés se centra en determinar los factores que impactan la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion dentro de Micro y Pequefias
Empresas en este contexto socioecondmico. A partir de los resultados expuestos

en la Tabla 2-2, se generd el modelo inicial de investigacion, que se presento en la
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Figura 2.15, y que sirve como base al modelo propuesto como resultado de esta

investigacion y que se presenta y discute en la seccién 4.5.

Un punto a destacar de este capitulo es el papel determinante que juega el
administrador de las Micro y Pequefias Empresas en la adopcién de Tecnologias y
Sistemas de Informacion. Como el tomador de decisiones mas importante de
estas organizaciones, sus habilidades como administrador, sus capacidades con
la tecnologia y su actitud hacia ella son criticas en el momento de que la empresa
inicie el proceso de adopcion de estas tecnologias. Por esta razén, se ha hecho
énfasis en los modelos y teorias que explican la adopcién a nivel individuo, y por
ello también, la metodologia utilizada en esta investigacion se centra en el
administrador como factor determinante en la adopcién de Tecnologias y Sistemas

de Informacion.

En el siguiente capitulo se describe la metodologia utilizada para responder las
preguntas de investigacion planteadas en el capitulo uno, y que condujeron a la
determinacién de los factores que impactan la adopcion de Tecnologias y
Sistemas de Informacion en Micro Pequefias Empresas para un area geografica
con bajos niveles de competitividad, como lo es el area metropolitana de

Zacatecas.
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Capitulo 3. Metodologia

Este capitulo describe el disefio de la investigacion utilizado. Para ello, el capitulo
comienza describiendo el enfoque de investigacion seguido, junto con una
discusién sobre el enfoque de investigacion cualitativo. Luego se explica y justifica
el método utilizado, que en este caso es el estudio de casos. En seguida, se
resumen las herramientas de la investigacion cualitativa y se presenta aquella que
fue disefiada para la recoleccion de informacion. El capitulo termina con la
descripcion de los métodos de analisis de los datos cualitativos, entre los que
destaca el andlisis de contenido. En esta ultima seccion se describe la forma en la
que la informacion obtenida de las entrevistas fue analizada mediante la obtencion

de cddigos.

3.1. Enfoque de investigaciéon
A partir de las preguntas de investigacién planteadas en el primer capitulo, se

desprende que este trabajo de investigacion estudia un fendmeno complejo: el de
la interaccion de las personas con las Tecnologias y Sistemas de Informacién.
Esta interaccion se da en términos del contexto particular en el que las Micro y
Pequenas Empresas estan inmersas, asi como de las experiencias, conocimientos
y percepciones de los administradores que toman las decisiones sobre su diario
acontecer. Por ello, el estudio de un fendmeno con tales caracteristicas debe ser
estudiado desde un enfoque que permita investigar todos los factores
involucrados durante el proceso de adopcién de Tecnologias y Sistemas de
Informacion. En este sentido, el enfoque cualitativo, que busca comprender la
perspectiva de los participantes acerca de los fendbmenos que los rodean,
profundizar en sus experiencias, perspectivas, opiniones y significados, es el
adecuado para estudiar la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion en
Micro y Pequefias Empresas (Crotty, 1998), (Leedy & Ormrod, 2012), (Hernandez
Sampieri, 2010). El enfoque cualitativo ya ha sido estudiado con anterioridad para

la investigacién relacionada con el area de conocimiento de Tecnologias vy
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Sistemas de Informacion (Wood-Harper, 1985), (Myers & Baskerville, 2004),
(Walsham, 2006), (Kaplan & Duchon, 1988), (Yen & Bakken, 2012), por lo que
estas experiencias previas justifican el uso de este enfoque en esta investigacion.
La decision de tomar un enfoque cualitativo para la investigacion que se presenta
en este documento, sigue el ejemplo de Utomo y Dogson (Utomo & Dodgson,
2001) y Sarosa y Zowghi (S. Sarosa & Zowghi, 2005), quienes investigaron con
anterioridad los procesos de adopcidén de Tecnologias y Sistemas de Informacion

en diferentes contextos.

3.2. Método utilizado
Entre los métodos de investigacion cualitativa se encuentra el estudio de casos, la

etnografia y la investigacion en accion (Jabar, Sidi, Selamat, Ghani, & lbrahim,
2009). La etnografia tiene como objetivo mejorar el entendimiento del pensamiento
y la accion humanas a través de la interpretacion de las acciones humanas en su
contexto. Para ello, se observa a los participantes de la investigacion sin prejuicio
ni suposiciones previas (Hernandez Sampieri, 2010). Debido a que en esta
investigacion se esta trabajando con el supuesto de que el administrador y sus
percepciones es uno de los factores determinantes para la adopcién de
Tecnologias y Sistemas de Informacion, el uso de la etnografia no resulta
conveniente. La investigacién en accién, por otro lado, se aplica para desarrollar
una solucion que tiene un valor practico para las personas con las que el
investigador esta trabajando (Jabar et al., 2009), por lo que no tiene uso en la
investigacion que se presenta en este documento. El estudio de casos, por otro
lado, analiza profundamente una unidad para responder al planteamiento del
problema y desarrollar alguna teoria (Hernandez Sampieri, 2010). El estudio de
casos permite tener un mejor entendimiento y confirmacion del marco de
investigacion teorico, ademas de que permite hacer los cambios requeridos
durante la recoleccion de datos, y es mas facil de iniciar que los métodos basados
en encuestas, ya que el tamafo de la muestra es mas pequeino. Para conducir la
investigacion con estudio de casos, se definen las preguntas de investigacion, se

seleccionan los casos, se determinan las técnicas de recoleccion y analisis de
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datos, se recolectan los datos en el campo, se evaluan y analizan los datos vy, por
ultimo, se prepara el reporte (Jabar et al., 2009). Los estudios de casos han sido
criticados principalmente por su inhabilidad de cubrir muestras grandes y de
soportar descripciones estadisticas (Babbie, 2009). A pesar de ello, la utilidad de
los estudios de caso para hacer un analisis profundo de los fendmenos, y la
sugerencia de Slappendel (Slappendel, 1996) de usar estudio de casos para
investigar la adopcion de innovaciones, fueron los motivadores para que esta

metodologia fuera elegida para este trabajo de investigacion.

Los estudios de caso pueden clasificarse tomando en cuenta dos factores: el
numero de casos Yy la clase de unidad de analisis (R. K. Yin, 2008). En cuanto al
numero de casos, la tipologia considera un caso o varios casos (R. K. Yin, 2008),
sugiriéndose que entre 2 y 10 casos son deseables para construir teoria usando el
método de estudio de caso (Eisenhardt, 1989), (R. K. Yin, 2008). Con respecto a
la unidad de analisis, los casos se subdividen en casos con unidad holistica,
donde todo el caso es tomado como una unidad de andlisis, y casos con unidades
incrustadas, donde existen varias unidades de analisis dentro del caso (Hernandez
Sampieri, 2010).

En el disefio de investigacion con multiples casos, se consideran las mismas
variables o aspectos, asi como los mismos instrumentos para recolectar datos, y
cada caso se selecciona de tal modo que se analice el planteamiento del
problema, con la intencion de descubrir patrones (Hernandez Sampieri, 2010). El

proceso de disefio para casos multiples se describe en la Figura 3.1.
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Figura 3.1 Proceso de un disefio de casos multiples (Hernandez Sampieri, 2010)

3.3. Herramientas de investigacion utilizadas
El enfoque -cualitativo dispone de diferentes métodos de recoleccion de

informacion cuyo uso depende de su adecuacion a la realidad investigada
(Martinez-M., 2006). Entre estos métodos estan la observacién, las entrevistas, los
grupos de enfoque y la revisidbn de documentos, registros, materiales y artefactos
(Hernandez Sampieri, 2010). De estos métodos, las entrevistas permiten que el
investigador comprenda la situacién en el contexto en el que esta siendo
estudiada, estudiar el comportamiento de los participantes en su entorno local y
dar mejores percepciones de lo que los participantes ven como relevante e
(Babbie, 2009).

semiestructuradas o poco estructuradas. Las entrevistas estructuradas son un

importante Las entrevistas pueden ser estructuradas,
conjunto de preguntas previamente preparadas por el investigador que los
participantes tienen que responder (Leedy & Ormrod, 2012). Debido a su formato,
el alcance de este tipo de entrevistas es limitado y no permite explorar a
profundidad aspectos relevantes que puedan resultar con las respuestas de los
participantes. Por otro lado, en las entrevistas poco estructuradas, no existe una
forma guiada para atacar el topico a ser explorado, de tal manera que es posible el

riesgo de desviarse del objetivo central y, por lo tanto, de perder datos importantes
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(Leedy & Ormrod, 2012). Las entrevistas semiestructuradas, por su parte, se
basan en una guia de preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir
preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor informacion sobre
los temas deseados (Hernandez Sampieri, 2010). Para esta investigacion se hizo
uso de entrevistas semiestructuradas. Las preguntas guia usadas para las

entrevistas se encuentran en el Anexo A de este documento.

En la investigacion que se presenta en este documento, las entrevistas fueron
grabadas y transcritas, y para asegurar el anonimato de los participantes
entrevistados, se eliminaron los datos de identificacidon en las transcripciones,
asignandoles un cdédigo numérico de identificacion. La relacion de los

entrevistados y su cédigo de identificacidn se guarda por separado.

3.4. Seleccion de los participantes
La metodologia cualitativa consiste en la construccidén o generacion de una teoria

a partir de una serie de proposiciones extraidas de un cuerpo tedrico que dara un
punto de partida al investigador. Por ello, no es necesario extraer una muestra
representativa, sino una muestra tedrica, conformada por uno o mas casos
(Martinez-Carazo, 2006). El objetivo de la muestra tedrica es elegir casos que
probablemente pueden replicar o extender la teoria emergente (Eisenhardt, 1989).
Estos casos elegidos deben satisfacer los criterios de seleccidén para cualificarlos
como tal (Martinez-Carazo, 2006). Eisenhardt (1989) sugiere que el rango de
casos estudiados esté entre cuatro y diez, mientras que Yin (2008), sugiere que

sean entre 2 y 10 casos.

Para esta investigacion se decididé considerar una muestra teérica de 6 casos de
estudio. Los criterios de seleccion para las mismas fueron:

- Tamano. Se eligieron Micro y Pequefias Empresas, puesto que en el pais son las
que emplean a un mayor numero de personas, ademas de que en la zona
metropolitana de Zacatecas, que es el area bajo estudio, son las que presentan

una mayor diversidad en cuanto a los sectores en que estan localizadas. En la
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zona bajo estudio, la mayoria de las empresas son de tamafo micro y pequeno.
Sin embargo, aunque la clasificacion de Micro Empresas, incluye a aquellas que
tienen de 1 a 10 empleados, para esta investigacion fueron consideradas aquellas
que cuando menos tuvieran 4 empleados permanentes.

- Ubicacion. Se optd por elegir empresas ubicadas en la zona metropolitana de
Zacatecas, puesto que es la zona metropolitana mas importante del Estado de
Zacatecas, y donde se concentra gran cantidad de las empresas bajo estudio.

- Uso no intensivo de las Tecnologias y Sistemas de Informacion. Se eligieron
empresas que, aunque usan Tecnologias y Sistemas de Informacién en algunos
de sus procesos, no hacen un uso intensivo de ellas.

- Sector. Se eligieron empresas de los sectores de servicios y comercio debido a
que son el tipo de empresas que tienen una aportacion mayor al PIB estatal.

- Consolidacién. Las empresas elegidas para participar superaron la etapa del
emprendimiento.

- Propiedad. La eleccion de las empresas se concentr6 en aquellas cuyos
propietarios, fundadores y administradores sean zacatecanos, por lo que fueron
descartadas otras empresas, tales como las franquicias.

- Relacion con el investigador. Se eligieron empresas con las que el investigador
solamente tiene relacion de cliente esporadico, es decir, no ha existido nunca

relacion laboral o de proveedor con ninguna de las empresas seleccionadas.

3.5. Analisis de datos
Una vez reunida la informacion resultante de las entrevistas, se procede a hacer

un analisis para que la teoria vaya emergiendo fundamentada en los datos

(Hernandez Sampieri, 2010).

El analisis de datos cualitativos sobre textos, que en este caso es el resultado de
las entrevistas aplicadas, incluye el analisis de palabras o frases generadas por
medio de técnicas de elicitacion sistematica y el analisis de textos libres, como las
narrativas, los discursos y las respuestas a entrevistas no estructuradas o

semiestructuradas (Fernandez-Nufiez, 2006). Debido a que se seleccion6 como
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herramienta de investigacion a la entrevista semi-estructurada, el método de
analisis correspondiente es el analisis de textos libres. Es decir, de las
transcripciones se hizo un analisis de contenido (Neuendorf, 2001), para descubrir
los factores que influyen en la decisién de adopcién de Tecnologias y Sistemas de
Informacion. El analisis de contenido ha sido previamente utilizado para estudiar la
adopcion de las Tecnologias y Sistemas de Informacion en diferentes contextos
(Bhattacherjee & Premkumar, 2004), (Chan & Ngai, 2007), (Rese, Schreiber, &
Baier, 2014), (O’Mahony, Wright, Yogeswaran, & Govere, 2014).

Para que el analisis del contenido de los textos seleccionados sea sistematico,
debe seguir una secuencia, que se puede resumir en los siguientes pasos
(Alvarez-Gayou, 2003):

1. Obtener la informacion

2. Capturar, transcribir y ordenar la informacién

3. Codificar la informacion

4. Integrar la informacion

El proceso de codificacion implica la agrupacion de informacién obtenida en
categorias que concentran las ideas, conceptos o temas similares descubiertos
por el investigador (Fernandez-Nufez, 2006). Aunque existen varios tipos de
métodos para crear cédigos, la creacion de una lista inicial de codigos previa es
uno de los mas utiles (Miles & Huberman, 1994). La lista inicial de cddigos se
elabora antes del trabajo de campo y proviene del marco conceptual. Esta lista
puede tener de entre 12 hasta 50 o 60 cddigos, con la condicion de que estén
relacionados entre si de forma coherente y relevante, y que no sean agregados,

removidos o reconfigurados de manera casual (Fernandez-Nufez, 2006).

Para realizar el analisis de este trabajo, se codificaron las respuestas usando los
elementos del modelo de investigacién presentado en la Figura 1.1. Dentro de
cada categoria, se identificaron subcategorias en las que se identificaron las

respuestas a las preguntas de las entrevistas, como se muestra a continuacion:
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PERCEPCION SOBRE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION

Efectividad

Beneficio

Relacién costo/beneficio

Control

Percepcion general hacia las Tecnologias y Sistemas de Informacion

Esquema de codificacion:

Los valores asignados a las aspectos listados usan la siguiente escala
1 = Negativa (N)

2 = Positiva y Negativa (P+N)

3 = Positiva (P)

Donde:

Negativa: el administrador no percibe el aspecto listado como resultado de la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién en su empresa.

Positiva y Negativa: el administrador tiene percepciones encontradas sobre el
aporte de las Tecnologias y Sistemas de Informacion en el aspecto listado.
Positiva: el administrador percibe el aspecto listado como resultado de la

adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién en su empresa.

La percepcion general se calcula con el promedio de los valores de la escala
(1a3).

PERCEPCION HACIA LA ALINEACION CON LA ESTRATEGIA

Vision del futuro de la empresa

Uso de las Tecnologias y Sistemas de Informacion para cumplir los objetivos

de negocio de la empresa

Percepcion general hacia la alineacion de las Tecnologias y Sistemas de

Informacidn con la estrategia

74



Esquema de codificacion:

Los valores asignados a la visién del futuro de la empresa son:
1 = Inexistente (1)

2 = Relativamente definida (R)

3 = Definida (D)

Donde:

Inexistente: el administrador no identifica con claridad el futuro posible de su
empresa

Relativamente definida: el administrador identifica con alguna claridad el
futuro posible de su empresa.

Definida: el administrador tiene una idea clara del futuro que quiere para su
empresa.

Los valores asignados al Uso de las Tecnologias y Sistemas de Informacion
en el futuro de la empresa como parte de la estrategia, son:

1 = Inexistente (1)

2 = Relativamente definida (R)

3 = Definida (D)

Donde:

Inexistente: el administrador no relaciona el uso de las Tecnologias y
Sistemas de Informacion con la estrategia para cumplir los objetivos de
negocio de la empresa

Relativamente definida: el administrador relaciona con alguna claridad la el
uso de las Tecnologias y Sistemas de Informacién con la estrategia para
cumplir los objetivos de negocio de la empresa

Definida: el administrador claramente relaciona el uso de las Tecnologias y
Sistemas de Informacion con la estrategia para cumplir los objetivos de

negocio de la empresa

La percepcion general hacia la alineacion de las Tecnologias y Sistemas de
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Informacion con la estrategia, se calcula con el promedio de los valores de la

escala (1 a 3).

EXPERIENCIA Y CONOCIMIENTO DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE
INFORMACION

Nivel de educacion

Nivel de conocimiento

Nivel de experiencia general

Esquema de codificacion:

Los valores asignados a las aspectos listados usan la siguiente escala:
1= Bajo (B)

2= Medio (M)

3= Alto (A)

Estos valores se asignan para el nivel de educacién de acuerdo con:
Bajo = educacioén basica (primaria, secundaria)
Medio = educacién superior (preparatoria, licenciatura)

Alto = posgrado

Para el nivel de conocimiento, los valores se asignan de acuerdo con:
Bajo=sin cursos o talleres de formacién en Tecnologias y Sistemas de
Informacion
Medio=con cursos o talleres llevados a cabo durante la educaciéon formal
Alto= con cursos o talleres obtenidos fuera de la educaciéon formal

(educacion continua)

El nivel de experiencia general se calcula con el promedio de los valores de

la escala (1 a 3).

ACTITUDES HACIA LAS TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION

Predisposicién hacia las Tecnologias y Sistemas de Informacién
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Apoyo a las iniciativas de adopcién

Actitud general hacia las Tecnologias y Sistemas de Informacién

Esquema de codificacion:

Los valores asignados a las actitudes descritas usan la siguiente escala
1 = Negativa (N)

2 = Positiva y Negativa (P+N)

3 = Positiva (P)

Estos valores se asignan para la predisposicion hacia las Tecnologias y
Sistemas de Informacion:

Negativa: el administrador considera que las Tecnologias y Sistemas de
Informacién son dificiles de utilizar y complican su trabajo.

Positiva y Negativa: el administrador considera un “mal necesario” a las
Tecnologias y Sistemas de Informacion, al menos en algunos casos.

Positiva: el administrador considera que las Tecnologias y Sistemas de

Informacidn le permiten ser mas productivo y eficiente en sus tareas.

Estos valores se asignan para la actitud hacia el apoyo a las iniciativas de
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién:

Negativa: el administrador no apoya las iniciativas surgidas dentro y fuera
de la empresa para adoptar Tecnologias y Sistemas de Informacion.

Positiva y Negativa: el administrador no estda muy seguro de apoyar las
iniciativas surgidas dentro y fuera de la empresa para adoptar Tecnologias y
Sistemas de Informacion.

Positiva: el administrador apoya las iniciativas surgidas dentro y fuera de la

empresa para adoptar Tecnologias y Sistemas de Informacion.

La percepcion general se calcula con el promedio de los valores de la escala
(1a3).

77



LIDERAZGO

Principal tomador de decisiones con respecto a la adopcidén de Tecnologias y

Sistemas de Informacién

Criterios tomados en cuenta para la toma de decisiones con respecto a la

adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién

Nivel general de liderazgo en la adopcién de Tecnologias y Sistemas de

Informacion

Esquema de codificacion:

Los valores asignados al nivel de liderazgo usan la siguiente escala

1 = Bajo (B)
2 = Medio (M)
3 = Alto (P)

Estos valores se asignan para el administrador como principal tomador de
decisiones con respecto a la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacioén:

Bajo: el administrador nunca o casi nhunca toma decisiones sobre adopcién
de Tecnologias y Sistemas de Informacién

Medio: el administrador toma decisiones junto con alguien mas y su nivel de
toma de decisiones es mediano sobre adopcién de Tecnologias y Sistemas
de Informacion.

Alto: el administrador es el principal tomador de decisiones sobre la

adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién.

Estos valores se asignan para los criterios con los que el administrador toma
decisiones con respecto a la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacion:

Bajo: el administrador toma en cuenta solamente criterios basados en su
propia experiencia y conocimiento previos, para la adopcién de Tecnologias y
Sistemas de Informacion.

Medio: el administrador, toma en cuenta criterios basados en su
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experiencia y conocimiento previos, y ocasionalmente, el consejo de sus
pares o de otros con mayor conocimiento en el tema.

Alto: el administrador toma en cuenta criterios basados en su experiencia y
conocimientos previos, el consejo de sus pares o de otros con mayor
conocimiento del tema, ademas de investigar a profundidad por cuenta propia
los posibles beneficios de la adopcion de Tecnologias y Sistemas de

Informacion

El nivel general de liderazgo para la adopciéon de Tecnologias y Sistemas de

Informacidn, se calcula con el promedio de los valores de la escala (1 a 3).

CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES DE LOS USUARIOS

Nivel de educacion

Nivel de conocimiento

Nivel de experiencia general

Esquema de codificacion:

Los valores asignados al nivel de educacion sobre las Tecnologias y
Sistemas de Informacion usan la escala siguiente:

1= Bajo (B)

2= Medio (M)

3= Alto (A)

Estos valores se asignan para el nivel de educacién de acuerdo con:
Bajo = educacioén basica (primaria, secundaria)
Medio = educacién superior (preparatoria, licenciatura)

Alto = posgrado

Para el nivel de conocimiento, los valores se asignan de acuerdo con:
Bajo=sin cursos o talleres de formacién en Tecnologias y Sistemas de
Informacién

Medio=con cursos o talleres llevados a cabo durante la educacion formal
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Alto= con cursos o talleres obtenidos fuera de la educacion formal

(educacion continua)

El nivel de experiencia general se calcula con el promedio de los valores de

la escala (1 a 3).

ACTITUD Y OPINION DE LOS USUARIOS

Predisposicién hacia las Tecnologias y Sistemas de Informacién

Apoyo a las iniciativas de adopcién

Actitud general hacia las Tecnologias y Sistemas de Informacién

Esquema de codificacion:

Los valores asignados a las actitudes descritas usan la siguiente escala
1 = Negativa (N)

2 = Positiva y Negativa (P+N)

3 = Positiva (P)

Estos valores se asignan para la predisposicion hacia las Tecnologias y
Sistemas de Informacion:

Negativa: el usuario considera que las Tecnologias y Sistemas de
Informacién son dificiles de utilizar y complican su trabajo.

Positiva y Negativa: el usuario considera un “mal necesario” a las
Tecnologias y Sistemas de Informacion, al menos en algunos casos.

Positiva: el usuario considera que las Tecnologias y Sistemas de

Informacion le permiten ser mas productivo y eficiente en sus tareas.

Estos valores se asignan para la actitud hacia el apoyo a las iniciativas de
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién:

Negativa: el usuario no apoya las iniciativas para adoptar Tecnologias y
Sistemas de Informacion.

Positiva y Negativa: el usuario apoya con renuencia las iniciativas de

adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién

80



Positiva: el usuario apoya abiertamente las iniciativas para adoptar

Tecnologias y Sistemas de Informacion, y en ocasiones propone éstas.

La percepcion general se calcula con el promedio de los valores de la escala
(1a3).

RECURSOS FINANCIEROS E INVERSION

Asignacion de presupuesto para Tecnologias y Sistemas de Informacion

Infraestructura suficiente para la operacion de la empresa

Esquema de codificacion:
Los valores asignados a las aspectos listados usan la siguiente escala
Si (S): la empresa cuenta con el aspecto listado

No (N): la empresa no cuenta con el aspecto listado

PRESION DE LOS CLIENTES

Presién de los clientes para la adopcién de una Tecnologia o Sistema en

particular

Presién por mejorar el servicio al cliente

Presién por mejorar la presencia de la empresa en el mercado

Presién general por parte de los clientes

Esquema de codificacion:

Los valores asignados usan la escala siguiente:
1= Bajo (B)

2= Medio (M)

3= Alto (A)

Donde:

Bajo implica que no se percibe la presién indicada

Medio implica que en ocasiones esta presion si se recibe y en ocasiones no
es percibida.

Alto implica que la empresa siente fuerte presiéon de parte de sus clientes en
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el aspecto indicado.

La presién general por parte de los clientes se calcula con el promedio de los

valores de la escala (1 a 3).

APOYO Y POLITICAS GUBERNAMENTALES

Politicas gubernamentales

Apoyos

Esquema de codificacion:

Los valores asignados usan la escala siguiente:
1= Bajo (B)

2= Medio (M)

3= Alto (A)

Donde:

Bajo implica que no se considera el aspecto listado como importante para la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién

Medio implica que en ocasiones el aspecto listado es importante para la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién

Alto implica el aspecto listado es muy importante para la adopcion de

Tecnologias y Sistemas de Informacion.

APOYO Y SERVICIO DE LOS VENDEDORES

Apoyo y servicio post-venta de los vendedores de Tecnologias y Sistemas de

Informacion

Tipo de Tecnologias y Sistemas de Informacién vendidas

Adaptacion a procesos

Apoyo y servicio general por parte de los vendedores de Tecnologias y

Sistemas de Informacion

Esquema de codificacion:

Los valores asignados usan la escala siguiente:
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1= Bajo (B)
2= Medio (M)
3= Alto (A)

Para el aspecto de apoyo y servicio de los vendedores de Tecnologias y
Sistemas de Informacion:

Bajo indica que practicamente no existe apoyo y servicio post-venta

Medio indica que en ocasiones o para algunos aspectos hay apoyo y
servicio post-venta

Alto indica que el vendedor o vendedores de Tecnologias y Sistemas de
Informacién apoya y da servicio constante a la empresa de manera posterior

a la venta.

Para el aspecto de tipo de Tecnologias y Sistemas de Informacion vendidas:

Bajo indica que las Tecnologias y Sistemas de Informacién compradas por
la empresa tienen un alto nivel de dependencia entre si, por lo que la
integracion con nuevas tecnologias implica cambios en la infraestructura
tecnolégica, nueva capacitacion y una inversion fuerte.

Medio indica que las Tecnologias y Sistemas de Informaciéon compradas
por la empresa son mas o menos flexibles como para adaptarse entre ellas,
aun y cuando no sean del mismo proveedor.

Alto indica que las Tecnologias y Sistemas de Informacion son
independientes entre si y que la plataforma en la que estan soportadas es

suficientemente flexible.

Para el aspecto de adaptaciéon a procesos:

Bajo indica que las Tecnologias y Sistemas de Informacién compradas por
la empresa implicaron cambios sustantivos en la forma en la que se ejecutan
los procesos de la empresa (la empresa adapta sus procesos a las
Tecnologias y Sistemas de Informacion).

Medio indica que las Tecnologias y Sistemas de Informaciéon compradas
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por la empresa permiten ser mas o menos adaptadas los procesos de la
empresa.

Alto indica que las Tecnologias y Sistemas de Informacion compradas son
suficientemente flexibles como adaptarse a los procesos de la empresa sin
tener que modificar éstos (las Tecnologias y Sistemas de Informacion se

adaptan a los procesos de la empresa).

El apoyo y servicio general por parte de los vendedores se calcula con el

promedio de los valores de la escala (1 a 3).

ACTITUD DE LA COMPETENCIA HACIA LAS TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE

INFORMACION

Predisposicién de la competencia hacia las Tecnologias y Sistemas de

Informacion

Uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de la competencia

Actitud general de la competencia hacia las Tecnologias y Sistemas de

Informacion

Esquema de codificacion:

Los valores asignados usan la escala siguiente:
1 = Negativa (N)

2 = Positiva y Negativa (P+N)

3 = Positiva (P)

Para la predisposicion de la competencia hacia las Tecnologias y Sistemas
de Informacion:

Negativa indica que el administrador identifica una predisposicion negativa
de la competencia hacia el uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion
por parte de su competencia

Positiva y Negativa indica que el administrador identifica una predisposicion
regular hacia el uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de

su competencia
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Positiva indica que el administrador identifica una fuerte predisposicion
hacia el uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de su

competencia

Para el uso de las Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de la
competencia:

Negativa indica que el administrador identifica un uso minimo o nulo de
Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de su competencia

Positiva y Negativa indica que el administrador identifica un uso similar al
suyo de Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de su competencia

Positiva indica que el administrador identifica un uso superior al suyo de

Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de su competencia

La actitud general por parte de los competencia se calcula con el promedio

de los valores de la escala (1 a 3).

PRESION POR COMPETIR

Adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion para conseguir ventaja

competitiva

Presién por utilizar Tecnologias y Sistemas de Informacion como lo hace la

competencia

Presién general para adoptar Tecnologias y Sistemas de Informacion para

competir

Esquema de codificacion:

Los valores asignados usan la escala siguiente:
1= Bajo (B)

2= Medio (M)

3= Alto (A)

Para la adopcién de Tecnologias y Sistemas de Informacién para conseguir

ventaja competitiva:
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Bajo indica que el administrador no adopta Tecnologias y Sistemas de
Informacidén para conseguir ventaja competitiva

Medio indica que el administrador considera como opcion la adopcion
Tecnologias y Sistemas de Informacioén para conseguir ventaja competitiva,
pero no se siente muy seguro de ello

Alto indica que el administrador busca la adopcién de Tecnologias y

Sistemas de Informacion para conseguir ventaja competitiva

Para la presion por utilizar Tecnologias y Sistemas de Informacién como lo
hace la competencia:

Bajo indica que el administrador no se siente presionado por igualar el uso
que hace la competencia de Tecnologias y Sistemas de Informacién

Medio indica que el administrador identifica un uso similar al suyo de
Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de su competencia

Alto indica que el administrador identifica un uso superior al suyo de

Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de su competencia

La presién general por adoptar Tecnologias y Sistemas de Informacion para

competir se calcula con el promedio de los valores de la escala (1 a 3).

3.6. Resumen
En este capitulo se present6 en detalle el disefio de la investigacion realizada. El

capitulo comenzé con la descripcion del enfoque cualitativo de investigacion.
Luego se presentd el método utilizado y la secuencia de pasos seguidos para
implementarlo. En seguida se describi6 el instrumento de recolecciéon de
informacion, que se encuentra completo en el Anexo A de este documento. Por
ultimo, se describié el analisis de contenido de los textos obtenidos con la
transcripcion de las entrevistas y se presentd el instrumento que contiene los
cédigos utilizados para el analisis. En el siguiente capitulo se describen los

estudios de caso realizados.
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Capitulo 4. Adopcién de Tecnologias y
Sistemas de Informacion en la Zona
Metropolitana de Zacatecas

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos con la aplicacion de la
metodologia descrita en el capitulo tres, asi como el analisis hecho a los mismos.
El capitulo comienza describiendo la zona geografica en la que se llevo a cabo la
investigacion, que es la zona metropolitana de Zacatecas. Luego se describen las
empresas seleccionadas para el estudio de casos, en términos de las
caracteristicas de sus administradores y de la infraestructura de Tecnologias y
Sistemas de Informacién con que cuentan. En la seccion 4.3 se presenta el
analisis de datos hecho a la informaciéon recabada mediante entrevistas. En
seguida, en la seccion 4.4 se explican los factores que afectan la adopcion de
Tecnologias y Sistemas de Informacion en la zona metropolitana de Zacatecas, y
por ultimo, en la seccién 4.5, el capitulo describe las caracteristicas de un modelo
de adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion para Micro y Pequefias

Empresas de un area metropolitana poco competitiva como la de Zacatecas.

4.1. Zona metropolitana de Zacatecas
La actividad econdmica del Estado de Zacatecas, reside principalmente en las

actividades terciarias, cuya contribucién al Producto Interno Bruto Estatal (PIB) es
del 53.71%. El origen de este valor estd en empresas dedicadas al comercio, los
servicios de alojamiento temporal, y de preparacién de alimentos y bebidas?.
Asimismo, estas actividades emplean en el Estado a 70594 personas, y el 46% de

ellas, ademas, trabajan para Micro y Pequefias Empresas (INEGI, 2013).

Por otro lado, la poblacién econédmicamente activa y ocupada esta formada por un
total de 582,108 personas, distribuida de la siguiente manera: 24.78 % en

actividades agropecuarias, 19.05 % en el comercio y 24.35 % en el sector de

2 |nformacion por Entidad, INEGI, 2014,
http://cuentame.inegi.org.mx/monografias/informacion/Zac/Economia/default.aspx?tema=ME&e=32
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servicios (no transportes y comunicaciones). Asimismo, solamente el 15.33 % de
esta poblacién tiene estudios de nivel superior. Ademas, el 66 % son hombres y el
34 % mujeres. El 44 % de esta poblacion esta ubicada en el rango de edades de

30 a 49 anos (Subsecretaria de Empleo y Productividad Laboral, 2014).

Con datos del Censo de Poblacién y Vivienda del aino 2010, la zona mas poblada
del Estado esta ubicada en la zona metropolitana de Zacatecas. Esta zona,
formada por los municipios de Zacatecas y Guadalupe, tiene una poblacion total
de 298167 habitantes®, que representa un poco mas del 20% de la poblacion total
del Estado. Esta zona, ademas, aloja 13951 Micro y Pequefias Empresas,
consideradas como aquellas que tienen hasta 50 empleados. Esto significa que
estas empresas forman el 98.13 % del total de las empresas localizadas en el area
metropolitana bajo estudio. De estas empresas, el 41.54 % de ellas estan
dedicadas al comercio al por menor, es decir, empresas entre las que se
encuentran, por ejemplo, perfumerias, venta de muebles y decoracion, venta de
disfraces. Asimismo, el 43.13 % se dedica al sector servicios, entre los que se
encuentran los servicios de preparacion de alimentos y bebidas, los servicios de

salud y los de reparacion y mantenimiento de automdviles, por ejemplo®.

Por otro lado, en el Estado de Zacatecas, no se hace uso intensivo de las
Tecnologias y Sistemas de Informacion, como lo demuestran los datos de la Tabla
4-1, que considera los datos para empresas de todos los sectores, asi como los
datos de la Tabla 4-2, que considera los datos para cada sector por separado,

comparando, en ambos casos, con los totales encontrados en el pais.

Tabla 4-1 Establecimientos que usan Tecnologias y Sistemas de Informacién (INEGI, 2008)

. Emplea equipo Desarrolla
Emplea equipo Emplea Internet .
. ; de cémputo en programas o
de codmputo en en sus relaciones
Total . procesos paquetes
procesos con clientes y - . S
L . técnicos o de informaticos para
administrativos proveedores oo .
disefo mejorar sus

3 Censos de Poblacion y Vivienda, INEGI, 2010 http://www.censo2010.org.mx/
* Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas, INEGI, 2014

http://www3.inegi.org.mx/sistemas/mapa/denue/default.aspx
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procesos
Si No Si No Si No Si No
México
(pais) 3005157 | 371591 | 2633566 | 245496 | 2759661 186392 | 2818765 | 139037 | 2866120
Zacatecas 41010 3606 37404 1921 39089 1707 39303 1372 39638

Tabla 4-2 Establecimientos de los sectores comercio y servicios y su uso de Tecnologias y Sistemas

de Informacién (INEGI, 2008)

Emplea equipo Desarrolla
Emplea equipo Emplea Internet . programas o
. ; de codmputo en
de cémputo en en sus relaciones r0CESOS paquetes
Total procesos con clientes y té(F:)nicos o de informaticos
administrativos proveedores disefio para mejorar
SUS procesos
Si No Si No Si No Si No
Sector comercio
México
(pais) 1580587 146226 | 1434361 93297 1487290 | 57356 | 1523231 | 53163 | 1527424
Zacatecas | 22427 1623 20804 853 21574 583 21844 592 21835
Sector servicios
México
(pais) 1013743 | 159429 | 854314 | 104045 | 909698 | 85938 | 927805 | 59860 | 953883
Zacatecas 13230 1503 11727 789 12441 819 12411 608 12622

El uso no intensivo de Tecnologias y Sistemas de Informacién también se puede
ver a nivel individual, ya que apenas un 33.7 % de personas son usuarios de
computadora, vy, relacionado con este bajo nivel de uso, también apenas un
22.4 % de la poblacién tiene acceso a Internet. Adicionalmente, el grado promedio
de escolaridad de la poblacion de 15 anos y mas es de 7.9, que equivale a
segundo afio de secundaria, y solamente un 12.3 % de la poblacién concluyd la

educacion superior (INEGI, 2010a).
Por ultimo, es importante mencionar que la zona metropolitana de Zacatecas tiene

un nivel de competitividad media alta, habiendo descendido de un nivel adecuado
en 2008, de acuerdo con el Instituto Mexicano de la Competitividad (IMCO, 2010).
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4.2. Descripcion de las empresas participantes
Las empresas participantes fueron elegidas de acuerdo a los criterios sefialados

en la seccién 3.4 del capitulo anterior. Es decir, se eligieron como casos de
estudio Micro y Pequefias Empresas consolidadas, ubicadas en la zona
metropolitana de Zacatecas, pertenecientes a los sectores de servicios y comercio,
que, aunque hacen uso de Tecnologias y Sistemas de Informacién en algunos de
sus procesos de negocio, tales como control de inventarios, registro de ventas y
compras y pago de impuestos, no lo hacen de manera intensiva, y cuyos

propietarios, fundadores y administradores sean zacatecanos.

En la Tabla 4-3 se muestra un resumen de las caracteristicas de las empresas

seleccionadas para el estudio.

Tabla 4-3 Caracteristicas de las Micro y Pequeiias Empresas seleccionadas para la investigacion

Empresa No de Afo de Clasificacién Actividad econdmica
empleados fundacion (Micro o
permanentes Pequefa)

1 4 2010 Micro Venta al por menor
de muebles y
elementos de
decoracion

2 13 1983 Pequefa Venta al por menor

de perfumeria vy

regalos
8 2003 Micro Servicio de patologia

4 7 2002 Micro Venta al por menor
de disfraces y trajes
tipicos

5 25 2006 Pequefa Venta de pasteles al
por menor

6 5 2004 Micro Servicio automotriz
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Como se puede observar en la Tabla 4-3, las empresas seleccionadas estan
clasificadas en el rango de Micro a Pequehas Empresas, de acuerdo a lo
establecido en la Tabla 2-1, que describe la clasificacion de las empresas
mexicanas de acuerdo a la Secretaria de Economia, y tienen actividades
econdmicas como las que, de acuerdo a la seccion 4.1, son representativas en el

area geografica bajo estudio.

Debido a que el principal tomador de decisiones relacionado con Tecnologias y
Sistemas de Informacion en las Micro y Pequenas Empresas, es el administrador,
también es importante identificar sus caracteristicas generales, tales como la edad
y la formacion académica. Estas caracteristicas pueden ser relevantes al momento
de considerar la adopcién, como se constata en los modelos y teorias de adopcion
revisados en el capitulo dos de este documento. En la Tabla 4-4 estan resumidas
las caracteristicas registrados de los administradores de las empresas

entrevistadas.

Tabla 4-4 Caracteristicas de los administradores entrevistados

Empresa Género del Fundador/ Edad Formacion académica
Administrador Dueio (afos)
1 Femenino Si 28 Licenciatura en
administracién de

empresas, maestria en

mercadotecnia

2 Masculino Si 63 Licenciatura en contaduria,

maestria en finanzas

3 Femenino Si 43 Licenciatura en medicina
general, especialidad en

medicina familiar

4 Femenino Si 46 Licenciatura en sistemas
computacionales, maestria
en administracion de

Tecnologias de
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Informacion

5 Masculino Si 40 Ingenieria industrial y de
sistemas
6 Masculino Si 43 Abogado, con carrera

técnica de administracion

de sistemas de computo

Durante las entrevistas también se encontré que las empresas estudiadas hacen uso de Tecnologias y

Sistemas de Informacién para diferentes procesos. En la Tabla4-5y la

Tabla 4-6 se presenta resumida la infraestructura de Tecnologias y Sistemas de

Informacién presente en las empresas estudiadas, asi como los procesos y

actividades del negocio que son apoyados con estas tecnologias.

Tabla 4-5 Infraestructura de Tecnologias y Sistemas de Informacién de las empresas estudiadas (parte

)

Empresa Cantidad de Aplicaciones Uso de aplicaciones a
Computadoras comerciales la medida
1 2 Compagq, CorelDraw, No. Uso de bases de
Office, Autocad datos en Excel
2 >2 Compaq, Office No. Uso de Excel para
proyecciones
financieras
>2 Office, Publisher Si. Historial de servicios
4 2 Office Si. Control de
asistencias y
puntualidad
5 >2 Office Si. Control de
produccién
6 2 Office, facturacion No. Uso de bases de
electrénica datos en Excel
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Tabla 4-6 Infraestructura de Tecnologias y Sistemas de Informacién de las empresas estudiadas (parte

I

Empresa | Internet Uso de Uso de Procesos y actividades de
correo pagina web negocio apoyados por

electronico | / Facebook | Tecnologias y Sistemas de

Informacion
1 Si Si Solo cuenta | Mostrar productos a clientes,
en generar listas de precios,

Facebook y | enviar cotizaciones, contactar
en Pinterest proveedores, generar

facturas electronicas

2 Si Si No Registrar ventas y compras,
controlar inventarios, realizar
analisis financiero,

contabilidad electrénica

3 Si Si No Registrar servicios ofrecidos,
contactar proveedores,

facturacion electronica

4 Si Si No Controlar inventarios, pagar
impuestos, controlar entradas

y salidas de empleados

5 Si Si. Correo Pagina y Calendarizacion de pedidos,
dela cuenta en | manejo de entradas y salidas
empresa Facebook de dinero, control de
inventarios
6 Si Si Pagina en Registrar datos de clientes,

Facebook registrar facturas, facturacion

electronica

Como se puede observar, las empresas estudiadas cuentan todas con equipo de
computo y acceso a Internet, es decir con la infraestructura basica para poder

administrar su respectivo negocio. Esta infraestructura fue incorporada de manera
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gradual a los procesos de cada empresa, de acuerdo con las necesidades y vision
que cada administrador fue teniendo. En las empresas fundadas mas
recientemente, la Tecnologia y los Sistemas de Informacién se fueron
introduciendo de manera mas natural, como se muestra, a manera de ejemplo en

los fragmentos siguientes:

Empresa 1: “Office desde un inicio, y ahora sigue. Desde un inicio. Era
de ley. El programa contable tal vez unos, no s€, unos tres o cuatro
meses después de que se empezo lo fueron instalando y todo eso. El
Corel Draw también como, no sé, unos cinco meses después, y asi se
fueron introduciendo mientras se van utilizando. De que ahora
necesitamos tener el Autocad, ah, pues lo instalamos. Pero conforme

surgieron las necesidades”

Empresa 2: “Mira fue un intento, alla por 1985. Fue un intento, sin
embargo, de pronto nos encontramos sin apoyo de ingenieria, sin
apoyo de software y lo que paso es que la agarramos (la computadora),
la metimos en su caja, y a la bodega para que no estorbara. Pero ya

asi con esto ya viene a partir de 1995, 1996”

Empresa 6: “Si, la computadora la tengo practicamente desde el inicio

de la empresa. Y la uso para todo y todo el dia”

La informacion representada en las Tablas 4-5 y 4-6, y la que se presenta en las
siguiente secciones, fue obtenida mediante la aplicacion de entrevistas
semiestructuradas. A manera de ejemplo se muestra una transcripcion de estas
entrevistas en el Anexo B de este documento. Los datos de identificacion de la

empresa, han sido eliminados de la transcripcion presentada en ese apéndice.
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Todas las empresas estudiadas también hacen uso de terminales electrénicas
para el cobro de ventas, al menos desde hace 3 anos. Esta informacion fue

recabada mediante observacion de la empresa.

A partir de la informacién mostrada en las Tablas 4-5 y 4-6 es evidente que se
hace uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion en las empresas estudiadas,
pero este uso no es intensivo. Ademas, se visitaron las paginas de Internet y de
Facebook de las empresas que las tienen, y a la fecha de la visita, dichas paginas
denotaban no haber sido actualizadas de manera reciente, a excepcion de la

empresa 6.

4.3. Andlisis de datos obtenidos
Luego de que las entrevistas fueron realizadas, se transcribieron. El texto

transcrito fue relacionado con las preguntas guia preparadas para las entrevistas,
y con el resultado se procedi6 a hacer el andlisis de contenido. Como se
menciond en el capitulo tres de este documento, el analisis de contenido se hizo
considerando los elementos del modelo de investigacion presentado desde los
primeros capitulos de este trabajo. Este modelo contempla como factores que
afectan la adopcién de Tecnologias y Sistemas de Informacion a: a) el
administrador y su percepcién y actitud hacia estas tecnologias, su percepcion
hacia la alineacién estratégica, su experiencia y conocimiento de Tecnologias y
Sistemas de Informacién, su liderazgo y el apoyo que haga hacia las iniciativas de
adopcion; b) los usuarios y sus conocimientos y habilidades sobre Tecnologias y
Sistemas de Informacion, y su actitud hacia las mismas; c) los recursos
financieros y la infraestructura; d) los clientes y su presién hacia la empresa por
usar algunas de estas tecnologias, y la busqueda de servicio al cliente; e) el
gobierno con su apoyo y politicas gubernamentales; f) los vendedores y
consultores, mediante su apoyo y servicio, el tipo de Tecnologia y Sistemas de
Informacién que venden y la capacidad de éstas de adaptarse a los procesos de
las empresas; y g) la competencia, considerando su actitud hacia estas

tecnologias y la presion de la empresa por competir. En las siguientes secciones
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se presenta el resultado del analisis elaborado para cada elemento mencionado

del modelo de investigacion inicial.

4.3.1. Administrador

Como se expuso en antes, el primer factor que afecta la adopcion de Tecnologias
y Sistemas de Informacion es el administrador. Existen seis aspectos que se
consideran como parte de este factor y son: su percepciéon y actitud hacia estas
tecnologias, su percepcién hacia la alineacion estratégica, su experiencia y
conocimiento de Tecnologias y Sistemas de Informacion, su liderazgo y el apoyo
que haga hacia las iniciativas de adopcion. Los resultados encontrados en las
entrevistas a los administradores al respecto de estos aspectos se muestran en

los siguientes parrafos.

Percepcidén sobre las Tecnologias y Sistemas de Informacién
De acuerdo al modelo de investigacién inicial, un administrador que percibe
mayores beneficios y menores costos y riesgos estd en mejores condiciones de

adoptar Tecnologias y Sistemas de Informacion en su organizacion.

En las empresas estudiadas, se encontré que en todas ellas, independientemente
del giro, el administrador considera que las Tecnologias y Sistemas de
Informacién son altamente efectivas para apoyar sus procesos de negocio.
Asimismo todos los entrevistados estuvieron de acuerdo en que, en la relaciéon
costo/beneficio, el beneficio supera con mucho el costo de inversion. Ademas,
solamente un administrador, el de la empresa 1, considera que el control que
ofrecen estas tecnologias sobre los procesos de negocio no siempre es tan
positivo, sino que existen situaciones en las cuales el control no siempre es
posible. La Tabla 4-7 muestra los datos obtenidos con respecto a este punto. De
acuerdo con los datos encontrados, se puede decir que la percepcion de los
administradores hacia las Tecnologia y Sistemas de Informacioén es positiva. Este

resultado era esperado de alguna manera, ya que todos los administradores
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entrevistados tienen ya algun tiempo de usar estas tecnologias para apoyar
diferentes procesos en cada una de sus empresas, y, por lo tanto, estan

acostumbrados a ellas.

Tabla 4-7 Percepcion sobre las Tecnologias y Sistemas de Informacion

Empresa

1 2 3 4 5 6
Efectividad P P P =) P P
Beneficio P P P =) P P
Relacion costo/beneficio P P P P P P
Control P+N| P P =) P P
Percepcion general hacia las P P P P P P
Tecnologias y Sistemas de
Informacién

Esquema de codificacion:

Los valores asignados a las aspectos listados usan la siguiente escala
1 = Negativa (N)

2 = Positiva y Negativa (P+N)

3 = Positiva (P)

Donde:

Negativa: el administrador no percibe el aspecto listado como resultado de la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién en su empresa.

Positiva y Negativa: el administrador tiene percepciones encontradas sobre el
aporte de las Tecnologias y Sistemas de Informacion en el aspecto listado.
Positiva: el administrador percibe el aspecto listado como resultado de la

adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién en su empresa.

La percepcion general se calcula con el promedio de los valores de la escala
(1a3).
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Algunos fragmentos extraidos de las transcripciones ilustran los resultados

mostrados en la Tabla 4-7:
Empresa 2: “Entonces, hasta cierto punto, unos dos o tres anos de
esto, de que entraran las disposiciones fiscales, era, por ejemplo, un
trabajo de 8 de la mafiana a 11 0 12 de la noche y era un trabajo de
locos. Las secretarias se me iban porque no aguantaban el tren de
trabajo. Entonces cuando al momento de estar cambiando a la
computadora, pues vi que mi tiempo de trabajo se empezé a reducir.
Ya no empezaba a las 8, ya empezaba a las 10, y terminaba a las 6 de
la tarde. Ahora si ya descanso. Entonces esto ha sido precisamente
gracias a mi incremento paulatino de los sistemas de computacién.
& SIi?”
‘O sea que yo por ejemplo, ahorita que vaya a la oficina ya me di
cuenta de las ventas de ayer, yo se lo que se vendi6 ayer, cuales son
los requisitos o la mercancia que hay que pedir ahorita, e inclusive
hasta de las sucursales que se haya vendido. Todo. Por ejemplo, yo
ahorita ya llegué y ya vi que les falté esta linea, esta otra, y esta
también, ya le di al departamento de compras, tanto de aqui como de
la sucursal, para que prevean la mercancia, porque cuando vaya al

rato, ya tienen que estar listas las compras.”

Empresa 3: “Bueno para la finalidad del negocio, sin las computadoras
no lo pudiéramos lograr, porque te facilita el archivo, te facilita la
localizacion y pues tener la informacién a la mano, aun y cuando no
estés en tu consultorio. Los aparatos electronicos, muchas veces nos
salvan de que si no estamos en nuestro consultorio tenemos la ventaja
de poder salir, porque ahora con el uso del Internet podemos estar en
un lugar que no sea tu consultorio, ves las cosas, mandas los
resultados, se entregan al cliente, aunque tu no estés presente.”

“Si es mayor el beneficio. El costo si es elevado, pero no tanto como

para que no nos pueda quedar una ganancia, es mejor el beneficio.”
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Empresa 4: “Bueno, si me sirve, 0 sea, es un gran apoyo, si eso que
hago no tuviera una computadora, o sea, un simple Excel, imaginate. O
sea es, pero si tuviera mi sistema, se potencializaria asi, muchisimo. O
sea me ayudaria muchisimo mas.”

“Los beneficios superan con mucho al costo.”

“Es que sin la computadora, ahorita pues no, o sea, eres un analfabeta,
no haces nada. Todo seria asi como que, el esfuerzo que tendrias que

invertir seria 100 veces lo que le metes de trabajo.”

La administradora de la primera empresa, que fue la unica que le vio algunos
inconvenientes a la Tecnologia y Sistemas de Informacion expreso lo siguiente al

respecto:

Empresa 1: “Mayor control siempre y cuando sepas utilizarla. Si te
permite mayor control pero si hay que organizarse, ¢no? porque si no

puede salir contraproducente”

También es importante hacer notar que, a partir de lo encontrado en las
entrevistas, la administradora mas joven es quien percibe con mayor cautela la
facilidad de controlar los procesos dentro de la organizacion utilizando
Tecnologias y Sistemas de Informacion. Por otro lado, el género parece no tener

impacto en esta percepcion.

Otro aspecto que también destaca es el de la administradora de la empresa 3,
puesto que a pesar de que ella es la unica que no tiene formacién especial en el
area de las Tecnologias y Sistemas de Informacién, su percepcion es similar a
aquellos administradores con mayor preparacion en el area. Este aspecto, por lo
tanto, parece no funcionar como limitante en términos de la percepcion hacia estas

tecnologias.
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Percepcidén sobre las Tecnologias y Sistemas de Informacion y la alineacién
con la estrategia

Atendiendo al modelo de investigacién inicial, otro de los factores relacionados
directamente con el administrador, es la percepcién que éste tenga con la
estrategia con la que administra su empresa, de tal manera que un administrador
que tenga mayor conocimiento en términos de administracion y planteamiento de
estrategias, y con mayor visién de crecimiento, tendra mayores necesidades de
informacion, y por lo tanto, aumentara la probabilidad de que desee incluir
Tecnologias y Sistemas de Informacion como apoyo a los procesos de su

organizacion. Los datos recabados sobre este tema se presentan en |la Tabla 4-8.

Tabla 4-8 Percepcion hacia la alineacién con la estrategia

Empresa
1 2 3 4 5 6
Vision del futuro de la empresa D D R D D D

Uso de las Tecnologias y Sistemas D R R D D D
de Informacién para cumplir los

objetivos de negocio de la empresa

Percepcion general hacia la D R R D D D
alineacion de las Tecnologias y
Sistemas de Informacion con la

estrategia

Esquema de codificacion:

Los valores asignados a la visidén del futuro de la empresa son:
1 = Inexistente (1)

2 = Relativamente definida (R)

3 = Definida (D)

Donde:
Inexistente: el administrador no identifica con claridad el futuro posible de su

empresa
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Relativamente definida: el administrador identifica con alguna claridad el
futuro posible de su empresa.

Definida: el administrador tiene una idea clara del futuro que quiere para su
empresa.

Los valores asignados al Uso de las Tecnologias y Sistemas de Informacion
en el futuro de la empresa como parte de la estrategia, son:

1 = Inexistente (1)

2 = Relativamente definida (R)

3 = Definida (D)

Donde:

Inexistente: el administrador no relaciona el uso de las Tecnologias y
Sistemas de Informacion con la estrategia para cumplir los objetivos de
negocio de la empresa

Relativamente definida: el administrador relaciona con alguna claridad el uso
de las Tecnologias y Sistemas de Informacion con la estrategia para cumplir
los objetivos de negocio de la empresa

Definida: el administrador claramente relaciona el uso de las Tecnologias y
Sistemas de Informacion con la estrategia para cumplir los objetivos de

negocio de la empresa

La percepcion general hacia la alineacion de las Tecnologias y Sistemas de
Informacidn con la estrategia, se calcula con el promedio de los valores de la

escala (1 a 3).

En la Tabla 4-8 se puede apreciar que, a excepcion de la administradora de la
empresa 3, todos tienen una vision definida de sus respectivas empresas. Ademas,
todos los administradores consideran que en mayor o menor grado las
Tecnologias y Sistemas de Informacion forman parte del futuro de sus
organizaciones. Sin embargo, el nivel en el que las Tecnologias y Sistemas de

Informacién estaran alienadas con sus estrategias, es algo de lo que, al menos
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dos administradores, no estan del todo convencidos. Estas apreciaciones
coinciden con que uno de ellos es el administrador entrevistado de mayor edad, y
con que la otra es la empresaria que menos capacitacion formal tiene en el area
de Tecnologias y Sistemas de Informacion. Los siguientes fragmentos de las
transcripciones, de aquellos administradores con vision de alineacion entre estas

tecnologias y sus estrategias, ilustran los datos mostrados en la Tabla 4-8.

Empresa 1: “Por ejemplo, lo ideal, por ejemplo, si seria abrir, por
ejemplo, llegar a mas personas, que mas personas conozcan la
muebleria, la tecnologia te puede ayudar mostrando tus productos, para
eso esta por ejemplo el comercio electrénico, ahi si ya apoya la

tecnologia apoya la estrategia, no?”

Empresa 4: “(El sistema que implantara en un futuro) Se supone que va
a controlar todo, o sea, de los inventarios, ahi le vamos a estar
alimentando las compras y la produccién que sale del taller, y va a estar
controlando las ventas, pues, me va a ayudar, se supone, a controlar

todo lo administrativo del local”.

Empresa 5: “Utilizo, de hecho, tan es importante para mi que tengo dos
(sistemas de) software disenados especificamente para mi negocio, uno
precisamente para la calendarizacion de pedidos y todo eso, y otro que
es para un centro de distribucion que apenas estamos desarrollando, y
que ya esta por arrancarse la proxima semana, si Dios quiere, y es
como un punto de venta, donde registras entradas, salidas, a donde va,
quién lo recibe. Y para tener la informacion rapida. Pero se utiliza desde

administrativo, produccién y atencién a clientes.

Por otro lado, los administradores que no ven con claridad esta alineacion

comentaron lo que se presenta en los fragmentos siguientes:
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Empresa 2: “Siento que el cliente nos identifica como servicio personal,
mas que persona a persona. Entonces, yo siento, es mas, una vez
hicimos un estudio para meter la pagina. Tuvimos la pagina un mes.
Cuando investigamos cuantas personas la habian visto, mejor la
quitamos. Porque no, no, la empresa no la identifican con ese tipo de
tecnologia y ahora la pregunta: “bueno, ¢valdria la pena hacerlo?” Yo
pienso que no. Ya son clientes tan especificos que no es montonazo
[sic] , porque estamos aplicando las lineas, si a lo mejor ahi cuando ya
se modifiquen esas lineas, que va a ser a un publico mucho mas
general, a lo mejor si, pero ahorita por lo pronto, como dicen, lo mas

seguro es que quien sabe.”

Empresa 3: “Es que no se puede (comprar o mandar a hacer un
sistema de informacién que haga otras cosas aparte de las que ya hace
el sistema actual). En nuestro caso no se puede porque cada estudio
que nos llega es individualizado. Entonces no podemos meter
informacion, o meter una aplicacion asi porque (/o que hacemos) es en
base a lo que vemos al microscopio.”

“No (no consideraria un sistema de ordenes de recompra de insumos
con algun proveedor). Nosotros hacemos la compra de insumos de
acuerdo a nuestras necesidades. Porque hay meses en que no se
mueve mucho, y hay meses que necesitamos mucho una cosa, y hay

muchas cosas que caducan y tenemos que cambiarlas”
En general, se puede observar que los administradores tienen una vision definida
de la estrategia de sus empresas, y, en general, alcanzan a ver el apoyo de las
Tecnologias y Sistemas de Informacion en los procesos que apoyan esas

estrategias.

Experiencia y conocimiento de las Tecnologias y Sistemas de Informacion
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De acuerdo con la revision de la literatura, presentada en el capitulo dos de este
documento, un administrador con mayor conocimiento en términos de
administracion y planteamiento de estrategias, y con mayor visidon de crecimiento,
tendra mayores necesidades de informacion, y por lo tanto, aumentara la
probabilidad de que desee incluir Tecnologias y Sistemas de Informacion como
apoyo a los procesos de su organizacién. Los resultados de la investigacion con

los administradores entrevistados se muestran en la Tabla 4-9.

Tabla 4-9 Experiencia y conocimiento de las Tecnologias y Sistemas de Informaciéon

Empresa
1 2 3 4 5 6
Nivel de educacion A A M A M M
Nivel de conocimiento A A B A M A
Nivel de experiencia general A A B A M M

Esquema de codificacion:

Los valores asignados a las aspectos listados usan la siguiente escala:
1= Bajo (B)

2= Medio (M)

3= Alto (A)

Estos valores se asignan para el nivel de educacién de acuerdo con:
Bajo = educacioén basica (primaria, secundaria)
Medio = educacién superior (preparatoria, licenciatura)

Alto = posgrado

Para el nivel de conocimiento, los valores se asignan de acuerdo con:
Bajo=sin cursos o talleres de formacién en Tecnologias y Sistemas de
Informacion
Medio=con cursos o talleres llevados a cabo durante la educaciéon formal
Alto= con cursos o talleres obtenidos fuera de la educaciéon formal

(educacion continua)
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El nivel de experiencia general se calcula con el promedio de los valores de

la escala (1 a 3).

La Tabla 4-9 y la Tabla 4-4 son complementarias. Todos los administradores, a
excepcion de la administradora de la empresa 3, estan capacitados de manera
formal en el area de Tecnologias y Sistemas de Informacién, sea por cursos de
pregrado, posgrado o por cursos de educacion continua. Se puede observar que la
falta de capacitacion en el area de Tecnologias y Sistemas de Informacion de la
administradora de la empresa, 3 se refleja en los resultados obtenidos en la Tabla
4-8, que describe la percepcién hacia la alineacion con la estrategia, ya que fue
quien opuso mas resistencia a las iniciativas de adopcion de Tecnologias y
Sistemas de Informacion. También se puede observar que la capacitacion
especifica en Tecnologias y Sistemas de Informacion permite a los
administradores tener una vision de estrategia de negocio en la que estas
tecnologias forman parte fundamental. La excepcién a este ultimo punto podria
encontrarse en el administrador de la empresa 5, quien a pesar de no tener
capacitacion en el area de Tecnologias y Sistemas de Informacién, tiene una
vision definida sobre su empresa y en ella, ademas, incorpora la alineacion con las
Tecnologias y Sistemas de Informacién. Esto es posible explicarlo por la
capacitaciéon recibida durante su formacién como Ingeniero Industrial y de
Sistemas, ya que, al parecer, fue suficiente para darle elementos basicos como
para no necesitar capacitacion adicional sobre lo que las Tecnologias y Sistemas
de Informacién pueden hacer por su organizacién, y ademas, como lo pueden

hacer. En el siguiente fragmento de la entrevista se observa este punto:

Empresa 5: “Si, de hecho hasta cierto punto, lo que estudié me sirvio,
las clases que me dieron me sirvieron, si, porque, de hecho, yo le hice
la estructura. Yo le dije “mira yo quiero que estos sean mis campos
clave, quiero que me enganches toda la informacion a este numero de

teléfono” que cuando yo le diga “déme su numero de teléfono” me
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ponga y me saque toda la informacion, historial de cada cliente, o sea,
todo eso lo hace el software, y yo le dije “lo vas a hacer asi lo quiero asi
y asa,” y los campos llave, y todo el rollo. “Y ahora tu programalo como

quieras”. Esta hecho en SQL.”

A pesar de su formacién y percepcion hacia las Tecnologias y Sistemas de
Informacién, los administradores entrevistados no se consideran usuarios
intensivos de éstas. Ejemplo de ello son los siguientes fragmentos obtenidos en

las entrevistas:

Empresa 1: (Para una busqueda de clientes en directorio telefénico) “los
que vayan saliendo los vamos anotando en una libreta (y la

informacion) se quedé en la libreta”

Empresa 3: “A mi me ha costado mucho trabajo, primero porque pues
no crecimos con la tecnologia. La tecnologia llegd a nuestras vidas
como cuando teniamos 18 o 20 afios, cuando ya habias trabajado de
un modo diferente. Entonces cada dia salen nuevas aplicaciones,

entonces a mi en lo personal, si se me ha dificultado.”

Empresa 4: “No, pues ya ves que hay gente muy histérica de la
tecnologias que tiene que tener asi lo nuevo. Pero yo no, mientras
funcione no me importa que esté viejita, o sea funciona, ¢no?, y mas
que de veras la uso para trabajar, no como los escuincles para videos
que te demandan mucha velocidad y memoria y todo eso, yo en
realidad la uso nomas para trabajar, entonces mientras que no se me

atore, ahi le sigo.”
Empresa 5: “Si, nosotros tenemos clientes foraneos, entonces si me vi

obligado a desarrollar el Facebook. O sea yo no queria, no me gusta,

me cae gordo, pero ahora si que ni modo.”
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Actitudes hacia las Tecnologias y Sistemas de Informacion

Con referencia al modelo de investigacién inicial, las Micro y Pequefias Empresas
que han adoptado Tecnologias y Sistemas de Informacién, muy probablemente
tendran administradores o duefos que tienen actitudes mas positivas sobre su
adopcion; esta actitud también se vera reflejada en el éxito del uso de estas
tecnologias. En las empresas estudiadas, existe una fuerte predisposicion de sus
administradores hacia las Tecnologias y Sistemas de Informaciéon. Es decir,
practicamente todos los administradores investigados consideran que estas
tecnologias ofrecen mas beneficios que desventajas. Curiosamente, el
administrador de mayor edad, y con la compafiia mas antigua es quien mostrd
mas reticencia en este punto. El fragmento de la entrevista en donde se observa

este comportamiento, es el siguiente:

Empresa 2: “Yo siento que una empresa que tiene muchas
computadoras..., es mas mi percepcion es: aguas, cuidado porque aqui
todos se hacen bolas. Porque nomas van a picar botoncitos, pero la
realidad quien sabe. Por ejemplo, voy a Bancomer, también una bola de
computadoras, que esto que el otro, pero ahi los sistemas son mas o
menos eficientes, y mas ahora que cambiaron todos sus sistemas a
partir de Abril, que cambiaron todos sus sistemas. Me sucedi6 esto:
cambian el sistema el dia 17 del mes. Ultimo dia de pagos de
impuestos: 17. Entras al portal nuevo, no hallas donde meterte al pago
de impuestos. Llego, como cliente preferente tengo la opcion de entrar
hasta la cocina, entonces le hablé al gerente y al director y le digo ¢ que
le pasa a tu portal?. ;Dénde pago impuestos? Me dice: “Ni siquiera lo
he visto. Fijate. Ni siquiera lo he visto. Tuvimos capacitacién. Tuvimos

capacitacion este fin de semana, no alcanzamos a ver todo el portal”.
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Entonces te quedas pensando. Bueno, ¢para esto sirve la
computadora? ;Para esto sirve el adelanto de la computacion? Total
ahi le picamos para todos lados y ya le hallamos, y si, pero para esto ya
pasé una hora, entonces me parece que una de las ventajas de la
computacion es ahorrarte tiempo, entonces aqui me pregunto ¢donde
quedd el ahorro de tiempo?. Dos, ahorita ha habido muchas
modificaciones a ese mugre programa, a ese mugre portal y le han
cerrado ventanas por que no sirven, O porque noO supieron como
manejarlas, entonces yo cuando veo una empresa asi, con mucha

computacion y muchas cositas, me da miedo. Me da miedo”

Los administradores de las empresas 1, 2 y 4, ademas indicaron que existen
circunstancias en las que no estarian muy seguros de considerar las iniciativas de
la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion, cuando éstas impliquen
cambios en la forma de trabajo o bien, ocasionen una percepcion diferente en sus
clientes. En los siguientes fragmentos ejemplo de las transcripciones se puede

observar este punto:

Empresa 1: “Tal vez la dificultad de implementacion, sno? También
porque si es muy dificil de utilizarlo, que las personas que trabajan con
nosotros “que no le entiendo, que no se utilizarlo”, tiene que ser también
algo facil para que todo mundo pueda utilizarlo.”

“Pues tal vez que no fueran.., que se vieran raros. Por ejemplo si yo los
adoptara que se vieran raros dentro del establecimiento, ;no? que

dijera “jay esto se ve extrafno!. No va. No va con el establecimiento™.

Empresa 4: “Pues que no me afectara tanto a la forma en la que nos
administramos, ¢no?, o sea, que fuera asi muy o mas o menos flexible,
yo sé que algo adoptado tu te tienes que adaptar, ¢no?, para ver como

funciona, pero que no me cambiara asi tan drasticamente la forma de
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trabajo, que me disminuyera asi de veras la chamba, y que el costo asi

fuera razonable.”

Estos datos se capturaron en la Tabla 4-10, que se encuentra a continuacion.

Tabla 4-10 Actitudes hacia las Tecnologias y Sistemas de Informacién

Empresa
2 3 4
Predisposicién hacia las Tecnologias P |P+tN| P P P P

y Sistemas de Informacion

Apoyo a las iniciativas de adopcién PtN|P+tN| P |P+N| P P

Actitud general hacia las Tecnologias | P+N |P+tN| P | P+N| P P

y Sistemas de Informacion

Esquema de codificacion:

Los valores asignados a las actitudes descritas usan la siguiente escala
1 = Negativa (N)

2 = Positiva y Negativa (P+N)

3 = Positiva (P)

Estos valores se asignan para la predisposicion hacia las Tecnologias y
Sistemas de Informacion:

Negativa: el administrador considera que las Tecnologias y Sistemas de
Informacién son dificiles de utilizar y complican su trabajo.

Positiva y Negativa: el administrador considera que, al menos en algunos
casos, las Tecnolgias y Sistemas de Informacién en ocasiones pueden
causar trastornos a la forma esperada de trabajo dentro de una organizacion.

Positiva: el administrador considera, con toda seguridad, que las
Tecnologias y Sistemas de Informacion le permiten ser mas productivo y

eficiente en sus tareas, practicamente siempre.
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Estos valores se asignan para la actitud hacia el apoyo a las iniciativas de
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién:

Negativa: el administrador no apoya las iniciativas surgidas dentro y fuera
de la empresa para adoptar Tecnologias y Sistemas de Informacion.

Positiva y Negativa: el administrador no esta muy seguro de apoyar las
iniciativas surgidas dentro y fuera de la empresa para adoptar Tecnologias y
Sistemas de Informacion.

Positiva: el administrador apoya las iniciativas surgidas dentro y fuera de la

empresa para adoptar Tecnologias y Sistemas de Informacion.

La percepcion general se calcula con el promedio de los valores de la escala
(1a3).

Liderazgo

Un aspecto mas considerado en el modelo de investigacion inicial es el liderazgo
real que el administrador tenga sobre la toma decisiones con respecto a las
Tecnologias y Sistemas de Informacion. Este aspecto se evalud considerando qué
tanto las decisiones sobre la empresa en general, y sobre la adopcién de
Tecnologias y Sistemas de Informacion en particular, recaen en el administrador.
En la Tabla 4-11 se observa que salvo las administradoras de las empresas 1y 3,
que comparten la toma de decisiones con los duefios, los administradores, en
general, asumen la responsabilidad por lo que pasa dentro de la empresa. Y sobre
los criterios que consideran para tomar las decisiones sobre la adopcion, estan los
beneficios adquiridos, los costos y la opinién de pares o de quienes a ellos les
parezcan consultores adecuados. La inversion es el aspecto qué mas peso tiene
sobre la toma de decisiones, a partir de lo que se respondié en las respectivas

entrevistas.

Tabla 4-11 Liderazgo

Empresa
1 | 2| 3] 4| 5 | 6
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Principal tomador de decisiones con M A M A A A
respecto a la adopcién de
Tecnologias y Sistemas de

Informacion

Criterios tomados en cuenta para la M A B A A A
toma de decisiones con respecto a la
adopcion de Tecnologias y Sistemas

de Informacién

Nivel general de liderazgo en la M A B A A A
adopcion de Tecnologias y Sistemas

de Informacion

Esquema de codificacion:

Los valores asignados al nivel de liderazgo usan la siguiente escala

1 = Bajo (B)
2 = Medio (M)
3 = Alto (P)

Estos valores se asignan para el administrador como principal tomador de
decisiones con respecto a la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién:

Bajo: el administrador nunca o casi nunca toma decisiones sobre adopcién
de Tecnologias y Sistemas de Informacioén

Medio: el administrador toma decisiones junto con alguien mas y su nivel
de toma de decisiones es mediano sobre adopcion de Tecnologias y
Sistemas de Informacion.

Alto: el administrador es el principal tomador de decisiones sobre la

adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién.

Estos valores se asignan para los criterios con los que el administrador toma
decisiones con respecto a la adopcion de Tecnologias y Sistemas de

Informacion:
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Bajo: el administrador toma en cuenta solamente criterios basados en su
propia experiencia y conocimiento previos, para la adopcién de Tecnologias y
Sistemas de Informacion.

Medio: el administrador, toma en cuenta criterios basados en su
experiencia y conocimiento previos, y ocasionalmente, el consejo de sus
pares o de otros con mayor conocimiento en el tema.

Alto: el administrador toma en cuenta criterios basados en su experiencia y
conocimientos previos, el consejo de sus pares o de otros con mayor
conocimiento del tema, ademas de investigar a profundidad por cuenta propia
los posibles beneficios de la adopcion de Tecnologias y Sistemas de

Informacion

El nivel general de liderazgo para la adopcion de Tecnologias y Sistemas de

Informacidn, se calcula con el promedio de los valores de la escala (1 a 3).

Empresa 3: “Bueno, primero en base a nuestras necesidades. Eso es
basico. En base a nuestras necesidades ya decidimos, también porque
lo que nosotros, los aparatos que nosotros manejamos son de un costo
un tanto elevado. Entonces si tenemos que ver, no podemos cambiar
las cinco computadoras que tenemos, no las podemos cambiar asi de
un jalén, pero por lo menos si tenemos que cambiar dos que es en las
que, donde tenemos toda la informacién, por asi decirlo, y otra de

consulta”

Empresa 5: “Yo siempre tiendo a investigar, pero de una manera
superficial, o sea, me baso yo mas en mi. Analizo lo que se me esta
ofertando, lo que se planea adquirir, veo resultados o expectativas de
ese software o equipo, y sobre eso tomo la decision. A veces le
comento a gente que esta involucrada en el ramo de las tecnologias,
qué opina, como cuando andaba con lo de Epicor, le pregunté : “oye,

qué opinas de SAP, qué opinas de Epicor, ¢ cual es la diferencia? ¢qué
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tanto vale la pena?” y si, si, eso es lo que hago, o sea, voy con gente
gue sé que conoce de ese tema, gente que opere los software, sobre
todo eso, y que, entre, ahora que si que entre empresarios, “oye como
has visto?”, “No, es que mira, el SAE, pues no”, o “el SAP no”, o “la
verdad es que no funciona, pero este si”, “; Epicor?” “;no lo conoce”,

¢no? Sobre eso tomo decisién.”

Empresa 6: “Creo que dependiendo de la situacion en la que me
encuentre en cuestion de dinero, primero que nada. Y ver qué tanto me
va a beneficiar, si veo que es algo que a futuro, aunque sea a largo
plazo, lo haria. Pero si, primero que nada es dependiendo de la
situacion econdmica.

Lo haria también aunque implique cambios en la manera en la que llevo
el negocio. Aunque sean cambios muy drasticos, si lo haria, porque yo
sé que la tecnologia va evolucionando, y si no me actualizo me voy
quedando y, pues, el avance es el que le da a uno ahorita la pauta para
continuar en el sistema. Porque ya ahorita, yo conozco muchos talleres
como el mio que desgraciadamente no facturaron, tuvieron que cerrar,
o ... digo afortunadamente me preparé para llevar todo esto a cabo,
porque hay quien tiene que contratar un contador, un auxiliar, un

técnico, para poder desarrollar todo esto “

De la informacién contenida en las Tablas 4-7 a 4-11, la percepcion, actitud,
liderazgo, estrategia, conocimientos y experiencia son aspectos del factor
administrador que inciden directamente sobre la adopcion de Tecnologias y
Sistemas de Informacion. Por lo tanto, el administrador es un factor de peso y
relevancia para la adopcion de estas tecnologias en la zona metropolitana de
Zacatecas. Ademas, al observar los resultados obtenidos que se mencionaron
junto con la informacion sobre las caracteristicas de los administradores
entrevistados (Tabla 4-4), se puede encuentra que aparentemente la edad y el

género no son aspectos determinantes que impidan o contribuyan a la adopcion
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de Tecnologias y Sistemas de Informacién, pero si lo es la capacitacién, no
solamente en el uso de tecnologias o sistemas especificos, sino mas bien, la
capacitaciéon en las ventajas y potencial que este tipo de tecnologias pueden

aportar para las empresas de la region.

Tabla 4-12 Conocimientos y habilidades de los usuarios

Empresa
1 2 3 4 5 6
Nivel de educacion M M M M M | N/A
Nivel de conocimiento A A B M M | N/A
Nivel de experiencia general M M B M M | N/A

Esquema de codificacion:

Los valores asignados al nivel de educacion sobre las Tecnologias y
Sistemas de Informacion usan la escala siguiente:

1= Bajo (B)

2= Medio (M)

3= Alto (A)

Estos valores se asignan para el nivel de educacién de acuerdo con:
Bajo = educacioén basica (primaria, secundaria)
Medio = educacién superior (preparatoria, licenciatura)

Alto = posgrado

Para el nivel de conocimiento, los valores se asignan de acuerdo con:
Bajo=sin cursos o talleres de formacién en Tecnologias y Sistemas de
Informacion
Medio=con cursos o talleres llevados a cabo durante la educaciéon formal
Alto= con cursos o talleres obtenidos fuera de la educacién formal

(educacion continua)

El nivel de experiencia general se calcula con el promedio de los valores de
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la escala (1 a 3).

4.3.2. Usuarios
Los empleados son un activo fundamental para la mayoria de las organizaciones,

y su actitud, conocimientos, habilidades y opinidén sobre Tecnologias y Sistemas
de Informacién puede afectar significativamente la adopcion de éstas. En esta
investigacion, los empleados que utilizan las aplicaciones y tecnologias que tienen
las empresas estudiadas se consideran como usuarios. Para esta investigacion se
considera al principal tomador de decisiones al administrador, y por ello, fue a él a
quien se le pregunté acerca de estos aspectos sobre el factor usuario en cada una
de las empresas estudiadas. La informacion obtenida resultante se encuentra
descrita en los siguientes parrafos.

Los usuarios, como factor de adopciéon de Tecnologias y Sistemas de Informacién
tienen actitudes y opiniones sobre éstas, que pueden contribuir, o bien, impedir, a

que se obtengan los beneficios esperados con su uso en las organizaciones.

En cinco de las empresas estudiadas los empleados son usuarios también de las
Tecnologias y Sistemas de Informacion usadas para los procesos de las mismas.
En la empresa 6, los empleados no tienen acceso a la computadora y aplicaciones
instaladas, por lo que en este caso particular no se pudo obtener informacion al
respecto. La informacion obtenida con respecto a este factor se encuentra en la
Tabla 4-13.

Tabla 4-13 Actitud y opiniéon de los usuarios

Empresa
1 2 3 4 5 6

Predisposicién hacia las Tecnologias P P |P+tN| P P N/A

y Sistemas de Informacion

Apoyo a las iniciativas de adopcién P P P P P N/A

Actitud general hacia las Tecnologias P P |[P+tN| P P N/A

y Sistemas de Informacion
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Esquema de codificacion:

Los valores asignados a las actitudes descritas usan la siguiente escala
1 = Negativa (N)

2 = Positiva y Negativa (P+N)

3 = Positiva (P)

Estos valores se asignan para la predisposicion hacia las Tecnologias y
Sistemas de Informacion:

Negativa: el usuario considera que las Tecnologias y Sistemas de
Informacién son dificiles de utilizar y complican su trabajo.

Positiva y Negativa: el usuario considera un “mal necesario” a las
Tecnologias y Sistemas de Informacion, al menos en algunos casos.

Positiva: el usuario considera que las Tecnologias y Sistemas de

Informacidn le permiten ser mas productivo y eficiente en sus tareas.

Estos valores se asignan para la actitud hacia el apoyo a las iniciativas de
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién:
Negativa: el usuario no apoya las iniciativas para adoptar Tecnologias y
Sistemas de Informacion.
Positiva y Negativa: el usuario apoya con renuencia las iniciativas de
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién
Positiva: el usuario apoya abiertamente las iniciativas para adoptar

Tecnologias y Sistemas de Informacion, y en ocasiones propone éstas.

La percepcion general se calcula con el promedio de los valores de la escala
(1a3).

En las empresas 1 a 5 se encontré que, en general, los empleados tienen buena
predisposicién hacia las Tecnologias y Sistemas de Informacion, y apoyan las

iniciativas de adopcion. Sin embargo, se encontré que las razones de esto tienen
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que ver con la administracion de los recursos humanos que hacen los
administradores, ya que los usuarios contratados en estas empresas o son
personas ya capacitadas, como se nota en los fragmentos relativos a las
empresas 1y 3, 0 son personas a las que se les da la capacitacion especifica que
el administrador necesita, como se observa en los fragmentos relativos a la

empresa 5, todo esto en términos de Tecnologias y Sistemas de Informacion.

Empresa 1: “Ella sabe muy bien de la tecnologia. Ella es disefiadora
grafica. Si se le dio una capacitacion para utilizar el Compaq, sobre
todo para hacer las facturas, y le dijimos como hacerlas. Y también por
ejemplo, luego en licitaciones, también como entrar a ver qué, a ver si
estan abiertas algunas convocatorias, si se le dio capacitacion, pero

solo en eso.”

Empresa 3: “Pues la quimica es muy habil en cuanto a las cuestiones
estas informaticas, pero la secretaria a veces si le cuesta un poquito
mas de trabajo. El citélogo que tenemos pues también, si le sabe bien.
La secretaria, bueno ella ya sabia el manejo de la computadora. Si, por

lo menos con conocimientos basicos de computacion”

Empresa 5: “Lo que pasa es que en la pasteleria, el negocio, algo que
marca, o vaya, una directriz que yo tengo, es que prefiero educar a re-
educar. Entonces yo los prefiero que lleguen burros. Asi de plano. Que
no sepan ni como se prende la computadora, y les ensefio exactamente
lo que yo quiero que aprendan. Por que a veces llegan, me ha pasado,
que contrato gente que dice que ya sabe todo y me llenan de mugres
las computadoras, le bajan archivos de yo no sé qué, y lejos de ayudar,
empeoran. En cambio asi me llegan de asi de plano muy “;qué es
eso0?”, “Eso es un mouse, un escritorio y teclado”, y ya, sobre eso. En

realidad no ha sido problema”
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Esta buena actitud hacia las Tecnologias y Sistemas de Informacion se puede
deber a que, como dijo el administrador de la empresa 5: “Es que no tienen punto
de comparaciéon, ese es el asunto”, y por lo tanto, su visién y creatividad para

proponer nuevos usos de las tecnologias se ve limitada.

4.3.3. Recursos financieros e inversion
El ultimo de los factores llamados internos es el relacionado con los recursos

financieros e inversion. Este es un factor especialmente sensible para las Micro y
Pequenas empresas debido al acceso limitado a recursos financieros e inversion
e infraestructura, que puede obstaculizar significativamente la adopcién de
Tecnologias y Sistemas de Informacién. La revisién de la literatura indica, como se
establecio en el capitulo dos, que la escasez de recursos financieros obliga a las
empresas a ser especialmente cuidadosas con el gasto y la inversion en
Tecnologias y Sistemas de Informacién. En las empresas estudiadas, esta
escasez se ve reflejada, primero, en la posicion del administrador de evaluar
primero los costos, como el criterio predominante para la adopcion de estas
tecnologias, tal y como se observa en la seccion 4.3.1, en los resultados
mostrados en la Tabla 4-11, y segundo, también se puede observar en las
respuestas obtenidas sobre el tema, mismas que se muestran a manera de

resumen en la Tabla 4-14.

Tabla 4-14 Recursos financieros e inversion

Empresa

1 2 3 4 5 6
Asignacion de presupuesto para N N N N
Tecnologias y Sistemas de
Informacién
Infraestructura suficiente para la S S S S S S
operacion de la empresa
Esquema de codificacion:
Los valores asignados a las aspectos listados usan la siguiente escala
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Si (S): la empresa cuenta con el aspecto listado

No (N): la empresa no cuenta con el aspecto listado

En esta Tabla 4-14, se puede observar que ninguna de las empresas estudiadas
destina un monto especifico a la actualizacion, adquisicién y mantenimiento de
Tecnologias y Sistemas de Informacion, sino que conforme se va presentando la
necesidad se evalua la inversion. El fragmento de entrevista que representa mas
claramente esta situacion es el de la empresa 6:
Empresa 6: "Por lo regular trato de ver qué es lo que me puede hacer
falta, y ya cuando, como doy créditos, muchas veces lo dejo como si

fuera una alcancia, y ya dependiendo de, veo la posibilidad de comprar.”

Es decir, el administrador de la empresa 6 primero verifica que exista algun tipo de
remanente para poder evaluar la adopcion. Otra respuesta que ilustra que en
cuanto la necesidad se vuelve urgente, se buscan los medios para invertir, es la

de la empresa 4

Empresa 4: “Bueno, no, no asi formal, asi que diga esto lo tenga
destinado. Por ejemplo, el Internet uso el que paga mi marido de aqui
de la casa. Y de computadora no tengo presupuesto, pero por ejemplo,
ahi cuando veo que la computadora esta bien chafa, bien lenta, que te
jalas los pelos porque no funciona, entonces dices pues es necesario,
ya no es de que si tendré para gastar o no en esto, o sea, tengo que
cambiarla, o sea y la cambias, porque te digo no es el gran sistema,
pero es lo que uso diario, y lo necesito. Entonces, si de que sale, sale

para actualizar.”
A lo mas, los administradores consideran los gastos relativos a toner y papel, pero

junto con el resto de sus gastos de operacion, como se muestra en el siguiente

fragmento:
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Empresa 3: “Conforme a la marcha. Eso es conforme a la marcha. Lo
que si ya sabemos es que hay que darle mantenimiento a las maquinas
cada 6 meses, y eso es prioritario, porque si no estan trabajando al 100,
nuestra produccioén, por asi decirlo, se detiene. Las impresoras, esas si
tratamos de cambiarlas cada dos anos. Porque bueno, la vida util de un
aparato de esos... si, al mes, estamos haciendo una impresion
aproximada de 2,000 hojas, es un chorro, mas aparte la de fotografia...
Entonces si, por eso le damos un buen mantenimiento, tratamos de que
les den un buen mantenimiento, y también el cambio de la vida util,

pues. Y tratamos de comprar pues de la mejor que hay en el mercado”.

Por otro lado, de las respuestas de los administradores, se puede observar que todas las empresas

cuentan con la infraestructura de Tecnologias y Sistemas de Informacion suficiente como para dar

soporte a los procesos de negocio que actualmente apoyan. Esta observaciéon también se relaciona
con la resumida en la Tabla 4-5 y la

Tabla 4-6, ya revisadas antes. Sin embargo, esta infraestructura no siempre es
compatible al 100% y esta formada mas bien por aplicaciones independientes las

unas de las otras. Esto se observa en los siguientes fragmentos de ejemplo:

Empresa 1: “O sea utilizamos lo que es el office, todo lo que tiene,
desde el Power Point, Excel y Word que son los que mas usamos.
También usamos Corel Draw para la volanteria, para hacer disefos en
volantes. Teniamos otra chica que ahorita ya no estd que era la
encargada de disefio de interiores. Ella usaba Autocad y algunos otros
programas para presentar en tercera dimension. Los programas en
tercera dimension, no recuerdo como se llama el programa que utilizaba
pero lo enlazaba de Autocad pero lo hacia en tercera dimensién y
usamos también el paquete contable. Creo que ahorita estamos

utilizando Contpaq, es el que utilizamos actualmente para todo lo que
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es facturacidon electrénica y llevar el inventario interno, ¢no? y las

salidas de mercancia”

Empresa 5: “Bueno, el software que tengo especial para la pasteleria
hace muchisimas cosas, podria decir que hasta cierto punto es un ERP.
Pero principalmente, se toman los pedidos, se ve, en el momento que
se toma el pedido, el software automaticamente me dice si tengo
espacio o no tengo espacio para tomar otro, me limita mi produccién por
hora, (...). Me arroja resumenes mensuales, semanales, diarios, de lo
que yo quiera, cuantos pasteles hice, de qué sabor hice, si fueron
pedidos, si fueron venta frente a mostrador, a qué hora se vendio,
curvas de comportamiento. Mi negocio es muy de temporadas,
entonces, tengo yo una grafica donde se superponen las ventas
anuales, por mes y por dia, desde el 2008, y entones puedo hacer
pronésticos de ventas. (Para control de recursos humanos y sueldos)

uso Excel.”

4.3.4. Presion de los clientes
Los factores observados en las secciones 4.3.1 a 4.3.3, son los llamados factores

internos que afectan la adopcioén. Junto con éstos, existe otro grupo de factores
llamados externos entre los que se encuentra la presion de los clientes, el
gobierno, los vendedores y consultores y la presion por competir, tal y como se

explicod en el capitulo dos de este documento.

La presién de los clientes en el proceso de adopcion de Tecnologias y Sistemas
de Informacién, se presenta cuando las empresas se dan cuenta de la importancia
de satisfacer los requerimientos de aquéllos. Asimismo, esta presidon existe
también cuando las empresas buscan mejorar en el servicio al cliente con la
finalidad de satisfacer sus expectativas y de entregar los productos y servicios de

mayor calidad, asi como tener mayor presencia en el mercado.
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La informacion recabada en las Micro y Pequefias Empresas estudiadas se

resume en la Tabla 4-15.

Tabla 4-15 Presion de los clientes

Empresa
3 4
Presion de los clientes para la B B A B
adopcion de una Tecnologia o
Sistema en particular
Presién por mejorar el servicio al M A A B
cliente
Presién por mejorar la presencia de M M B M
la empresa en el mercado
Presién general por parte de los M M M B
clientes

Esquema de codificacion:

Los valores asignados usan la escala siguiente:
1= Bajo (B)

2= Medio (M)

3= Alto (A)

Donde:

Bajo implica que no se percibe la presién indicada

es percibida.

el aspecto indicado.

valores de la escala (1 a 3).

Medio implica que en ocasiones esta presion si se recibe y en ocasiones no

Alto implica que la empresa siente fuerte presiéon de parte de sus clientes en

La presién general por parte de los clientes se calcula con el promedio de los
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En la Tabla 4-15 se puede observar que cuatro de seis empresas estudiadas no
perciben presion por parte de los clientes para adoptar Tecnologias y Sistemas de
Informacién. Algunos de los fragmentos de los que fue extraida la informacion

resumida en la Tabla, se presentan en seguida:

Empresa 1: “No, de hecho, al contrario. No sé. Bueno si al contrario,
luego por ejemplo una clienta que quiere algo, y le digo “jay sefiora
pues se lo mando a su correo!”, “no, es que no se utilizar el correo”, y
eso hace que a mi se me complica, porque entonces, ¢,como le mando
la imagen?, y asi es la mayoria de los clientes: “ahi mandalo a mi
correo”, pero cuando no, entonces para mi ya es como dificil “;cémo se
lo mando sefiora?” “pues me doy otra vuelta”, y ahi es cuando al

contrario, la dificultad de: “; ahora qué hago”.

“Si no tienen Internet , si no saben utilizar, si no tienen correo
electrénico o no saben usar el correo electronico, pues si es un poco

dificil, y mas cuando no son de aqui de Zacatecas, que son de fuera.”

Empresa 2: “Nada, porque siento que el cliente nos identifica como
servicio personal, mas que persona a persona. Entonces, yo siento, es
mas, una vez hicimos un estudio para meter la pagina. Tuvimos la
pagina un mes. Cuando investigamos cuantas personas la habian visto,

mejor la quitamos.”

Empresa 4: “No, porque te digo asi la mayoria de mis clientes son la
mamas de los nifos, y quieren el traje para la fiesta o para la escuela,
que las maestras les piden. Entonces en ese sentido también, te digo,
ya llevamos todo este afio facturando, y en realidad, asi que me
acuerde, pues en el dia del nifio, es cuando genero mas facturas,
porque son escuelas, que luego todos quieren igual, o las maestras que

se vistieron y que... o instituciones asi del gobierno a veces secretarias
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que a veces pues van a festejar el dia del nifio y se van a disfrazar, y

son los que me piden facturas. Pero facturas es lo que mas me piden”

Los fragmentos mostrados antes resultan congruentes con los datos sobre el bajo
uso de computadoras en la poblacion del Estado de Zacatecas, que se presentd
previamente en la seccion 4.1. Es decir, los clientes atendidos por estas empresas
estudiadas, no tienen el nivel de sofisticacion necesario, ni el conocimiento
suficiente en términos de Tecnologias y Sistemas de Informacion como para
presionarlas a que adopten estas tecnologias. Esta observacion es sustentada por

las respuestas del administrador de la empresa 3 sobre quiénes son sus clientes:

Empresa 3: “nuestros clientes son diferentes, por asi decirlo. Son

diferentes médicos. Nuestros clientes son muy variados”

Es decir, los clientes de la empresa 3 son médicos que tienen entre 18 y 22 anos
de escolaridad, una cifra muy superior a los 7.9 de la poblacion general en el
Estado de Zacatecas. El tipo de presion ejercida por los clientes de la empresa 5

es un poco diferente:

Empresa 5: “Si, nosotros tenemos clientes foraneos, entonces si me vi
obligado a desarrollar el Facebook. O sea yo no queria, no me gusta,

me cae gordo, pero ahora si que ni modo”

En este caso, la necesidad de adoptar Facebook tuvo que ver con la presion de
satisfacer a clientes que no necesariamente viven en la zona metropolitana de

Zacatecas, donde la empresa 5 esta ubicada.

Ahora bien, el que las empresas estudiadas no tengan una clientela demandante,
no implica necesariamente que no consideren dentro de sus estrategias incluir
alguna que esté apoyada por Tecnologias y Sistemas de Informacion, como se

puede observar también en la Tabla 4-15, en donde se muestra que la presion por
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adoptar estas tecnologias para mejorar el servicio al cliente se presenta por lo

menos en algunas ocasiones. Los fragmentos siguientes reflejan esta situacion:

Empresa 1: “Si, por ejemplo, se trata de implementar como una encuesta
con el iPad cuando alguien entrega el mueble, una encuesta, una
pequeia encuesta que el que entrega se la haga llegar al cliente y que
la conteste ahi mismo y ya. Traernos aqui y ver sobre todo pues cuando,
hay entregas no sabemos qué es lo que pasa alla. Entonces pues

queremos que se los dejen bien, puestos y todo.”

Empresa 2: “Si, o sea, a través del Facebook bajo fotos, me mandan
fotos. La pagina de Internet también fue un paso decisivo, el hecho de
que la gente que lo usaba foranea, queria ver los sabores, queria
conocerlos, pues..., y son varios. Son varios. Entonces si senti la
obligacion de, inclusive la nueva pagina tiene el area de formulario de
contacto para que nos contacten. Sigo reacio en cuanto a abrir mis
catalogos de modelos, porque cualquiera usa Google y sale todo, pero
acabamos de entrarle al jay como se llama? ;Google play, algo asi?
iPlaystore!, para aplicaciones, ya tenemos la aplicacion y a través de esa

aplicacién pretendo empezar a manejar las imagenes”

Empresa 6: “La idea que yo tenia desde un principio era llevar una
cartera de clientes para en cierta manera estarles llamando para pues
para ofrecerles un servicio y ponerme a sus érdenes, pero no lo he hecho

todavia porque afortunadamente no ha habido necesidad”

De la misma manera, las empresas estudiadas consideran el apoyo de las
Tecnologias y Sistemas de Informacién para mejorar su presencia en el mercado,
pero la presion que sienten en este sentido no es alta. Esto se ejemplifica con los

fragmentos siguientes:
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Empresa 1. “De hecho a todos los clientes les pedimos el correo
electrénico, y tenemos una base de datos de todos los correos
electronicos. La idea es con esos correos electronicos, era una vez al
mes mandarles promociones, porque mes con mes ponemos
promociones, mandarles, pero la verdad es que a veces tenemos tanto
trabajo y de verdad a veces, no sale, se quedan en ideas. O sea ahi
tenemos los correos y tenemos todo y si, en algin momento se
mandaron las promociones: “‘oye tenemos esta promocién mensual a
todos esos clientes” para que pues ellos si ya son clientes, pues
recurran, o sea no perder esos clientes, pero ahorita ya tenemos como
cuatro meses que ya no hemos enviado nada porque no me doy

abasto.”

Empresa 2: “Si, a lo mejor ahi cuando ya se modifiquen esas lineas (de
productos), que va a ser a un publico mucho mas general, a lo mejor si,
pero ahorita por lo pronto, como dicen, lo mas seguro es que quien

sabe.”

Empresa 3: “Ya nuestros clientes, por asi decirlo, nuestros clientes ya
nos conocen. De todas maneras, en peridodico tenemos publicidad,

pagada en periédicos y medios impresos, por tarjetas de presentacion”

Empresa 4: “Hasta ahorita, no habia necesitado pues, porque pues asi
duré muchos afios que éramos los unicos y que la gente viene y todavia
¢no?, a pesar de que hay competencia, la gente sigue viniendo,
entonces también eso como que me ha hecho no necesitar tanto de ese

aspecto.”

4.3.5. Apoyo y politicas gubernamentales
De acuerdo con el modelo inicial de investigacion, las politicas y apoyos

gubernamentales pueden estimular la adopcion de Tecnologias y Sistemas de

127



Informacion. En las empresas estudiadas se encontré que las recientes politicas
gubernamentales, especialmente las relacionadas con la facturacion electrénica y
la contabilidad electronica, si han sido factor que estimula la adopcion de estas
tecnologias. Algunas de las empresas estudiadas inclusive ven estas
disposiciones como una forma de obtener ventaja competitiva sobre la
competencia, o como una forma de ahorrar, como lo consideran los

administradores que se muestran como ejemplo:

Empresa 1: “Mira es positivo porque ya lo estdbamos usando, te estoy
ahorrando también pues no sé con la contaminacion, todo eso, es muy

positivo. “

Empresa 6: “Para mi no tengo problema, creo que esta bien, porque a
fin de cuentas somos empresas de las cuales estamos contribuyendo
con los impuestos que nos corresponden y hay muchas empresas que
ni siquiera estan dadas de alta, y ahorita, pues estan detectando todas

esas empresas. Va a llegar un momento en que van a tener que cerrar.”

Sin embargo, las empresas estudiadas, en general, no identifican ningun apoyo

para la adopcion:
Empresa 3: “No, al contrario. Si, cuando vas al SAT te dicen “te damos
la platica” pero nada mas, no te apoyan en nada mas. Tu tienes que
tener formato, tu lo tienes que comprar finalmente. O sea es una platica
informativa, y fue una imposicion, porque finalmente, nosotros
expediamos recibos de honorarios, y esos los expediamos desde que
nos constituimos como laboratorio. Es una obligaciéon que tiene uno de

estar constituido legalmente.
Empresa 4: “Esta llegando un punto en que yo traia una expectativa de

crecimiento muy buena, que con esta administracion me la cortaron,

que es un negocio que son artesanias, o sea, y es desgastante como
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no tienes una idea, tener disponible toda la cantidad de modelos y en

las tallas que tenemos”

Empresa 5: “O sea la politica fiscal es super complicada, qué puedes y
qué no puedes deducir, no lo hacen facil, de nada sirven los sistemas
de informacién. Te lo digo por experiencia. Antes de que entrara esto de
la factura electrénica, tenia mi contador, y mira con papelito muy bien,
le entregaba yo bien a gusto. El reportaba y listo, hacia mis
declaraciones y listo. Ahora con la factura electrénica es o mismo. O
sea, al final él es el que recibe toda la informacion, yo facturo, si, pero al
final del mes le imprimo el bonche (sic) de facturas, él hace la
declaracion y listo. O sea, yo en ningun momento he intentado, ni voy a
intentar, meterme al SAT a tratar de utilizar su plataforma. No. Porque
sigue siendo la misma historia. O sea, sigo con el mismo problema de
“bueno y esto lo puedo deducir o no lo puedo deducir’ y luego no les

entiendes, no les entiendes.”

Esta informacion ha sido resumida en la Tabla 4-16. Este factor, por lo que se

puede observar, funciona como un estimulante para la adopcion, ya que, en

general, las empresas que no adopten un conjunto basico de infraestructura de

Tecnologias y Sistemas de Informacion, corren el riesgo de no poder seguir

operando en la formalidad. Sin embargo, la percepcion general es que el gobierno

funciona para ejercer presion, pero no para ofrecer apoyos en capacitacién o en

simplificacion de sus procesos fiscales.

Tabla 4-16 Apoyo y politicas gubernamentales

Empresa

3 4
Politicas gubernamentales M M
Apoyos B B
Esquema de codificacion:
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Los valores asignados usan la escala siguiente:
1= Bajo (B)

2= Medio (M)

3= Alto (A)

Donde:

Bajo implica que no se considera el aspecto listado como importante para la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién

Medio implica que en ocasiones el aspecto listado es importante para la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién

Alto implica el aspecto listado es muy importante para la adopcion de

Tecnologias y Sistemas de Informacion.

4.3.6. Apoyo y servicio de los vendedores
Los vendedores y consultores que sirven a las Micro y Pequefias Empresas son

un factor de adopcién importante porque funcionan como la fuente de
conocimiento en el area para los administradores de éstas. Sin embargo, este tipo
de relaciones puede implicar dependencia de las empresas en los productos
vendidos. En las empresas estudiadas, esta dependencia se empieza a ver en
aquéllas que han adoptado aplicaciones a la medida, como se muestra en la Tabla
4-17:

Tabla 4-17 Apoyo y servicio de los vendedores

Empresa
1 2 3 4 5
Apoyo y servicio post-venta de los B A A B A B

vendedores de Tecnologias y
Sistemas de Informacion

Tipo de Tecnologias y Sistemas de M M M A A A
Informacién vendidas
Adaptacion a procesos B M B A A A
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Apoyo y servicio general por parte de B M M A A A
los vendedores de Tecnologias y

Sistemas de Informacion

Esquema de codificacion:

Los valores asignados usan la escala siguiente:
1= Bajo (B)

2= Medio (M)

3= Alto (A)

Para el aspecto de apoyo y servicio de los vendedores de Tecnologias y
Sistemas de Informacion:

Bajo indica que practicamente no existe apoyo y servicio post-venta

Medio indica que en ocasiones o para algunos aspectos hay apoyo y
servicio post-venta

Alto indica que el vendedor o vendedores de Tecnologias y Sistemas de
Informacién apoya y da servicio constante a la empresa de manera posterior

a la venta.

Para el aspecto de tipo de Tecnologias y Sistemas de Informacion vendidas:

Bajo indica que las Tecnologias y Sistemas de Informacién compradas por
la empresa tienen un alto nivel de dependencia entre si, por lo que la
integracion con nuevas tecnologias implica cambios en la infraestructura
tecnolégica, nueva capacitacion y una inversion fuerte.

Medio indica que las Tecnologias y Sistemas de Informaciéon compradas
por la empresa son mas o menos flexibles como para adaptarse entre ellas,
aun y cuando no sean del mismo proveedor.

Alto indica que las Tecnologias y Sistemas de Informacion son
independientes entre si y que la plataforma en la que estan soportadas es

suficientemente flexible.

Para el aspecto de adaptaciéon a procesos:
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Bajo indica que las Tecnologias y Sistemas de Informacién compradas por
la empresa implicaron cambios sustantivos en la forma en la que se ejecutan
los procesos de la empresa (la empresa adapta sus procesos a las
Tecnologias y Sistemas de Informacion).

Medio indica que las Tecnologias y Sistemas de Informaciéon compradas
por la empresa permiten ser mas o menos adaptadas los procesos de la
empresa.

Alto indica que las Tecnologias y Sistemas de Informacion compradas son
suficientemente flexibles como adaptarse a los procesos de la empresa sin
tener que modificar éstos (las Tecnologias y Sistemas de Informacion se

adaptan a los procesos de la empresa).

El apoyo y servicio general por parte de los vendedores se calcula con el

promedio de los valores de la escala (1 a 3).

Ejemplos de las respuestas obtenidas de los administradores relacionados con

este punto que se comenta, se pueden observar en los siguientes fragmentos:

Empresa 2: “Hasta ahorita tenemos casi tres afios que no ha habido
ningun problema, es mas, el sistema de almacén, que él lo adapto a la
empresa, pero ya con en base al software, no fue un sistema especial.
Fue adaptacion especial, sino a lo que nosotros de todo el sistema que
traia el Compaq, almacén Compaqg almacén o como diablos se llama,
igual el Compaqg Noémina. Ahora con la nédmina electronica, también le
quité muchas cosas que no necesitabamos, cosas de prevision social,
de plan especial, de cosas de ese tipo y hemos trabajado hasta ahorita

muy bien”

Empresa 3: “De hecho, hay un programador que va cada seis meses a

darle mantenimiento a no sé qué cosa y ya si hay alguna modificacién
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él nos dice lo que tenemos qué hacer. Si tenemos un programador de
nuestra confianza que fue el que nos hizo, valga la redundancia, que
nos hizo el programa y que tiene que hacerle ajustes, porque finalmente

hay cambios”

Empresa 5: “Estaba valorando meter Epicor, el software de Epicor, pero
la verdad es que implica, le saco al trabajo, o sea, es mucho mitote el
hacer una transferencia de informacién de un sistema a otro, entonces

eso serian de las cosas que me harian reconsiderarlo. Nada mas”

En el caso de la infraestructura tecnolégica propiamente dicha, practicamente no
existe la relacién post-venta entre el proveedor de la tecnologia y la empresa que

la adquiere:

Empresa 1: “Por ejemplo, de las camaras y también de las
computadoras, pues si como que todo es al principio, ¢ no?, asi como te
la dejo ya funcionando y listo. Pues ya después ya no, o sea una vez

que ya funcionan se detiene la relacion.”

Empresa 2: Con el Ing. X tenemos dos afos. Antes teniamos otras
experiencias, que nos fue de la patada, porque vimos que eran
proveedores que lo que querian era vender y una vez ya vendido, adiés.
Servicio de apoyo, preguntas, oye como le hago aqui, pues ahorita le
contesto, ahorita voy a consultar, ahorita le contesto. Entonces, nos fue
muy mal, no te digo nombres porque ...pero con el Ing. X se le tuvo que
hablar, entendio, fue lo bueno, y estamos trabajando, no te diré que una
luna de miel. Tiene su genio y yo el mio. A lo mejor por eso nos

entendemos

Empresa 4: “No. Has de cuenta que la compré en Office Depot, la

compré y se acabd.”
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Empresa 6: “No. No tienen la estrategia de llamarme cuando compro.

Se termina la relacion”

Esto significa que el administrador es el que define cuando la tecnologia se ha
vuelto obsoleta y es necesario reemplazarla, asi como también por cuenta propia
debe determinar qué otros usos le puede dar a la misma, aparte del que origindé la

compra en un principio.

Otro problema mas, relacionado con la venta de Tecnologias y Sistemas de
Informacidn, es el que surge con la adaptacion de los procesos. De hecho, los
administradores en este sentido, optan por no cambiar de Tecnologia y Sistema
de Informacion, puesto que ya saben como utilizar el que ya tienen, o bien, ya se
adaptaron a él, como es el caso del administrador de la empresa 5, del cual se
presentd un segmento de la entrevista unos parrafos arriba de este. Otras

opiniones similares se muestran en los siguientes fragmentos:

Empresa 1: “Y pues si, se tuvo que aprender a utilizar este sistema,

nosotros tuvimos que adaptarnos al sistema”

Empresa 2: “Las dos. Ha habido de las dos (adaptarse al sistema o el

sistema adaptado a lo que el administrador hace)”

4.3.7. Competencia
De los factores externos, el ultimo encontrado en el modelo inicial de

investigacion es el relacionado con la competencia. De este factor se considera el
aspecto relacionado con la actitud percibida de la competencia hacia las
Tecnologias y Sistemas de Informacion. En este aspecto, se les preguntd a los
administradores de las empresas estudiadas qué disposicion y uso de Tecnologias
y Sistemas de Informacion perciben de su respectiva competencia. Las respuestas

estan resumidas en la Tabla 4-18.
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Tabla 4-18 Actitud de la competencia hacia las Tecnologias y Sistemas de Informacién

Empresa

1 3 4 5
Predisposicion de la competencia P P+tN| N | P+N
hacia las Tecnologias y Sistemas de
Informacién
Uso de Tecnologias y Sistemas de P P+N| N N
Informacion por parte de la
competencia
Actitud general de la competencia P P+N | N N
hacia las Tecnologias y Sistemas de
Informacién

Esquema de codificacion:

Los valores asignados usan la escala siguiente:
1 = Negativa (N)

2 = Positiva y Negativa (P+N)

3 = Positiva (P)

Para la predisposicion de la competencia hacia las Tecnologias y Sistemas

de Informacioén:

Negativa indica que el administrador identifica una predisposicion negativa

de la competencia hacia el uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion

por parte de su competencia

Positiva y Negativa indica que el administrador identifica una predisposicion

regular hacia el uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de

su competencia

Positiva indica que el administrador identifica una fuerte predisposicion

hacia el uso de Tecnologias y Sistemas de Informacién por parte de su

competencia
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Para el uso de las Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de la
competencia:

Negativa indica que el administrador identifica un uso minimo o nulo de
Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de su competencia

Positiva y Negativa indica que el administrador identifica un uso similar al
suyo de Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de su competencia

Positiva indica que el administrador identifica un uso superior al suyo de

Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de su competencia

La actitud general por parte de los competencia se calcula con el promedio

de los valores de la escala (1 a 3).

En esta Tabla se puede observar que la percepcion esta dividida. Por un lado, hay

administradores que ven que su competencia hace uso intensivo de Tecnologias y

Sistemas de Informacion, ante todo en cuestiones de comercio electrénico:
Empresa 1: “Si tienen e-commerce y yo no... Y yo lo pensé primero. Y

pues que tienen mas oportunidades de mercado”.
Empresa 2: “Ellos hacen con bombo las cosas, y nosotros no. En primer
lugar porque la capacidad de nosotros no nos permite hacer las cosas

con bombo. La capacidad no nos permite tanta promocién”

Pero por otro lado, hay otros administradores que no ven que la competencia esté

haciendo uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion:

Empresa 4: “Se me hace que no, yo casi estoy segura que no. Ni

siquiera control de inventarios tiene”

Empresa 6: “Desafortunadamente no tienen estas tecnologias, no

saben cémo usarlas, y pues afortunadamente yo si me preparé”
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Ademas, también hay administradores que no estan muy seguros de lo que la

competencia esta haciendo:

Empresa 3: “Ni idea, porque nosotros cuando nos constituimos como
laboratorio, ellos tenian una forma de dar un resultado, nosotros la

cambiamos, y ellos ahora las hacen igual a como nosotros las hacemos”

Empresa 5: “Bueno, de los que he visto, que no son muchos, lo usan
para comunicarse entre ellos. O sea, como por ejemplo el Messenger,
yo vi que lo usaban, no se si todavia, o sea el Messenger, algunas
tienen pagina de Internet, y no sé si tengan dentro de su sistema de

produccion algun tipo de software. No lo sé. Puede ser que si.”

Los resultados mostrados implican que los administradores, en general, no estan
del todo seguros de lo que sus respectivos competidores estan haciendo, salvo en
aquellos casos en donde reconocen como competencia directa a empresas
grandes como Liverpool o Linio. Sin embargo, como se puede ver en la Tabla 4-19,
la mayoria de los administradores entrevistados si ve ventajas competitivas en la

adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién:

Empresa 3: “Estamos en el negocio de la salud y aca entre mayor

tecnologia tengas, mas atraes al cliente. “

Empresa 4: “Entonces una de mis ventajas es que vienen y “es que
tienen todo”, y aunque no tengamos de todo, asi como se ve retacadito
el localito, la gente se va con la idea de que aqui va a encontrar lo que
necesita, entonces te digo, si yo con tiempo veo que se me esta
bajando cierto personaje (en su sistema) ya me prevengo de hacer o de
buscar los materiales y no me quedo en ceros, entonces si es una

buena ventaja”
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Empresa 5: “Por ejemplo, yo uso un sistema de proyeccién para dibujar
los monitos en el pastel. Y me quedan mas bonitos. O sea, por ejemplo
eso, tengo capacidad de hacer un detalle mucho mayor que la

competencia”

Por ultimo, relacionado con la presién por adoptar Tecnologias y Sistemas de
Informaciéon como lo hace la competencia, las opiniones de los administradores
reflejan un interés regular, puesto que consideran que sus ventajas competitivas
son, de alguna manera, superiores a las de su competencia. El resumen de la
informacion recabada se encuentra en la Tabla 4-19. Esto se debe, en parte, a la
percepcion de los administradores de que son los lideres en el area en la que se

desenvuelven.

Tabla 4-19 Presiéon por competir

Empresa
1 2 3 4 5 6
Adopcion de Tecnologias y Sistemas M M A A

de Informacion para conseguir

ventaja competitiva

Presién por utilizar Tecnologias y A M M M M B
Sistemas de Informacién como lo

hace la competencia

Presién general para adoptar M M M M A M
Tecnologias y Sistemas de

Informacion para competir

Esquema de codificacion:

Los valores asignados usan la escala siguiente:
1= Bajo (B)

2= Medio (M)

3= Alto (A)
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Para la adopcién de Tecnologias y Sistemas de Informacion para conseguir
ventaja competitiva:

Bajo indica que el administrador no adopta Tecnologias y Sistemas de
Informacidén para conseguir ventaja competitiva

Medio indica que el administrador considera como opcion la adopcion
Tecnologias y Sistemas de Informacioén para conseguir ventaja competitiva,
pero no se siente muy seguro de ello

Alto indica que el administrador busca la adopcién de Tecnologias y

Sistemas de Informacion para conseguir ventaja competitiva

Para la presion por utilizar Tecnologias y Sistemas de Informacién como lo
hace la competencia:

Bajo indica que el administrador no se siente presionado por igualar el uso
que hace la competencia de Tecnologias y Sistemas de Informacién

Medio indica que el administrador identifica un uso similar al suyo de
Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de su competencia

Alto indica que el administrador identifica un uso superior al suyo de

Tecnologias y Sistemas de Informacion por parte de su competencia

La presidn general por adoptar Tecnologias y Sistemas de Informacion para

competir se calcula con el promedio de los valores de la escala (1 a 3).

Algunos fragmentos de las entrevistas que ilustran este punto:

Empresa 2: “Es la estrategia, yo siento que como dice el dicho, hay
inventos del hombre blanco para esclavizar al negro. Pero pues es que
si te ayuda mucho la computacién, si muchisimo, pero no es la panacea.
Para mi no es la panacea. Si eso ha sido para mi una gran ayuda, te lo
decia desde hace rato las horas de trabajo se me han reducido
tremendo, los mensajes con qué hablar... Es mas, estas muchas veces

hablando con el mismo cliente, con un proveedor por la computadora,
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con el mismo banco por la computadora, ya al banco tengo seis meses,
ahi al boulevard que no me paro, y hago operaciones casi diarias. Me
comunico, nos conocemos por la computadora, luego ya hasta el otro
dia me dijo, “oye, pues vamos comiendo pues quiero conocerte en vida
para ver si asi eres”.....;n0? ....pero asi como que sea como una cosa
indispensable para progresar, pues...no te digo no, pero si te lo pongo

en puntos suspensivos.”

Empresa 3: “Bueno, en algunos aspectos la tecnologia, claro que te
ayuda en cuanto a la presentacion y todo eso. La calidad, ahora si que
la calidad, es de manera distinta. O sea, yo creo que tu trabajo habla

por ti”

Empresa 5: “(La ventaja esta en ) la produccién, por ejemplo. Yo creo
que yo tengo (la ventaja), yo soy el lider. Yo siento que yo tengo esa

ventaja ahorita. Espero mantenerla.”

Como se puede observar, los administradores entrevistados no perciben una
industria altamente competitiva, y por lo tanto, es muy complicado que busquen
innovar mediante la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion, cuando

se sienten relativamente seguros en el mercado en el que compiten.

4.4. Factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en Micro y Pequeias Empresas en la zona
metropolitana de Zacatecas

En el capitulo dos se describieron los factores que afectan la adopcién de

Tecnologias y Sistemas de Informacién en Micro y Pequefias Empresas de
acuerdo con la revision de la literatura. De esta manera surgié el modelo de
investigacion inicial que separa a estos factores como internos y externos. Los
factores internos son aquellos que estan dentro del contexto organizacional y

tecnolégico de la empresa, y, por lo tanto, son controlables, mientras que los
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factores externos, son aquellos que se encuentran fuera de ésta, y por lo tanto

son menos controlables o totalmente incontrolables por la organizacion.

Sin embargo, los resultados obtenidos en la seccién 4.3, muestran que los
factores encontrados en la literatura no aparecen de la misma manera en las Micro
y Pequefas Empresas estudiadas. A continuacién se relacionan los resultados

obtenidos con los planteamientos del modelo de investigacién inicial.

44.1. Factores internos
De acuerdo con la literatura, existen tres factores internos que afectan la adopcién

de Tecnologias y Sistemas de Informacion. Estos factores son el administrador,

los usuarios y los recursos financieros y de inversién con que cuente la empresa.

Para estudiar el factor administrador se contempla su percepcion hacia la
tecnologia, la percepcién hacia la alineaciéon con la estrategia, la experiencia y
conocimiento que tenga sobre Tecnologias y Sistemas de Informacion, su actitud
hacia estas tecnologias, y su liderazgo y apoyo a las iniciativas sobre adopcion.
En las empresas estudiadas, el administrador aparece como un factor decisivo,
puesto que él es el principal tomador de decisiones, salvo en los casos donde su
liderazgo es compartido con los duefios de la empresa. En las empresas
estudiadas, los duefios de la empresa tienen una relacion cercana con el
administrador (padres, en la empresa 1, esposo, en la empresa 3), por lo que la
toma de decisiones, si bien no recae directamente sobre el administrador, su
opiniéon es fuertemente tomada en cuenta por los duefios, por lo que su papel en la
adopcion sigue siendo preponderante, tal y como se pudo observar en la Tabla
4-11. Estos resultados coinciden con los resultados obtenidos en investigaciones

previas, y ya discutidos en la seccion 2.1.4.
En las empresas estudiadas se encontrd, que en la mayoria de los casos, los

empresarios tienen percepciones positivas sobre Tecnologias y Sistemas de

Informacidn, y que reconocen los beneficios, la efectividad, la relacién positiva del
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beneficio sobre el costo, y el control que obtienen al utilizarlas para los procesos
de sus negocios, como se resume en la Tabla 4-7. Estos resultados también son
congruentes con la literatura revisada en la seccion 2.1.4. Por ello se puede decir
que los administradores de Micro y Pequeiias Empresas de la zona metropolitana
de Zacatecas que tengan mejor percepcion sobre las ventajas de las Tecnologias
y Sistemas de Informacion seran mas proclives a adoptarlas. Un punto a destacar
aqui es que cinco de seis administradores hablaron de los beneficios del uso de
camaras de vigilancia en los locales de sus empresas. De estos cinco
administradores, cuatro las utilizan ya por motivos de seguridad, pero también
para controlar a distancia las actividades de sus empleados. La quinta empresa
tiene considerada la adopcidon de estas camaras en el corto plazo, por cuestiones
de seguridad solamente. La Unica empresa que no tiene contemplada su adopcion
es la empresa 2, que corresponde al empresario de mayor edad. El
descubrimiento de este interés por adoptar camaras de seguridad conectadas a
Internet para mejorar el control y seguridad, surgid durante las preguntas
relacionadas justamente con el control percibido con la adopcién de Tecnologias y
Sistemas de Informacién con los administradores de las empresas. Este uso para
las camaras de seguridad parece ser un motivador importante en la adopcién y
uso de Tecnologias y Sistemas de Informacién. También se noté que el uso de
camaras apoya el tipo de administracién discutido en la seccién 2.1.4, ya que la
toma de decisiones, centrada en el administrador y sin procesos o actividades de
negocio definidos, la puede hacer el administrador al poder “ver” a distancia lo que
ocurre empresa, y cambiar o modificar el proceso o la actividad de negocio

conforme sea necesario en el momento.

El resultado presentado en la Tabla 4-8, sobre |la percepcion sobre la alineaciéon
con la estrategia muestra que la mayoria de los administradores tienen una vision
definida de hacia dénde quieren llevar a sus respectivas empresas. La unica
administradora que aparentemente no tiene bien claro este punto es la que tiene
unicamente formacion académica el area de ciencias de la salud. Es posible que

esta falta en la definicidén de la vision de la empresa hacia el futuro se deba a esta
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circunstancia. Asimismo, en la conceptualizacién de la empresa en el corto y
mediano plazo, los administradores consideran la adopciéon de Tecnologias y
Sistemas de Informaciéon que les apoyen de otra manera en sus procesos de
negocio, o bien, en otros procesos en los que aun no las han incorporado.
Nuevamente, la unica administradora que no tiene muy bien contemplado este

punto es la médica.

Ahora bien, los resultados obtenidos sobre la percepcién hacia la alineacion
estratégica y presentados en la Tabla 4-8 resultan congruentes con los resultados
obtenidos sobre la experiencia y conocimientos sobre las Tecnologias y Sistemas
de Informacion, presentados en la Tabla 4-9: encuentra mas facil ver a futuro
estas tecnologias apoyando los procesos de negocio aquel administrador cuya
experiencia y conocimiento de éstas haya sido mayor. Este punto sefala una
situacion importante: la capacitacion a los administradores sobre Tecnologias y
Sistemas de Informacioén en términos de los beneficios generales y su potencial en
las empresas parece ser mas un elemento de mayor peso que el simple
conocimiento y experiencia sobre una tecnologia en particular. Esta inferencia esta
sustentada en las respuestas dadas por la administradora de la empresa 3, cuya
experiencia del uso las Tecnologias y Sistemas de Informacién en su empresa se
reducen al apoyo que éstas hacen en las operaciones, y no en otros aspectos
como el servicio al cliente, o la relacién con proveedores, y resulta congruente con

la informacién obtenida de la revisién de literatura de la seccién 2.1.4.

Con respecto a las actitudes de los administradores hacia las Tecnologias y
Sistemas de Informacion, se consideraron dos elementos: la predisposicién hacia
estas tecnologias y el apoyo a las iniciativas para su adopcién, como se muestra
en la Tabla 4-10. En este sentido, todos los empresarios se mostraron
predispuestos positivamente hacia las Tecnologias y Sistemas de Informacién.
Quien se mostré mas renuente en este sentido, fue el administrador de la empresa
2, quien es el administrador con mas edad y quién tiene la empresa también mas

longeva. Sin embargo, la renuencia narrada tiene que ver mas bien con su
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experiencia como cliente de otras empresas usuarias de Tecnologias y Sistemas
de Informacién que con las experiencias en su propia empresa. Por otro lado, la
mayoria de los administradores se mostraron cautelosos con las iniciativas de
adopcioén de nuevas tecnologias, poniendo como principal razén de la cautela el
costo y la disponibilidad de recursos. Este resultado es posible que tenga relacion
con la forma de distribucién de los recursos financieros y con la falta de solvencia

con que regularmente operan las Micro y Pequefias Empresas.

El analisis de los resultados del factor administrador permite observar que el
comportamiento encontrado en las Micro y Pequefias empresas de la zona
metropolitana de Zacatecas, coincide con los comportamientos de administradores
de otras ubicaciones geograficas, de acuerdo con la literatura revisada y resumida
en la Tabla 2-2. Por ello este factor, que ya aparecia en el modelo inicial de
investigacion mostrado en la Figura 2.15, debe ser tomado en cuenta en un

modelo que represente los factores de adopcién de las empresas.

El segundo factor interno es el de los usuarios. En la Tabla 4-12 y la Tabla 4-13
estan resumidos los resultados encontrados en las empresas estudiadas. Por un
lado, se encontré que los administradores de estas empresas contratan a personal
cuyos conocimientos en el area de las Tecnologias y Sistemas de Informacion
sean apenas los minimos como para operarlas en funcién de los procesos para los
cuales fueron contratados. Por ello, el nivel de conocimiento y educacion es
apenas mediano. Estos resultados empatan con la actitud percibida por parte de
los administradores sobre la opinidn de los usuarios, es decir, consideran que su
opinién es positiva. La explicacion a este punto es que un empleado al que apenas
se le piden conocimientos minimos en el area de Tecnologias y Sistemas de
Informacion va a considerar como bueno el poco o mucho beneficio que le aporten
estas tecnologias a su trabajo, sin visualizar el potencial de las mismas. Esta
situacion, ademas, es fortalecida por el poco uso en los hogares que se tiene de
estas tecnologias, y que se describid en la seccidon 4.1: la poblacion de Zacatecas

no usa de manera intensiva Tecnologias y Sistemas de Informacién, por lo tanto,
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los empleados de las empresas localizadas en la zona metropolitana de Zacatecas,
tampoco son usuarios intensivos de estas tecnologias, y esta falta de
conocimiento sobre sus usos, beneficios y efectividad, no origina iniciativas de

adopcion por parte de ellos.

El tercer y ultimo factor interno es el de los recursos financieros y la inversion. Los
resultados encontrados en este factor estan descritos en la Tabla 4-14. Estos
resultados no ofrecen sorpresas: los administradores no fijan un presupuesto por
periodo de tiempo para la inversion en Tecnologias y Sistemas de Informacién,
sino que van adquiriéndolas conforme las que tienen se vuelven obsoletas y
ademas, cuando tengan recursos. Esta forma de administracion de los recursos y
de la poca disponibilidad de éstos, de hecho, es una de las caracteristicas de
administracion de las Micro y Pequefias Empresas, como fue presentada en la
seccion 2.1.4. Asimismo, este resultado explica la actitud de los administradores

registrada en la Tabla 4-10 y discutida antes, en esta misma seccién.

En estos parrafos se ve entonces que los factores internos descubiertos en la
revision de la literatura se encuentran presentes en las Micro y Pequefias
Empresas estudiadas de la zona metropolitana de Zacatecas: un administrador
con conocimientos y buenas experiencias en el uso y beneficios de las
Tecnologias y Sistemas de Informacion estara dispuesto a disponer de los
recursos financieros a su alcance para adoptarlas. Ademas, un usuario preparado
y conocedor de los beneficios de estas tecnologias promovera iniciativas de
adopcion. En cambio, un administrador con poca experiencia estara renuente a
adoptar e invertir en Tecnologias y Sistemas de Informacién y un usuario poco
preparado considerara como adecuados las pocos servicios que obtenga de éstas,

y por lo tanto, no promovera iniciativas de adopcion.
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4.4.2. Factores externos
Con respecto a los factores externos que afectan la adopcién de Tecnologias y

Sistemas de Informacién, la literatura revisada identifica a los clientes, el gobierno,

los vendedores y consultores y la competencia.

El factor de los clientes considera la presion de los clientes para adoptar una
Tecnologia o Sistema de Informacién en particular, la presién por mejorar el
servicio al cliente y la presion por mejorar la presencia en el mercado. En cuanto a
la presion de los clientes para que las Micro y Pequefas Empresas estudiadas
adopten alguna tecnologia, los resultados mostrados en la Tabla 4-15 reflejan que
los clientes de las empresas estudiadas no tienen un nivel de sofisticacion alto en
cuanto a sus exigencias en términos de Tecnologias y Sistemas de Informacién,
ya que la mayoria de las empresas estudiadas indica un bajo nivel de presién, y
en cuanto a lo que los administradores que perciben presion, indican que el tipo de
exigencias se resuelve con un formato de archivo y presencia en Internet a través
de paginas informativas y paginas de Facebook. Nuevamente, la razén detras de
este poco interés de los clientes por el tipo de tecnologias que usan las empresas
a las que acuden para proveerse de bienes y servicios en el area metropolitana de
Zacatecas tiene que ver con el bajo uso que se hace de Tecnologias y Sistemas
de Informacion en el Estado de Zacatecas en general, como se presentd en la
seccion 4.1. Al igual que se discutia en el caso de los usuarios de las Tecnologias
y Sistemas de Informacion, un cliente poco enterado y sofisticado en términos de
los usos y ventajas que las tecnologias pueden traerle para ellos como receptores
de bienes y servicios de una empresa, acepta sin muchos reparos lo poco o
mucho que la empresa pueda ofrecer en términos de tecnologias. A diferencia de
lo encontrado en la revision de la literatura, la presion de los clientes no es un
aspecto determinante para la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién.
Sin embargo, los administradores buscan mejorar el servicio al cliente, aunque no
de manera generalizada a través de Tecnologias y Sistemas de Informacion, y la
mayoria de éstos, tiene en mente algun tipo de estrategia apoyada en estas

tecnologias, pero no para ser implementada en el corto plazo. Un punto mas a
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considerar en esta parte es el hecho de que todas las empresas estudiadas se
sienten seguras en el mercado en el que compiten, considerandose inclusive
lideres en su ramo. Esta percepcion de buena posicion en el mercado es un
inhibidor para la adopcion, puesto que las empresas no le ven sentido o necesidad
a buscar nuevos clientes o a aplicar estrategias para mantener a los ya existentes.
De acuerdo entonces a las condiciones actuales del mercado de la zona
metropolitana de Zacatecas, este factor no es determinante para la adopcion de

Tecnologias y Sistemas de Informacion.

Otro factor externo importante es el del gobierno y sus politicas y apoyos para la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion. Los resultados obtenidos en
las empresas estudiadas muestran que las ultimas disposiciones fiscales han
hecho que las Micro y Pequehas Empresas estudiadas estén mas alertas y
dispuestas a la adopcién, para poder atender dichas disposiciones. Sin embargo,
de manera generalizada, los administradores entrevistados estan de acuerdo en
que los apoyos recibidos no estan a la altura de las exigencias fiscales y por lo
tanto, mas que una invitacion a actualizar sus procesos y a apoyarlos en
Tecnologias y Sistemas de Informacion, la tendencia es a ver las politicas
gubernamentales como una imposicion. Los resultados obtenidos en este factor se

muestran en la Tabla 4-16.

El tercer factor externo es el de los vendedores y consultores de Tecnologias y
Sistemas de Informacion. Los resultados obtenidos con respecto a este factor se
ilustran en la Tabla 4-17. En las Micro y Pequefias Empresas estudiadas, el apoyo
y servicio post-venta de los vendedores es inexistente con respecto a la
infraestructura basica, es decir, con respecto a la venta de computadoras y
accesorios. Sin embargo, la relacion con los clientes (en este caso las empresas
estudiadas), se mantiene cuando la venta es de aplicaciones hechas a la medida o
de personalizacion de aplicaciones comerciales, siempre y cuando éstas se
mantengan en uso. Es importante notar que, aun cuando las aplicaciones hayan

sido a la medida, o bien, se haya hecho una personalizacién de acuerdo a las
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necesidades de la empresa, los administradores expresaron, de manera general,
que tuvieron que adaptar en algun grado sus procesos de negocio a las
Tecnologias y Sistemas de Informacion adoptadas, sin que esto necesariamente
lo vean como una situacion inhibitoria de la adopcién. De hecho, el unico caso que
expresamente explicé que no cambiaria de aplicacién es el que tiene en operacion
el sistema de informacion mas hecho a la medida (empresa 5). Esta situacion
puede ser explicada también por la falta de sofisticacion de los mismos
administradores, que no son usuarios intensivos de Tecnologias y Sistemas de
Informacién, como ya se habia hecho notar en la discusion correspondiente a los
resultados resumidos de la Tabla 4-9. Este factor, por lo tanto, afecta la adopcion
en tanto los vendedores y consultores estén o no al pendiente de las necesidades

de sus clientes.

El dltimo factor externo a revisar es el de la competencia. Para este factor se
revisé la adopcién de Tecnologias y Sistemas de Informacién para conseguir
ventajas competitivas, asi como la presion por imitar a la competencia en su uso
de estas tecnologias. Los resultados, que se mostraron previamente en la Tabla
4-18, muestran que los administradores si consideran a las Tecnologias y
Sistemas de Informacion como una forma de obtener ventajas competitivas, pero
al considerar que la competencia hace un uso inferior de las mismas, tal y como

se mostro en la Tabla 4-18, este es un factor que afecta poco la adopcion.

De lo que se ha presentado en esta secciéon, se puede observar que todos los
factores internos descritos en la literatura —administrador, usuarios (empleados) y
recursos financieros e inversion-, estan presentes en las Micro y Pequefias
Empresas estudiadas en esta investigacién. Sin embargo, en el caso de los
factores externos, solamente las politicas gubernamentales y la relacion post-
venta con los vendedores de la infraestructura tecnoldgica, son factores que
realmente afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién en esta
area metropolitana. La presion por parte de los clientes y la busqueda por emular

el uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion, asi como la presién por
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competir son factores que no afectan significativamente la adopcién de estas

tecnologias.

4.5. Modelo para explicar la adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en Micro y Pequeias Empresas de la zona
metropolitana de Zacatecas

Antes de presentar el modelo propuesto para explicar la adopcién de Tecnologias

y Sistemas de Informacién en Micro y Pequefias Empresas en la zona
metropolitana de Zacatecas, es importante establecer que, para esta investigacion
un modelo es una representacion simplificada de un sistema que permite, por un
lado, razonar dentro de un marco de trabajo idealizado y, por el otro, hacer
predicciones sujetas a prueba de lo que podria suceder bajo nuevas
circunstancias (Gupta, Wagener, & Liu, 2008). En este sentido, un modelo reduce
la complejidad de un fendmeno, permitiendo ver las caracteristicas importantes del

mismo.

La construccidon de modelos inicia con la interaccién que se hace con la realidad a
través de la observacion y la experimentacion. La realizacion de observaciones
cualitativas y cuantitativas permite la generacién de un primer modelo, llamado de
percepciones, unico a cada persona y condicionado por la experiencia y educacion
previas. Este modelo de percepciones, cuando se organiza y formaliza, da lugar a
un modelo conceptual, generalmente representado en la forma de descripciones
verbales y graficas que permiten comunicarlo. Un modelo conceptual resume el
estado de conocimiento acerca de un sistema (Kotiadis & Robinson, 2008).
Cuando este modelo es sometido a hipotesis que compiten entre si, se genera un
modelo observacional, derivado de la teoria, y disefiado para reducir al maximo la
incertidumbre en el conocimiento. Los siguientes pasos en el desarrollo de
modelos son el modelo simbdlico que utiliza un sistema matematico que puede
manipularse para permitir el razonamiento riguroso y el modelo numérico que
depende de la computadora para considerar las desviaciones explicitas de los

sistemas siendo modelados (Gupta et al., 2008).
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De los resultados obtenidos en el estudio de los seis casos de las Micro y
Pequenas Empresas de la zona metropolitana de Zacatecas se encontré que
quien acepta o impide la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién, asi
como de los cambios que su introduccion pueda tener dentro de la empresa, es el
administrador. Por lo tanto, para definir un modelo que explique la adopcion de
Tecnologias y Sistemas de Informacion, se debe partir del hecho de que es el
administrador la principal fuente de cambio en su empresa, y de que su toma de
decisiones va enfocada a maximizar el valor y la utilidad de aquellas Tecnologias
y Sistemas de Informacion que esté considerando adoptar. Esto estd apoyado en
lo expuesto en la seccién 2.1.4 y en los resultados discutidos en la seccién

anterior (seccién 4.4).

El modelo propuesto, ademas, debe incorporar el concepto de que la reaccion
individual del administrador sobre las Tecnologias y Sistemas de Informacién
determinan su intencion de utilizarla. Por ello, los modelos y teorias de adopcion
de Tecnologias y Sistemas de Informacion a nivel individuo, descritas en la
seccion 2.2.1, son las que deben funcionar como base para el desarrollo de este

modelo propuesto.

Los modelos desarrollados para explicar la adopcion de Tecnologias y Sistemas
de Informacién, se pueden clasificar como centrados en la tecnologia y centrados
en el usuario, tal y como se discutid en la seccion 2.2.2. En el caso de las
empresas estudiadas, quien funge como principal tomador de decisiones, y por lo
tanto, como principal usuario y receptor de los beneficios y consecuencias de la
adopcion y uso de Tecnologias y Sistemas de Informacién, es el administrador de
las mismas. Ademas, dado que se busca un modelo que considere los factores
que afectan la adopcion de estas tecnologias, el modelo buscado debe estar

centrado en el usuario y no en la tecnologia.

En concordancia con los modelos descritos en la seccién 2.2, uno de los modelos

que podria explicar el proceso de adopcion es el Modelo del Usuario Perezoso
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(LUM), descrito en la seccion 2.2.1. Este modelo, se concentra en estudiar el
esfuerzo demandado por el usuario, en este caso el administrador, cuando
selecciona una soluciéon dada a un problema a partir de un conjunto de posibles
soluciones. De acuerdo con LUM, un usuario probablemente elegira la solucion
que demande el minimo esfuerzo, en términos de tiempo, inversion monetaria y

esfuerzo mental.

Sin embargo, los resultados obtenidos en esta investigacion y presentados en la
seccion 4.4, muestran que los administradores de las empresas estudiadas estan
dispuestos a ir mas alla del minimo esfuerzo cuando la necesidad de adoptar
Tecnologias y Sistemas de Informacion esté presente, tal y como se observé en
los datos recabados en las Tabla 4-10 y 4-11, por lo que el administrador reconoce
que hay costos de intercambio, descritos en el LUM, que el administrador esta
dispuesto a pagar sin escatimar, por lo que existe una separacion entre lo que el
LUM establece como usuario perezoso y las caracteristicas de los administradores
entrevistados. Dicho en otras palabras, los administradores entrevistados no
encajan con la descripcion de pereza del LUM. Por eso, el modelo propuesto debe
considerar la presencia de la necesidad, tal y como lo expresa el LUM, pero no
limitar la adopcién al minimo esfuerzo, porque con aquellos procesos de negocio
sobre los que el administrador tiene todo el control, el administrador estara
dispuesto a invertir tiempo en capacitacion, dinero en la adquisicion de la
infraestructura tecnolégica necesaria y esfuerzo por adaptarse a los cambios que
exija la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién que le permitan

mejorar la organizacion y la planeacion, el control y la disminucion de errores.

A partir de esto, se hace una revision del modelo inicial de investigacion descrito
en la seccion 2.2.3, y que graficamente se presenté en la Figura 2.15, en donde se
pueden observar los factores internos, dados por el administrador, los usuarios y
los recursos, y los factores externos, que son el gobierno, en forma de las politicas
y regulaciones que afectan a las Micro y Pequefias Empresas, los clientes, la

competencia y los vendedores y consultores de Tecnologias y Sistemas de
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Informacién. De esta revision y del analisis de resultados descrito en la seccion 4.4,
se infiere que los factores internos (administrador, usuarios y recursos), si estan
presentes en las empresas estudiadas, por lo que en el modelo propuesto, estos
factores estan presentes de manera similar, como se puede observar en la Figura 4.1,

que muestra de manera grafica el modelo propuesto.

Necesidad
Adopcién de
Tecnologia de
Informacién en Micro y
Pequenas Empresas

Politicas
~ gubernamentales

Administrador |

Usuarios
Servicio post-venta
vendedores
Recursos

Factores Internos Factores Externos

Figura 4.1 Adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informaciéon en Micro y Pequeiias Empresas de la zona

metropolitana de Zacatecas

Por otro lado, los resultados obtenidos y descritos en la seccidén 4.4, muestran que
los factores externos (gobierno, competencia y vendedores y consultores), no
tienen el mismo peso que se les reconoce en la literatura revisada y mostrada en
la Tabla 2-1. Para el caso particular del gobierno y sus politicas, especialmente las
relacionadas con la recaudacion fiscal, los administradores muestran un
comportamiento similar al descrito en el LUM, es decir, buscaran la forma en la
que se reduzca al maximo el esfuerzo de cumplir con las obligaciones impuestas.
Sin embargo, ante la presion, es decir, ante la necesidad, los administradores
adoptaran aquellas Tecnologias y Sistemas de Informacion que satisfagan las
politicas gubernamentales en este rubro. Este punto se pudo obtener de los datos

reflejados en la Tabla 4-16. Por ello, en el modelo propuesto, el gobierno, y mas
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en especifico, las politicas gubernamentales, son un factor que si explica la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion en las empresas estudiadas
en la zona metropolitana de Zacatecas, y por ello son un factor que aparece en el

modelo propuesto y descrito en la Figura 4.1.

También, a partir de los resultados discutidos en la seccidén 4.4, y con respecto a
los resultados contenidos en la Tabla 4-17, los vendedores y consultores de
Tecnologias y Sistemas de Informacién son un factor de adopcion, ya que, como
se mostrd en la seccion 4.4, cuando las empresas han adquirido un producto de
Tecnologias y Sistemas de Informacion para el cual el vendedor esta interesado
en mantener la relacion con la empresa que adquiere, los administradores
seguiran considerando la adopcion de otras Tecnologias y Sistemas de
Informacidn, puesto que éstos perciben la utilidad de estas tecnologias. Es por ello
que este factor se mantiene presente en el modelo propuesto de la Figura 4.1,

mediante el criterio del servicio post-venta.

Ahora bien, los factores externos competencia y clientes no son factores a
considerar para la adopcién de Tecnologias y Sistemas de Informacion de las
empresas estudiadas. Por ello, ambos factores no aparecen el modelo propuesto.
La razon de esto es que, por un lado, los administradores de las empresas
estudiadas consideran que de alguna manera son lideres en su mercado, y por lo
tanto, el resto de las empresas que forman su competencia, son mas bien
imitadoras de lo que ellos hacen, y, ademas, la forma de trabajo (sin Tecnologias y
Sistemas de Informacién, y con el modelo de administracién usado), les ha
funcionado para mantenerse vigentes en el mercado, por o que no consideran
que la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién para mantenerse como
lideres, o bien, para seguir compitiendo. Estas inferencias se obtienen del analisis
de los resultados presentados en las Tablas 4-18 y 4-19. Por otro lado, el factor de
los clientes no aparece en el modelo propuesto porque, a partir de los resultados
discutidos en la seccion 4.4 y presentados en la Tabla 4-15, en la zona

metropolitana de Zacatecas, no existe presion clara por parte de los clientes para
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que las Micro y Pequenas Empresas estudiadas adopten Tecnologias y Sistemas

de Informacion.

El modelo propuesto, entonces, es un modelo conceptual que representa los
factores internos y externos que afectan la adopcién en un entorno como el de la
zona metropolitana de Zacatecas. Este modelo esta basado en la revision de la
literatura, pero también en el analisis de los resultados encontrados en esta
investigacion. El modelo presentado explica la adopcidén que se hace de
Tecnologias y Sistemas de Informacién en la zona metropolitana de Zacatecas y
demuestra que los resultados obtenidos por investigaciones previas, como la de
Levy y Powell, de que las Micro y Pequehas Empresas adoptan Tecnologias y
Sistemas de Informacion con la funcion de mejorar el procesamiento y la
administracion basica (Levy & Powell, 2000), siguen siendo validas, casi quince
afos después de haber sido encontrados. El modelo también muestra que los
procesos de negocio relacionados con la administracién de la relacién con los
clientes, utilizando Tecnologias y Sistemas de Informacion, no existen, debido a
las condiciones de atraso en el uso de estas tecnologias en la regién

socioeconomica estudiada.

4.6. Resumen
En este capitulo se ha descrito la aplicacion de la metodologia expuesta en el

capitulo tres para encontrar, de manera exploratoria, los factores que afectan la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién en una zona poco competitiva
como lo es la zona metropolitana de Zacatecas. La informacidén que se analiza en
este capitulo es producto, entonces, de la transcripcidon de las entrevistas hechas
a seis empresas. Estas seis empresas son casos de estudio significativos de
acuerdo a lo establecido en el capitulo tres. Estas empresas, como se mencion6
en el cuerpo del capitulo, provienen de los sectores a los que pertenecen la
mayoria de las Micro y Pequefias Empresas de la zona metropolitana de
Zacatecas. Resultado del analisis, fue posible identificar los factores que afectan la

adopcion en esta zona geografica, a partir de la comparacion de los datos
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encontrados con los factores identificados por la literatura revisada. Finalmente, a
partir del analisis fue posible construir un modelo representativo de los factores
que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién a Micro y

Pequefias Empresas del area geografica bajo estudio.
En el siguiente capitulo se exploraran las conclusiones que se derivan de este

trabajo de investigacion, asi como las lineas tematicas que se pueden explorar a

partir de los resultados encontrados.
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Capitulo 5. Conclusiones

En este trabajo de investigacion se examinaron los factores que afectan la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién en las Micro y Pequefias
Empresas de la zona metropolitana de Zacatecas. El analisis fue hecho a partir de
un modelo inicial de investigacion en el que se analizaron aquellos factores que la
literatura revisada ha encontrado como determinantes para la adopcion. Este
modelo inicial fue modificado para obtener la propuesta descrita en el capitulo
anterior, en donde se muestran los factores que impactan la adopcion de estas
tecnologias, en las empresas estudiadas en esta investigacion. La adopcién se
conceptualizé como el uso nuevo de Tecnologias y Sistemas de Informacién para

apoyar los procesos y actividades del negocio.

Ahora, en este capitulo, se presentan las conclusiones, contribuciones,
limitaciones y trabajos futuros que se han derivado de los resultados obtenidos. El
capitulo esta organizado de la siguiente manera: primeramente, en la seccion 5.1
se presenta un resumen de la investigacion. Luego, en la seccion 5.2 se explican
las conclusiones a las que se llegd con el desarrollo de esta investigacion. En
seguida, en la seccidén 5.3 se muestran las contribuciones tedricas y practicas de
la investigacion. La seccidn 5.4 explica las limitaciones que deben ser tomadas en
cuenta cuando se revisen los resultados obtenidos, y, por ultimo, la seccion 5.5

presenta los trabajos futuros que se derivan de esta investigacion.

5.1. Resumen de la investigacion
En el capitulo uno se hablé de la importancia de las Micro y Pequefias Empresas

en las economias del mundo, incluido México, ya que estas empresas, son las que
aportan mas al Producto Interno Bruto. También se describidé su importancia social,
puesto que son las principales empleadoras, tanto en paises desarrollados como
en paises en desarrollo. Ademas, en ese mismo capitulo, se describid el potencial

que las Tecnologias y Sistemas de Informacion tienen para apuntalar a las
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empresas de todos tamanos, y el relativo poco uso que las Micro y Pequenas
Empresas les dan para apoyar sus procesos de negocio. También se revisaron las
razones que investigaciones previas han encontrado para explicar este uso
limitado de Tecnologias y Sistemas de Informacion, entre las que se encuentran
factores internos, que estan bajo el control de las empresas, y factores externos,
que estan en el ambiente en el que las empresas se desenvuelven. Asimismo, se
describi6 la necesidad de que en zonas poco competitivas crezca la adopcion de

Tecnologias y Sistemas de Informacion.

Con esta informaciéon como contexto se expuso el propédsito de esta investigacion,
que fue examinar los factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas
de Informacion en Micro y Pequefias Empresas y disefiar un modelo de adopcion
que considere estos factores, en el contexto de un area poco competitiva como la

zona metropolitana de Zacatecas.

Las preguntas de investigacion que guiaron esta investigacion, por lo tanto,
fueron:

P1. ¢,Qué Tecnologias y Sistemas de Informacién se utilizan en las Micro y
Pequenas Empresas de la zona metropolitana de Zacatecas?

P2. ;Qué factores, segun la literatura del tema, impactan la adopcion de
Tecnologias y Sistemas de Informaciéon en Micro y Pequefias Empresas?

P3. ¢Qué factores concretos afectan la adopcién de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en Micro y Pequefias Empresas en una zona metropolitana poco
competitiva, como lo es la de Zacatecas?

P4. ; Qué modelo de adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién puede
explicar la adopcion que hacen las Micro y Pequefias Empresas de una zona

metropolitana poco competitiva, como lo es la zona metropolitana de Zacatecas?
En la revisidon de la literatura presentada en el capitulo dos, se describieron las

caracteristicas que hacen especiales y diferentes a las Micro y Pequefias

Empresas de otras de mayor tamafo. Estas caracteristicas tienen que ver con las
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capacidades y conocimientos de los administradores y dueiios que las manejan,
asi como con los recursos financieros y humanos con que cuentan. Luego se hizo
un recorrido histérico de la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion en
las empresas y se describieron las ventajas que éstas obtienen al adoptarlas. En
el capitulo también se presentaron los diferentes modelos que se han usado para
explicar la adopcion, tanto desde el punto de vista de los individuos como de las
organizaciones. Se discutié también la diferencia entre los modelos centrados en
la tecnologia y los modelos centrados en el usuario. Por ultimo, se integré la
informacion referente a los factores que afectan la adopcidon de Tecnologias y
Sistemas de Informacién en las Micro y Pequefias Empresas, y se encontré que
los factores internos son el administrador, los usuarios (empleados) y los recursos
financieros y de inversién, y que los factores externos son los clientes, los
vendedores y consultores de estas tecnologias, el gobierno y la competencia.
Estos factores conformaron el modelo inicial de investigacion, que se sustenté con
la informaciéon encontrada y ordenada en una tabla que expone esos factores
(Tabla 2-2).

En el capitulo tres se describié el uso del enfoque cualitativo como el mas
adecuado para la investigacion, debido a la naturaleza de la misma: el estudio del
fendmeno de la interaccion de las personas con las Tecnologias y Sistemas de
Informacion. Se presentd también el método de estudio de casos, que permite
analizar de manera profunda una unidad de estudio para responder al
planteamiento del problema y desarrollar teoria, y se describieron las herramientas
e instrumentos utilizados para recabar y organizar la informacién. La herramienta
utilizada para reunir la informacion fue la entrevista semiestructurada, y luego se
describié el analisis de contenido utilizado para analizar las transcripciones hechas
de cada entrevista. El capitulo tres también incluye las caracteristicas que se

tomaron en cuenta para seleccionar las empresas estudiadas.

El capitulo cuatro comenzé describiendo las caracteristicas de la zona

metropolitana de Zacatecas. Luego se presentaron las caracteristicas de las
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empresas elegidas para participar como casos de estudio y de los administradores
que las dirigen. Entre las caracteristicas se considera la edad, la preparacion
escolar y el género de los administradores, asi como el tipo de Tecnologias y
Sistemas de Informacién utilizados y los procesos y actividades de negocios que
son apoyados mediante estas tecnologias. A continuacion se presento el resultado
del analisis de contenido que se hizo con las transcripciones de las entrevistas.
Con estos resultados se determinaron los factores que, en el contexto de las Micro
y Pequefas Empresas estudiadas, son los que afectan la adopcién de
Tecnologias y Sistemas de Informacién. Los factores internos encontrados
coinciden con los encontrados en la revision de la literatura y son: el administrador,
los usuarios y los recursos. En cambio, de los factores externos que la literatura
considera, a saber: clientes, gobierno, vendedores y consultores y competencia,
solamente el gobierno, a través de sus politicas, y los vendedores y consultores,
con su servicio post-venta, son los unicos factores externos que inciden en la
adopcion para las empresas estudiadas. Estos factores fueron utilizados para
modificar el modelo inicial de investigacion y, por ultimo, en ese capitulo se
present6 el modelo modificado resultante para explicar la adopcion de Tecnologias
y Sistemas de Informacién en Micro y Pequefias Empresas de la zona

metropolitana de Zacatecas.

Ahora, en las secciones que restan de este capitulo se discuten los resultados
obtenidos y se relacionan con las preguntas de investigacién planteadas, y por
ultimo, se presentan las implicaciones y las limitaciones de la investigacion, asi

como los estudios que se pueden derivar de este trabajo.

5.2. Conclusiones

En un entorno en donde no se usan de manera intensiva Tecnologias y Sistemas
de Informacién, a nivel individual ni de empresas, como es el caso de la zona
metropolitana de Zacatecas, identificar la infraestructura de Tecnologia y Sistemas

de Informacion se vuelve importante para clarificar el grado de penetracion que
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estas tecnologias han tenido en las Micro y Pequefias Empresas. Esta informacion
es especialmente importante en una zona metropolitana con bajos indices de
competitividad, para descartar si una de las razones de estos bajos indices esta
relacionado con el poco nivel de uso de Tecnologias y Sistemas de Informacién.
La identificacion de las Tecnologias y Sistemas de Informacion utilizados en las
Micro y Pequefias Empresas de la zona metropolitana de Zacatecas fue el primer

objetivo especifico de esta investigacion.

Una vez aplicada la entrevista semiestructurada, y habiendo realizado el analisis
respectivo a las respuestas obtenidos, se vaciaron los datos en las Tablas 4-5 y 4-
6. A partir de estos resultados, se puede concluir que las Micro y Pequenas
Empresas estudiadas cuentan con la infraestructura de Tecnologia y Sistemas de
Informacién apenas necesaria para hacer funcionar los procesos y actividades del
negocio que apoyan, y que fueron descritos en la Tabla 4-6. Esta infraestructura,
ademas, es reemplazada hasta que practicamente es obsoleta, tal y como lo
hicieron saber los administradores entrevistados. Sin embargo, a pesar de esas
carencias, las empresas estudiadas son empresas consolidadas, es decir, tienen
ya algun tiempo de haber sido fundadas, y gozan de reconocimiento por parte del
grupo de clientes de su mercado meta. Por lo tanto, las razones por las cuales
siguen en competencia, tienen que ver mas con las estrategias particulares, poco
planeadas y no documentadas, que cada administrador haga, basados en su
propia experiencia y opinion, asi como de la flexibilidad en los procesos y
actividades de negocio, que cambian a voluntad del administrador dependiendo de
las circunstancias. En el caso particular de los procesos de administracion con la
relacion con los clientes, las empresas estudiadas se han ganado un lugar en el
mercado, gracias al trato personalizado y cara a cara con sus clientes, sin que
esté de por medio algun tipo de Tecnologia y Sistema de Informacion. Esta
conclusién coincide con los resultados encontrados en la revision de literatura y

documentados en las secciones 2.1.2,2.1.4,21.5y 2.1.7.

160



Ahora bien, la literatura revisada y presentada en el capitulo dos, muestra que
existen factores internos y factores externos que afectan la adopciéon de
Tecnologias y Sistemas de Informacion. Estos factores, discutidos en la seccion
2.2.3, implican que tanto desde dentro del alcance de la empresa (factores
internos), como desde fuera de ella (factores externos), existan elementos —
factores, que afectan la adopcidon de Tecnologias y Sistemas de Informacién, y
que, combinados de acuerdo al contexto en el que esté la empresa, determinan la
adopcion. Estos factores fueron clasificados y presentados en la Figura 2.15, y
ademas se presentd un resumen de la literatura relevante que los reconoce en la
Tabla 2-2. Sin embargo, es justamente el contexto el que implica que algunos de
estos factores pesen mas que otros. Por ejemplo, en un ambiente competitivo, y
de acuerdo a las cuatro fuerzas de Porter (Porter, 2008a), las habilidades del
personal son especializadas y avanzadas, los clientes son sofisticados y las
empresas se enfocan a satisfacer sus necesidades, existen proveedores
internacionalmente competitivos, y competencia que promueve la constante
evaluacion de las estrategias de los administradores. Es decir, en un ambiente
altamente competitivo, como el descrito por Porter, los factores externos tienen un

peso considerable en la adopcion.

Este contexto descrito por Porter, no existe en las zonas con bajo nivel de
competitividad, como la zona metropolitana de Zacatecas, que esta localizada en
un Estado cuya poblacion tiene una escolaridad promedio que no llega a los 8
afnos (tercero de secundaria). De ahi la importancia de evaluar qué factores son
los que realmente afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién
en Micro y Pequefias Empresas en una zona poco competitiva, con caracteristicas

tales que las fuerzas descritas en el parrafo anterior, no tienen presencia.

En el caso de las empresas estudiadas, el factor cliente y el factor competencia
parecen no tener sentido en empresas que compiten en estas zonas. Nuevamente,
las caracteristicas de la poblacion del Estado de Zacatecas tienen que ver: una

poblacién poco educada, y que ademas cuenta con uno de los indices nacionales
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mas bajos de uso de Tecnologias y Sistemas de Informacion, no va a estar en
condiciones de exigir como cliente, y tampoco va a tener los elementos como
administrador para competir con quienes tengan un conjunto basico de
conocimientos sobre los usos y beneficios de las Tecnologias y Sistemas de

Informacion.

Sin embargo, los factores internos estan igualmente presentes tanto en el modelo
inicial, basado en la literatura, como en el modelo propuesto, basado en la
investigacion que se presenta. Es decir, las caracteristicas del administrador en
términos de su experiencia, actitud y percepcién hacia las Tecnologias y Sistemas
de Informacién, los usuarios, en términos de sus conocimientos y habilidades y de
su actitud y opinién, asi como de los recursos financieros e inversion, siguen
siendo factores internos que afectan la adopcién de estas tecnologias en las Micro

y Pequefias Empresas estudiadas.

Por lo anteriormente discutido, es necesario tener una representacion simplificada
del fendbmeno de adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informaciéon en Micro y
Pequenas Empresas localizadas en un area poco competitiva, con la finalidad de
entender los factores que impactan la adopcion, y, de esta manera, estar en
condiciones de predecir de mejor manera las situaciones en las cuales la adopcion
es mas facil que ocurra. Esta representacion simplificada es el modelo que se
presenté en la seccion 4.5, y que toma en cuenta los factores ya discutidos. El
modelo presentado es un modelo conceptual que resume el estado de
conocimiento acerca del proceso de adopcion de Tecnologias y Sistemas de
Informacién en Micro y Pequehas Empresas como las estudiadas en esta

investigacion.

5.3. Contribuciones
Esta investigacion representa un esfuerzo para comprender los factores que

afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion en Micro y
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Pequefias Empresas en ambientes poco competitivos, como lo es la zona

metropolitana de Zacatecas.

Por lo anterior, la primera contribucion que hace este trabajo es ampliar el
conocimiento de los factores que afectan los procesos de adopcion de
Tecnologias y Sistemas de Informacioén, en Micro y Pequefias Empresas, ya que
los estudios previos se enfocaban a ambientes con mejores indices de
competitividad, a empresas de mayor tamano o a empresas localizadas en

contextos culturales diferentes al que se encuentra en México.

La segunda contribucion tedrica de este trabajo es el disefio de un modelo
conceptual de adopcién de Tecnologias y Sistemas de Informacién para empresas
localizadas en ambientes poco competitivos. Este modelo conceptual reune las
contribuciones de un modelo como el LUM, y lo adecua para que refleje la realidad
de las empresas estudiadas. Este modelo permite comprender lo que pasa dentro
de las Micro y Pequefias Empresas y en su contexto cuando se evalua la adopcion
de Tecnologias y Sistemas de Informacién, y permite identificar que no solamente
el recurso econdémico de estas empresas es un factor determinante, sino que otros
factores internos y externos también estan en juego. Ademas, permite identificar
que la motivacion del minimo esfuerzo, como lo presenta el LUM, no es
necesariamente cierta cuando se presenta una necesidad de informacion en las
Micro y Pequefias Empresas, sino que, inclusive, los administradores estan
dispuestos a cambiar procesos y actividades e invertir tiempo y dinero cuando la

adopcion sobrepasa los beneficios a estos costos.

Una contribucidn mas de esta investigacion tiene que ver con la posibilidad de
aplicar el modelo disefiado a otras zonas geograficas y comparar resultados.
Como se menciond en el capitulo cuatro, el Estado de Zacatecas se distingue por
sus bajos indices de uso de Tecnologias y Sistemas de Informacién, pero no es el
unico en esta situacion. Estan ademas Michoacan, Oaxaca, Chiapas y Guerrero

con indices similares o0 menores de uso de computadoras e Internet. Ademas, de
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acuerdo a la clasificacion del Instituto Mexicano para la Competitividad, A.C.,
existen otras 32 zonas metropolitanas en el pais que comparten las caracteristicas
de la zona metropolitana de Zacatecas (IMCO, 2010). La posibilidad de aplicar el
modelo en otros contextos fuera de la zona metropolitana de Zacatecas, permitiria
explicar la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién en gran parte del
area geografica de México, incluyendo areas densamente pobladas que necesitan
con urgencia el fomento de la competitividad para mejorar la calidad de vida de las

personas que habitan en ellas.

Hay dos contribuciones practicas que también se derivan de este trabajo. La
primera es que el conocimiento generado sobre los factores que afectan la
adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion en Micro y Pequefias
Empresas como las que se han estudiado, puede ser utilizado para mejorar la
generacion de requerimientos de infraestructura de Tecnologias y Sistemas de
Informacion. Esta utilidad seria recibida, en un primer momento, por los
proveedores de esta infraestructura, con lo que se generaria un circulo virtuoso:
un proveedor enterado de los factores que afectan la compra de sus productos
estd en mejores condiciones de dar consejo a una empresa cliente. La empresa
cliente obtiene conocimiento sobre el area a través del vendedor y se pone en
mejor condicidon para seguir adoptando Tecnologias y Sistemas de Informacién
que realmente le sirvan a sus procesos y actividades de negocio, mejorando la

alineacion estratégica entre procesos y Tecnologias y Sistemas de Informacion.

La otra contribucién practica tiene que ver con la capacidad para establecer
politicas y regulaciones gubernamentales adecuadas, asi como capacitaciéon
enfocada a satisfacer las necesidades reales de quienes administran Micro y
Pequenas Empresas. Esta capacidad mejorada proviene del conocimiento de los
factores que afectan la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacion en
estas empresas. Es decir, con el conocimiento sobre los factores de adopcién, es
posible determinar los objetivos de capacitacion para empresarios, los objetivos de

campanas para que las Micro y Pequehas Empresas adopten Tecnologias y
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Sistemas de Informacion, y también es posible determinar que la capacitacion
también debe ir enfocada a generar una clientela mas sofisticada y enterada de
las posibilidades de las Tecnologias y Sistemas de Informacion, y que de esta
forma, se vuelva exigente para que las empresas a las que compra se vuelvan
también mas eficientes utilizando estas tecnologias en diferentes procesos de

negocio, y no solamente para la administracion basica, como lo hace hasta ahora.

5.4. Limitaciones de la investigacion

Esta investigacién se hizo con un enfoque cualitativo, para establecer un modelo
que permita identificar los factores que afectan la adopcion de Tecnologias y
Sistemas de Informacion. Para ello se utilizé el método de casos de estudio, que si
bien permite revisar a profundidad las unidades estudiadas, tiene algunas
limitantes. La primera limitacién que surge de esta investigacién esta relacionada
con la generalizacién de los resultados. Si bien, la naturaleza del método utilizado
permite hacer inferencias sobre los resultados obtenidos, estos tendrian que ser
probados con otras empresas, para comprobar que las tendencias encontradas en
el analisis de los seis casos presentados en esta investigacion, se repiten en otras
Micro y Pequenas Empresas del area. Uno de los aspectos que se pueden poner
a consideracion es la evaluacion del liderazgo del administrador cuando éste no es
el duefio directo de la empresa, para revisar si sigue siendo preponderante en la

toma de decisiones relacionada con la adopcion.

Otra limitacidon a tomar en cuenta, proviene del tipo de empresas seleccionadas
para la investigacion. Para el estudio de casos se recomienda que las unidades a
estudiar sean representativas del tipo de problematicas que se quieren investigar.
En esta investigacion, si bien se cuidé que las empresas seleccionadas para ser
estudiadas fueran lo mas representativas de las Micro y Pequefias Empresas
instaladas en la zona metropolitana de Zacatecas, de acuerdo con los datos del
INEGI (como se explico en el capitulo 3 de este documento), faltaria evaluar si los
resultados obtenidos se siguen manteniendo en otras empresas de otros sectores

de la misma region.
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Una ultima limitacién que se visualiza es la posible parcialidad de los resultados
obtenidos. Aunque se tuvo cuidado en la seleccion y planteamiento de preguntas y
se tratd de tomar una posicion imparcial al momento de hacer las entrevistas, y se
cuiddé que los administradores participantes no tuvieran relacion familiar o laboral
con el entrevistador, es posible que haya habido algunas cuestiones propias del
contexto de la entrevista que se hayan visto afectadas, o incluso que se hayan
escapado, al momento de la transcripcion. Ademas, la investigacion esta basada
en las percepciones de las personas sobre las Tecnologias y Sistemas de
Informacién, por lo que este ultimo detalle no debe de ser obviado de ninguna

manera.

5.5. Trabajos futuros

En esta investigacién que se presenta se ha obtenido un modelo conceptual que
explica la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informacién. Por ello, el primer
trabajo futuro que se alcanza a vislumbrar tiene que ver con la busqueda de la
generalizacion de los resultados encontrados, a través de la aplicacion de algun
instrumento del tipo cuantitativo, tal como un cuestionario con preguntas cerradas,
que permita capturar la informacién de una muestra estadisticamente significativa
de administradores y empresas, y generar asi un modelo matematico sobre los
factores que afectan la adopcién de Tecnologias y Sistemas de Informacion en un
area metropolitana como la de Zacatecas. Es decir, continuar esta investigacion

para que tome el caracter de una investigacién empirica.

Otro trabajo futuro que se desprende de esta investigacion, es la aplicacion del
modelo para la capacitacion de los administradores de las Micro y Pequefias
Empresas. A partir del modelo propuesto se desprende que los factores externos
tales como los clientes y la competencia no aparecen como determinantes de la
adopcioén. Sin embargo, y haciendo nuevamente referencia a los hallazgos de
Porter, la mejora en la competitividad se logra poniendo en accion también a estas

dos fuerzas eliminadas del contexto de adopcion de Tecnologias y Sistemas de
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Informacioén. Por ello, un plan de capacitacion a los administradores podria
contemplar el socializar los beneficios adquiridos en otras areas socioeconémicas
con el uso de Tecnologias y Sistemas de Informacién, asi como hacer mas
asequible a los administradores la adopcion de estas tecnologias en procesos y
actividades de negocio que hasta ahora no han sido explorados. Un ejemplo de
estos procesos y actividades es aquéllos relacionados con la administracion de las

relaciones con los clientes.

Una ultima linea de investigacion que se entrevé es determinar los beneficios
reales que la adopcion de Tecnologias y Sistemas de Informaciéon en Micro y
Pequenas Empresas de un area poco competitiva como la zona metropolitana de
Zacatecas, y otras similares, trae para mejorar los indices de competitividad y asi
como para que los ciudadanos ubicados en este tipo de areas gocen de mayor

bienestar econémico.
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Apéndice A. Preguntas Guia para la
Entrevista Semiestructurada

PREGUNTAS DEMOGRAFICAS
Nombre del participante

Posicién dentro de la compania
Nombre de la compania

Cantidad de empleados permanentes
Afo de inicio de operaciones

INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIA DE INFORMACION, INTENCION DE
USO (preguntas 1 — 14)
Uso real de Computadoras
1. ¢ Usa una computadora para sus tareas de negocio?
Sies asi:

1.1 ¢ Qué actividades del negocio hace la computadora?

1.2 ¢ Cuando se empez6 a usar la computadora en su negocio?

1.3 ¢ Qué tan frecuentemente utiliza la computadora para las actividades
de negocio?

1.4 ; Cuantas horas en promedio por semana usa la computadora para sus
actividades de negocio?
Numero de computadoras usadas en la empresa:

Si no es asi (Intencién de uso)

2.1 ;Ha considerado usar una computadora para el negocio? ¢ Por qué si o por
qué no?

2.2. i Planea comprar computadoras en el préximo afo para apoyar las tareas de
negocio? ¢ Por qué si o por qué no?

2.3. Puede predecir que usara computadoras para apoyar las tareas de su negocio
en algun momento del futuro de su empresa? ¢ Por qué si o por qué no?

Uso real de Internet
3. ¢ Usa Internet para sus tareas de negocio?
Si es asi,

3.1 ¢ Para qué tareas del negocio usa el Internet?

3.2 s Cuando empezo a utilizar Internet para las tareas del negocio?

3.3 ¢ Ha habido cambios en el uso de Internet desde que lo empez6 a usar?
¢ Cuales han sido esos cambios?

3.4 ;Qué tan frecuentemente usa Internet para las actividades/tareas del
negocio?

3.5 ¢ Cuantas horas por semana usa el Internet para las actividades del
negocio?

Si no es asi (Intencién de uso )
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4.1 ¢ Ha considerado usar Internet para las tareas del negocio? ¢ Por qué si o por
qué no?

4.2 ; Planea adoptar Internet en el préximo ano? ;Por qué si o por qué no?

4.3 ; Puede predecir si usara Internet en alguin momento del futuro de su
empresa? ¢ Por qué si o por qué no?

Uso real de correo electrénico
5. ¢ Usa correo electronico para las tareas de su negocio?
Sies asi:

5.1¢Con quién se comunica por correo electrénico y para qué
actividades/tareas del negocio?

5.2 ; Cuando empezd a usar el correo electrénico?

5.3 ¢ Ha habido cambios en la forma en la que usa el correo electrénico
desde que empezd a usarlo? 4 cuales son esos cambios?

5.4 ; Qué tan frecuentemente usa correo electronico para las tareas del
negocio?

5.5 ¢ cuantas horas en promedio usa el correo para las necesidades del
negocio?

Si no es asi (Intencién de uso):

6. ¢ Ha considerado usar correo electrénico para las tareas de su negocio?
¢, Por qué si o por qué no?

7. ¢ Planea adoptar correo electrénico en el proximo afio? ¢ Por qué si o por
qué no?

8. ¢ Puede predecir si usara correo electronico en algun momento del futuro
de su empresa? ¢ Por qué si o por qué no?

Uso real de aplicaciones
9. ¢ Usa aplicaciones de software para las tareas de su negocio?
Si es asi:
10.1 ¢, Qué aplicaciones usa para las tareas de su negocio (procesadores
de texto, hojas de calculo, sistemas de contabilidad, sistemas de inventarios, ...)
10.2 ¢, Son hechas a la medida o son compradas?
10.3 ¢, Cuando empez6 a usar aplicaciones para su negocio?
10.4 ; Qué tan frecuentemente utiliza esas aplicaciones para resolver
actividades/tareas del negocio?
10.5 ¢ Ha habido cambios en el uso de las aplicaciones para su negocio?
¢ Cuales?

Si no es asi (Intencién de uso ):

11. ¢ Ha considerado usar aplicaciones para llevar a cabo algunas tareas de
su negocio? ¢ Por qué si o por qué no?

12. ¢ Planea adoptar aplicaciones para las tareas de su negocio en el
préximo ano? ¢;Por qué si o por qué no?
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13. ¢ Puede predecir que usara aplicaciones para su negocio en algun
momento del futuro de su empresa? ¢ Por qué si o por qué no?

Otras tecnologias
14. ¢ Utiliza otras tecnologias de informacion para las tareas de su negocio?
¢ Cuales? ¢ con qué frecuencia? ¢ para qué actividades/tareas?

PERCEPCION SOBRE LA TECNOLOGIA (preguntas 15 - 19)

15. ¢ Qué opinidn tiene sobre la efectividad de las
computadoras/Internet/correo electronico/aplicaciones que utiliza actualmente para
las actividades/tareas del negocio?

16. ¢, Qué opinidn tiene sobre los beneficios para el negocio del uso de
computadoras/Internet/correo electronico/aplicaciones?

17. ¢ Qué opinidn tiene sobre la relacion costo/beneficio para el negocio el
uso de computadoras/Internet/correo electrénico/aplicaciones?

18. ¢ Considera que el uso de computadoras/Internet/correo
electronico/aplicaciones le dara mayor control sobre su las actividades/tareas
negocio? ¢ Por qué si o por qué no?

19.¢,Considera que el uso de computadoras/Internet/correo
electronico/aplicaciones apoya las estrategias que usted ha planeado para su
negocio? ¢ Por qué si o por qué no?

EXPERIENCIA (preguntas 20 — 23)

20. ¢ Considera que las computadoras/Internet/correo
electronico/aplicaciones son faciles o dificiles de usar? ¢ Por qué si o por qué no?

21. En su opinidn, ¢ qué tan facil o dificil es aprender a usar
computadoras/Internet/correo electronico/aplicaciones?

22. ; Qué nivel de educacion tiene?

23. ; Como evaluaria el nivel de conocimiento que tiene sobre
computadoras/Internet/correo electronico/aplicaciones? ;Se considera un usuario
experto/regular/basico de las computadoras/Internet/correo
electrénico/aplicaciones?

ACTITUDES (preguntas 24 -26 )

24. ; Apoyaria las iniciativas surgidas dentro o fuera de su negocio para
adoptar mas Tecnologias y Sistemas de Informacion en un futuro?

25. ; Cuales serian los factores a considerar en la adopcion de estas
nuevas tecnologias y sistemas?

26. ¢ Qué aspectos (factores) negativos consideraria que podrian afectar la
adopcion de nuevas Tecnologias y Sistemas de Informacién?

TOMA DE DECISIONES (preguntas 27-31)

27. ¢ Quién es el principal tomador de decisiones sobre la adopcién de
Tecnologias y Sistemas de Informacion en la empresa?, es decir, ;,Quién decide
qué tipo de computadoras/Internet/correo electronico/aplicaciones seran usadas
para las actividades/tareas del negocio?
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28. ¢ Qué criterios son usados para considerar la adopcion de Tecnologias
y Sistemas de Informacion?

29. ¢ Quién inicié o propuso la idea de adoptar las Tecnologias y Sistemas
de Informacion que ya existen en la organizacion?

30. ¢, Qué razones propiciaron la adopcidén de Tecnologias y Sistemas de
Informacién?

31. ¢ Quiénes estuvieron involucrados en la toma de decisiones para
adoptar Tecnologias y Sistemas de Informacion?

CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES DE LOS USUARIOS (preguntas 32-33)

32. ;Quiénes usan las computadoras/Internet/correo
electrénico/aplicaciones para las actividades/tareas del negocio?

33. ¢, Qué tipo de conocimientos y habilidades tienen los usuarios de las
computadoras/Internet/correo electronico/aplicaciones?

34. ; Fue necesario capacitar a los usuarios de las tecnologias y sistemas
de informacion para que pudieran utilizarlas adecuadamente para las
actividades/tareas del negocio? ¢ Qué tipo de capacitacion se ofrecio ?

ACTITUD Y OPINION DE LOS USUARIOS (preguntas 35-37)

35. ¢ Qué opiniones ha escuchado usted que tienen los usuarios sobre las
computadoras/Internet/correo electronico/aplicaciones usadas?

36. ¢ Les costd trabajo acostumbrarse al uso de
computadoras/Internet/correo electronico/aplicaciones para las tareas del
negocio?

37. ¢ Se han quejado alguna vez los usuarios sobre las
computadoras/Internet/correo electronico/aplicaciones? ;Qué tipos de quejas se
han recibido al respecto?

RECURSOS FINANCIEROS E INVERSION (pregunta 38)

38. ¢ Destina un monto especifico por periodo de tiempo (anual, mensual...)
para invertir en computadoras/Internet/correo electrénico/aplicaciones? ¢ Por qué
si 0 por qué no?

PRESION DE LOS CLIENTES (preguntas 39-40)

39. ¢En alguna ocasién se ha visto obligado a utilizar ciertas
computadoras/Internet/correo electronico/aplicaciones para satisfacer algun
requerimiento de los clientes? 4 Qué tipo de tecnologia? ¢ para qué lo hizo?

40. ¢ Qué opinion tiene sobre la presion de los clientes para que las
empresas utilicen ciertas tecnologias?

BUSQUEDA DE SERVICIO AL CLIENTE (preguntas 41-56)

41. ;Quiénes son los clientes principales del negocio?

42. ; Con qué informacion sobre los clientes usted puede acercarse a ellos
(nombre, teléfono,.....)7?

43. ;Qué hace con esa informacion?

44.; Quién conoce esa informacion?

45.;Qué tan frecuentemente se usa esa informaciéon?
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46. ;Quién estd involucrado en la obtencion de informacién de los clientes?

47.;Qué papel dentro de la empresa tiene quién obtiene y conoce
informacion de los clientes?

48. ; Por qué medios se obtiene la informacion de los clientes (cara a cara,
teléfono, etc.)

49. ; Qué medios usa para manipular y almacenar la informacién obtenida
sobre los clientes?

50. ¢ Como se acerca su empresa al cliente?

51. ; Como se acerca el cliente a su empresa?

52. ; Como describiria las interacciones que tiene con su cliente?

53. ¢ En qué momento una persona se convierte en su cliente?

54. ; Qué informacion sobre su empresa saben las personas que no son
todavia sus clientes?

55. ¢ Como les hace saber a esas personas sobre su empresa?

56. ¢ Toma en cuenta la opinién de los clientes para hacer mejoras en su
empresa?

APOYO Y POLITICAS GUBERNAMENTALES (preguntas 57 — 60)

57. ¢ Qué politicas gubernamentales impactan en su adopcion de
Tecnologias y Sistemas de Informacion?

58. ¢ Qué tipo de apoyo recibe usted desde el gobierno para adoptar
Tecnologias y Sistemas de Informacion?

59. ¢ Considera que existe presion desde el gobierno para que adopte
Tecnologias y Sistemas de Informacion?

60. ¢ Qué opinidn le merecen las politicas gubernamentales para adoptar
Tecnologias y Sistemas de Informacion?

APOYO Y SERVICIO DE LOS VENDEDORES (preguntas 61- 62)

61. ¢ Qué tipo de apoyos y servicios recibe o ha recibido usted de los
vendedores de Tecnologias y Sistemas de Informacién que se han utilizado en las
actividades/tareas de su empresa?

62. ¢ Durante cuanto tiempo mantiene usted la relacién con los vendedores
de Tecnologias y Sistemas de Informacion con referencia a los productos
comprados?

TIPO Y PERMANENCIA DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE INFORMACION
(preguntas 63- 64)

63. ¢ Ha tenido que cambiar alguna Tecnologias y Sistemas de Informacién
debido a que ya se volvié obsoleta?
Si es asi,

64.1 ; Cuanto tiempo pasé desde que la compré hasta que se volvio
obsoleta?

64.2 ; Como determind que se volvié obsoleta?

ADAPTACION A PROCESOS Y ACTIVIDADES/TAREAS (preguntas 65- 66)

65. ¢ Tuvo que hacer algunos cambios en sus procesos para incluir las
Tecnologias y Sistemas de Informacion en sus actividades/tareas de negocio?
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¢ Qué cambios fueron éstos? ;Qué procesos o actividades/tareas se vieron
afectadas?

66. ¢ Qué tan facil fue utilizar las Tecnologias y Sistemas de Informacién
para los procesos de negocio que usted tiene?

ACTITUD DE LA COMPETENCIA HACIA LAS TECNOLOGIAS Y SISTEMAS DE
INFORMACION (preguntas 67- 68)

67. ¢ Sabe usted si su competencia utiliza Tecnologias y Sistemas de
Informacidn para las tareas del negocio? y si es asi, ¢qué tipo de Tecnologias y
Sistemas de Informacion utiliza su competencia?

68. ¢, Qué opinion tiene de la utilizacién de Tecnologias y Sistemas de
Informacion por parte de su competencia?

PRESION POR COMPETIR (preguntas 69-71)

69. ¢ Utiliza usted la Tecnologias y Sistemas de Informacion para tener
ventajas sobre su competencia?

70. ¢ Qué tipos de ventajas considera que usted tiene sobre su competencia
al usar Tecnologias y Sistemas de Informacion?

71. i Planea adoptar Tecnologias y Sistemas de Informacién para conseguir
una ventaja especifica sobre sus competidores? si es asi: ¢ cual tecnologia? ;qué
ventaja estaria buscando con esa tecnologia?
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Apéndice B. Transcripcion de entrevista

P. Me gustaria que me dijeras tu nombre, tu posicién dentro de tu empresa, el
nombre de tu empresa, cuantos empleados permanentes tienes y el afio de inicio
de operaciones.

R. Bueno, mi nombre es ..., soy gerente general en la X Pasteleria y de la Y
Pasteleria. Actualmente somos 25 empleados y el afio de inicio de la X como tal
fue en el 2006, y la Y inicié un poquito después, en el 2007. Diciembre 2007, por
ahi.

P. Entonces tu, hasta donde yo he visto, usas computadora para algunas
actividades de tu negocio. Entonces, ¢ cuales actividades aparte de las que como
cliente alcanzo a ver, qué cosas hace la computadora por ti?

R. Bueno en realidad, en mi negocio, si es muy importante las tecnologias. De
hecho, por ejemplo las utilizamos para agendar toda la calendarizacion de pedidos,
manejo de entradas y salidas de dinero, inventarios, produccion en si, disefio de
pasteles, lo utilizamos para, inclusive proyeccion de imagenes, lo utilizo para toda
la parte administrativa, o que es reportes, que son para mi mismo, pero los hago
de cualquier forma. El analisis de costos, analisis de variables, Excel. Utilizo, de
hecho, tan es importante para mi que tengo dos software disefiados
especificamente para mi negocio, uno precisamente para la calendarizacién de
pedidos y todo eso, y otro que es para un centro de distribucion que apenas
estamos desarrollando, y que ya esta por arrancarse la proxima semana, si Dios
quiere, y es como un punto de venta, donde registras entradas, salidas, a dénde
va, quién lo recibe. Y para tener la informacion rapida. Pero se utiliza desde

administrativo, produccién y atencién a clientes.

P. ¢Internet?
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R. ¢ Internet? Si, de hecho nuestro software de calendarizacion esta en plataforma
de Internet, y tengo las cinco tiendas ligadas, la base de datos esta en la nube, ya

no la tenemos en fisico aqui, y si, el Internet es basico de hecho.

P. ¢ Correo electronico?

R. Tenemos pagina web y correos electrénicos de la empresa.

P. Me hablabas de dos aplicaciones para tu negocio especificamente. ;Me
puedes repetir qué exactamente hacen, me decias que el control de la
produccion?

R. Bueno, el software que tengo especial para la pasteleria hace muchisimas
cosas, podria decir que hasta cierto punto es un ERP. Pero principalmente, se
toman los pedidos, se ve, en el momento que se toma el pedido, el software
automaticamente me dice si tengo espacio 0 no tengo espacio para tomar otro, me
limita mi produccion por hora, por ejemplo, si llega alguien y me dice “oye quiero
un pastel para manana las 4 de la tarde” el software me dice “ya no tienes
espacio”.

Maneja las entregas, pagos, pagos de clientes, abonos, anticipos, control de
bases, por ejemplo. Tenemos algunas bases especificas, que nomas tengo un
juego, ¢no? entonces no puedo rentarla dos veces, entonces el software me
ayuda a controlar eso, ¢si? me ayuda. Por ejemplo, dentro del mismo software
tenemos un chat interno entre todas las tiendas, donde se pregunta ”; oye tienes
pastel de este?”, “no, no tengo”, pero contesta otro “yo tengo”, mando para alld” o
se le da al cliente la opcion de ir a las tiendas. A veces “oye tengo aqui una
persona que quiere una de boda, ¢;quien puede venir a atenderlo, o le agendo
cita?” o sea, es un chat de comunicacion rapida, como tipo Messenger, pero
interno, o sea, unicamente para la pasteleria y ahi aparece quién es uno y todo.

¢ Qué mas hace ese software? Me arroja resumenes mensuales, semanales,
diarios, de lo que yo quiera, cuantos pasteles hice, de qué sabor hice, si fueron
pedidos, si fueron venta frente a mostrador, a qué hora se vendid, curvas de

comportamiento. Mi negocio es muy de temporadas, entonces, tengo yo una
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grafica donde se superponen las ventas anuales, por mes y por dia, desde el 2008,
y entones puedo hacer prondsticos de ventas. Todo eso me hace el software, y lo

uso.

P. ¢Quién te lo hizo?
R. Se llama Skuiken

P. ¢ Es una empresa?

R. Si, es una empresa se llama Skuiken

P. ¢ Pero es hecho a la medida de tus necesidades?

R. Si, de hecho hasta cierto punto, lo que estudié me sirvid, las clases que me
dieron me sirvieron, si, por que de hecho yo le hice la estructura. Yo le dije “mira
yo quiero que estos sean mis campos clave, quiero que me enganches toda la
informacion a este numero de teléfono” que cuando yo le diga “déme su numero
de teléfono” me ponga y me saque toda la informacién, historial de cada cliente, o
sea, todo eso lo hace el software, y yo le dije “lo vas a hacer asi lo quiero asi y
asa,” y los campos llave, y todo el rollo. Y ahora tu programalo como quieras. Esta
hecho en SQL.

P. Supongo que utilizas algo para contabilidad. ;Ese mismo sistema te aguanta
contabilidad o utilizas otra cosa?

R. No ahi uso otra cosa

P. ¢Usas un contador?

R. Uso un contador-

P. ¢Y por ejemplo para control de recursos humanos, de tus sueldos y demas?
R. Uso Excel.

P. ¢ Y para tus clientes? ; Utilizas ese mismo sistema?
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R. Si.

P. Me has platicado un poco, pero tengo que hacer la pregunta especifica. ¢ Tu
opiniéon sobre la efectividad de las computadoras, en términos de los beneficios, la
relacion costo-beneficio?, ¢ tu opinién?

R. Bueno, para que te des una idea, para mi las computadoras son, insisto, muy
importantes. De hecho han sido un detonante del crecimiento del negocio. Si no
fuera por el desarrollo de este software y por el uso de computadoras dentro del
negocio en todas las areas, seguiriamos como antes. Seguiriamos atorados, no
hubiéramos crecido. Qué implica para mi una computadora? Produccion en
tiempos, y ser mas eficientes. Sobre todo disminucién de errores. Eso es para lo

que para mi significa la computadora.

P. Me acuerdo que tu eres Ingeniero Industrial, ¢ pero no me acuerdo si hiciste una
maestria o no?
R. No.

P. ¢Y alguna capacitacién especifica fuera de lo que te dieron en la universidad en
este tipo de cosas de tecnologias? ¢Algun curso, un tallercito, o todo lo que
manejas ha sido de tu experiencia de lo poco o mucho que te dieron en la
universidad?

R. Bueno lo que pasa es que yo soy Ingeniero Industrial y de Sistemas, y dentro
de lo sistemas llevé materias de Sistemas de Informacion, porque también vi
sistemas mas holisticos, pero sistemas de informacion, y no, en realidad con lo
que aprendi en la universidad

P. ¢ Fue suficiente?

R. Si.

P. Sobre iniciativas para adoptar tecnologias de informacién dentro y fuera de tu

negocio. Por ejemplo, no s€, que alguno de tus empleados te proponga “oye un
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sistema de...” o tu mismo contador, o algo asi. ¢ Cual seria tu actitud, tu cémo
verias esas iniciativas? ¢ Las considerarias?

R. Si, si de hecho, siempre soy muy abierto, y siempre estoy, soy de la teoria de
que pues quien esta ahi son ellos pues, y las ideas surgen de ellos, y en el area
de sistemas no ha pasado porque en realidad como te digo desde hace rato, toda
la ingenieria y toda la idea general, sali6 de mi, entonces he ido poco a poco
involucrando las diferentes areas y tengo, de cajon, tengo un chavo que es el que
me desarrollé el sistema, al que lo traigo en jaque: “ahora instalame camaras,
ahora enganchame las camaras con el sistema, y ahora quitame”. Precisamente

como el lo programé él sabe hasta donde puede hacerlo.

P. ¢Y como qué cosas dirias esto si lo tomaré en cuenta y eso de plano no? ¢qué
cosas te harian negarte a considerar la adopcion de una tecnologia? ¢qué cosas
dirias esto de plano no? Por ejemplo, ¢ el costo? o ¢qué le diera en la cabeza a tus
sistemas?

R. Eso. De hecho, ya me sucedid. Estaba valorando meter Epicor, el software de
Epicor, pero la verdad es que implica, le saco al trabajo, o sea, es mucho mitote el
hacer una transferencia de informacion de un sistema a otro, entonces eso serian

de las cosas que me harian reconsiderarlo. Nada mas.

P. Por ejemplo, ¢si eso implicara un cambio, aunque fuera leve, en tu proceso de
administracion?

R. No. Yo si llega alguien y me dice: “este es mi software, me lo muestra, me
gusta, me satisface, y sobre todo, mejora”, y me dice “sabes qué y aparte yo te
hago toda la migracion” oérale, va. Pero si me dice: “no yo te doy el software, te

enseno, y tu haces la migracién”, no.
P. Sobre toma de decisiones. ;Tu eres el principal tomador de decisiones de tu

empresa?
R. Si.
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P. ¢ No hay nadie mas que participe contigo?
R. No.

P. ¢Los criterios para tomar las decisiones? 4 Siempre tomas en cuenta a alguien
mas? ¢ escuchas la opinion de alguien mas, o solo lo que tu sabes? ¢ qué haces?

R. ¢ Para toma de decisiones?

P. Para toma de decisiones con respecto a tecnologias de informacion ;tu
experiencia? ¢tu feeling?

R. Yo siempre tiendo a investigar, pero de una manera superficial, o sea, me baso
yo mas en mi. Analizo lo que se me esta ofertando, lo que se planea adquirir, veo
resultados o expectativas de ese software o equipo, y sobre eso tomo la decisién.
A veces le comento a gente que esta involucrada en el ramo de las tecnologias,
qué opina, como cuando andaba con lo de Epicor, le pregunté : “oye, qué opinas
de SAP, qué opinas de Epicor, ¢cual es la diferencia? qué tanto vale la pena?”’ y
si, si, eso es lo que hago, o sea, voy con gente que sé que conoce de ese tema,
gente que opere los software, sobre todo eso, y que, entre, ahora que si que entre
empresarios, “oye ¢cémo has visto?”, “No, es que mira, el SAE, pues no”, o “el
SAP no”, o “la verdad es que no funciona, pero este si’, “;Epicor?” “;no lo

conoce”, ;,no? Sobre eso tomo decision.

P. ¢Quién inicid la idea de adoptar tecnologias de informacion ahi?
R. Yo.

P. ¢Y las razones por las cuales de primera intencion decidiste entrarle a esto?

R. Organizacién de procesos.
P. En tu empresa, bueno, tu eres el principal usuario de estas aplicaciones.

¢alguien mas las utiliza? ¢ Alguien mas utiliza los sistemas que tienes?
R. Si, todos.
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P. ¢ Todos tus empleados? ¢ Tus venti tantos empleados?

R. Bueno, no, en realidad son como unos nueve los que realmente lo utilizan.

P. ¢Los que meten y sacan informacion?

R. Si los que meten y sacan informacién.

P. ¢ Estas personas tienen algun tipo de conocimientos especiales, o fue necesario
capacitarlos de alguna manera? ¢ los contrastaste ya con ciertos conocimientos?

R. Pues mas que nada, como al principio del desarrollo de software anduve yo
bien metido, una de las principales caracteristicas que le pedi al desarrollador fue:
“‘que sea como navegar en Internet” o sea “como si te metieras a tu correo”, o sea
muy sencillo, con botones ahi visuales, muy visual, por ejemplo, los colores para

113

los campos obligados. En realidad lo unico que le pido a la gente es “jsabes

manejar Internet?”, “Si“, “4 tienes correo electronico?”, “Si”, y con eso es suficiente.

P. La formacién de las personas que utilizan las computadoras, tus empleados,
¢les exiges algun tipo de nivel de educacién formal, o vamos, con que sepan
utilizar el Internet y el area de especialidad que necesites? ;0 pides gente con
licenciatura?

R. Es que es depende del area. Por ejemplo para administracién de procesos
tengo un ingeniero industrial y tengo una licenciada en administracion y el

contador.

P. ¢ Pero puro nivel licenciatura?

R. Si ninguno con maestria.
P. ¢Alguna vez has escuchado las opiniones sobre tus sistemas de tus
empleados? ¢ has escuchado las opiniones, que te digan?

R. No me han dado opiniones

P. ¢ Entonces no sabes si son negativas o positivas?
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R. Lo que pasa es que en la pasteleria, el negocio, algo que marca, o vaya, una
directriz que yo tengo, es que prefiero educar a re-educar. Entonces yo los prefiero
que lleguen burros. Asi de plano. Que no sepan ni cdmo se prende la
computadora, y les ensefio exactamente lo que yo quiero que aprendan. Por que a
veces llegan, me ha pasado, que contrato gente que dice que ya sabe todo y me
llenan de mugres las computadoras, le bajan archivos de yo no sé qué, y lejos de
ayudar, empeoran. En cambio asi me llegan de asi de plano muy “;qué es eso?”,
“‘Eso es un mouse, un escritorio y teclado”, y ya, sobre eso. En realidad no ha

sido problema

P. ¢ Pero nadie se ha quejado? ¢ nadie ha dicho?

R. Es que no tienen punto de comparacion, ese es el asunto.

P. ¢Tienes algun presupuesto, un monto especifico por periodo de tiempo para
invertir en este tipo de tecnologias o es conforme se vaya presentando la
necesidad?

R. Conforme se va presentando la necesidad. La verdad es que no tengo

presupuestado nada

P- ¢Nada? ¢ ni toners? ;0 sea lo consideras dentro de tus gastos generales, pero
no dices este apartadito es para este tipo de cosas?

R. Es que es muy bajo, por ejemplo, acabo de cambiar las computadoras de
atencion a clientes de la X. Las que tenia, las anteriores, llevaban 8 afos.
Entonces, digo, duran mucho tiempo y se pagaron y repagaron dos, tres veces, 0
sea ya, ya, ya. Si, si, ya. O sea, ya. Entonces pues no es una inversion constante,
no es una inversion que esté renovando equipo cada dos afios o no. Gastos de
consumibles, tampoco, porque no imprimo. O sea las pantallas estan en el area de
produccion, o sea, ellos ven ahi que es lo que tienen que hacer, o sea no tengo
que imprimir, y si imprimo, imprimo una o dos hojas por dia. Entonces la verdad es
que un toner, me dura, pues si. Tengo una impresora que la compré hace dos

afos y nunca le compro toner, o sea no es un gasto representativo.
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P. No hay necesidad de tener un presupuesto...

R. Un apartado, no.

P. Ahora, sobre tus clientes, ;en alguna ocasion alguno de tus clientes te ha
forzado o te ha presionado para que tu consigas un tipo de tecnologia, o sea que
hayas dicho, para atender este tipo de clientes, necesito, no sé, este tipo de
tecnologias...?

R. Si, nosotros tenemos clientes foraneos, entonces si me vi obligado a desarrollar
el Facebook. O sea yo no queria, no me gusta, me cae gordo, pero ahora si que ni

modo.

P. O eraasiono...

R. Si, o sea, a través del Facebook bajo fotos, me mandan fotos. La pagina de
Internet también fue un paso decisivo, el hecho de que la gente que lo usaba
foranea, queria ver los sabores, queria conocerlos, pues..., y son varios. Son
varios. Entonces si senti la obligacién de, inclusive la nueva pagina tiene el area
de formulario de contacto para que nos contacten. Sigo reacio en cuanto a abrir
mis catalogos de modelos, porque cualquiera usa Google y sale todo, pero
acabamos de entrarle al jay como se llama? ;Google play, algo asi? jPlaystore!,
para aplicaciones, ya tenemos la aplicacién y a través de esa aplicacion pretendo

empezar a manejar las imagenes.

P. Sobre tus clientes, ¢ quiénes dirias tu que son tus clientes principales?

R. Son mujeres de 20 afios a 65 anos, clase media a media alta, y basicamente.
Porque de ahi en mas, o sea que tengan hijas, si no son hijas, son candidatas a
casarse, y si no son candidatas a casarse, son quinceaferas, pero si

definitivamente son mujeres.

P. Alguna informacion, o sea yo sé que te quedas con alguna informacion sobre

tus clientes, ¢,qué haces con esa informacién?
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R. Bueno, esa informacion la utilizamos para, principalmente, para identificar a los
clientes, dentro de nuestro programa y dentro de mis planes es generar una plan
de recompensas. Entonces la informacién primero es para no estar capturando
cada vez el nombre, y la direccion y el correo electrénico, ya le das el teléfono y te
busca y solo sale. Es el primer uso que le damos. El segundo uso es para mailing.
Cuando nos empiezan a dar los correos electronicos empezamos a usar el mailing
para marketing, pero de una manera muy relax, tranquila, no somos hostigantes.
Lo usamos para estar ahi, una vez al mes, y ya. Y para analisis de
comportamiento. ;Qué es esto?: por ejemplo, hay ciertos clientes que destacan
por su volumen de compras, entonces a ellos los monitoreo y tengo su historial,
desde que se dieron de alta, hasta la fecha, cuando compraron, a qué hora, de
qué sabor lo compraron. Entonces esto también le sirve al cliente. A veces llegan y
me dicen “oiga, hace un aflo compré un pastel buenisimo era de... no me acuerdo”

”m

“¢.qué fecha”, “tal fecha”, “ah, fue de este”. Entonces para eso, pero en realidad,

nada mas.

P. La gente que conoce esto también son tus empleados, los que manejan el
sistema de punto de venta, ;supongo?

R. Si. nadie mas.

P. Tu pagina de Internet 4 qué informacion contiene?

R. Tiene una liga a Facebook, da una bienvenida, introduccion, quiénes somos,
qué hacemos, un poco de historia, desde cuando, tiene informacion de los sabores
que manejamos. No se si todavia, creo que ya la quité: tenia una seccién donde
ponia los eventos en donde participamos con el pastel o como patrocinadores, y

ahi lo publicamos y tiene un formulario de contacto.

P. ¢ Y toda esa informacion pasa directamente a tu sistema o la manejas aparte?

R. No, es aparte.
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P. Pero también, supongo que la administras y vas compensando lo que te da uno
con el otro.
R. Si.

P. Sobre apoyo y politicas gubernamentales. Por ahi en otros lugares, a veces la
presiéon del gobierno hace que la gente adopte, pero hacen que la gente adopte de
buena manera. O sea, bien por la politica del gobierno. Pero aqui en México, lo
que yo he notado es que tienen que adoptar porque o sea o adoptan, o adopta los
empresarios, porque todo el control de impuestos y demas estda basado en
tecnologia, y ahora con la facturacion electrénica y demas, es una exigencia, pero
¢tu como ves esas politicas? o sea, ¢las ves positivas? ¢las ves negativas? ;Te
obligan a adoptar mas tecnologias de las que hubieras adoptado si no existieran?
o ¢simplemente igual y sus politicas te son indiferentes porque tu ya tenias esa
idea?

R. Bueno, es que siento que es un poquito dos cosas. O sea, de nada sirve que
pongan, o sea la politica del gobierno imponga el uso de sistemas electrénicos o
sistemas computacionales de informacioén, para el control fiscal, si no facilitan el
fisco en si. O sea la politica fiscal es super complicada, qué puedes y qué no
puedes deducir, si no lo hacen facil, de nada sirven los sistemas de informacion.
Te lo digo por experiencia. Antes de que entrara esto de la factura electronica,
tenia mi contador, y mira con papelito muy bien, le entregaba yo bien a gusto. El
reportaba y listo, hacia mis declaraciones y listo. Ahora con la factura electrénica
es lo mismo. O sea, al final él es el que recibe toda la informacion, yo facturo, si,
pero al final del mes le imprimo el bonche de facturas, él hace la declaracién vy listo.
O sea, yo en ningun momento he intentado, ni voy a intentar, meterme al SAT a
tratar de utilizar su plataforma. No. Porque sigue siendo la misma historia. O sea,
sigo con el mismo problema de “bueno y esto lo puedo deducir o no lo puedo
deducir” y luego no les entiendes, no les entiendes. Oye, te platico lo que me
sucedié. Yo era empleado. Y como empleado estaba en el régimen general. Dejo
de ser empleado, me meto al rollo aca de emprendedor, de empresario, y

evidentemente no puedo seguir estando en el régimen general, ;verdad?.
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Entonces cuando me salgo dejo de tributar y me doy de baja. Y luego me doy de
alta y solicito el cambio a pequefio contribuyente entonces. El fisco me dice “esta
bien, ya eres pequefno contribuyente”. Muy bien. Pasan dos afos, tres anos, y al
cuarto afio me auditan el 2011. El ano pasado, 2013, me auditaron del 2011. Me
dicen que debo una millonada de pesos porque yo estoy en régimen general, y
que nunca declaré nada. Yo dije “no, espérame. Yo soy pequefo contribuyente y
siempre declaré”. Sucede que ellos me decian: “traeme tus comprobantes”, pues
les llevo mis notas, las que yo vendia, como régimen de pequefo contribuyente, y
que querian facturas, es que no cumplid, y dije: “No, si cumpli, en mi régimen”.
Total ahi estoy. Estoy en juicio ahorita, demandado, me embargaron terrenos,
precautorio, pero estda embargado. En embargo precautorio mientras que se
decide el juicio. Entonces dices tu “a ver espérame” y yo lo unico que le alego a
los contadores es que ...”jah!”, porque para esto queria que soltara 300,000.00
pesos y ya. Con eso saliamos bien. Dije no, vamonos a juicio, porque en todo
caso, si es mi error, bueno pagaré, pero esto no. “Aqui esta mire esta impreso,
donde tu me dices que soy de régimen de pequefio contribuyente. O sea es que
yo no sé de donde me sacas”, “no es que aqui”, eso fue aqui en el estatal “no es
que aqui”. Y llegué con mis hojas. Y mira, llegaba yo con mis impresos, y has de
cuenta, tu eres yo. Se los ponia asi en la cara: “Ve”, y el otro “No, es que aqui yo
tengo en mi sistema que tu eres de régimen general’, y yo le decia, “oye, jhey!,
vele”, le ponia las hojas aqui y él “No, no. Es que este es el bueno”, y el mio era
del SAT fiscal federal. Asi yo, bueno, entonces fue cuando me enojé. “Oye es que
no quieres ver pruebas, eso del SAT yo no lo puedo cambiar, es una ventana que
no la puedo controlar yo y ahi dice desde cuando estoy en yo como régimen de
pequefio contribuyente”. Entonces desde ese punto, desde ahi, tiene un problema
el fisco, que entonces para mi no es un aliciente invertir en tecnologias de
informacion. Por ejemplo las facturas electronicas, yo no compré un software
especial para mis facturas, compré los timbres y ya. Ahi que facturen ellos, ¢ por
qué?, porque yo sé que es un desorden, o sea, hasta el dia en que el fisco primero
se organicen ellos, como debe ser, entonces. Pero eso es un aliciente para mi

para ver si invierto o no en tecnologias de informacién. Sobre todo por las
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primeras preguntas que me hiciste. Yo valoro, o evaluo, qué rendimiento o cémo
voy a ser mas eficiente, si no tengo un mejor rendimiento, o no soy mas eficiente,
0 genero un incremento en mi utilidad, ¢ para qué gasto? Pues asi yo veo al fisco,
la verdad es que tienen muy buenos proyectos, tienen muy buenas ideas, eso no
lo niego, inclusive, no lo voy a negar, por ejemplo eso de la Playstore, fue un
programa del INADEM donde nos daban una tablet y la aplicacion. A mi me
interesaba mas la aplicacién que la tablet, porque la tablet, pues la compro, a mi
me interesaba la aplicacion, que no es nada facil, bueno ahora veo que no es tan

dificil. Pero en su momento pensé que era muy dificil.

P. Me decias que las maquinas que cambiaste se tardaron 8 afios en cambiarlas,
0 sea, las cambiaste después de 8 afos.

R. Es que ha sido un proceso de, como hemos ido creciendo, y creciendo poco a
poco. Por ejemplo, primero la X, compramos el equipo para la X, y luego abrié la Y,
y el equipo que estaba en la X, lo movi a la Y y, compré nuevo equipo. Luego fue
la Y2 , entonces de la Y pasa a la Y2 y asi. Entonces la que tiene el equipo mas
viejo es la Y4, la que esta a la cola, y el mas nuevo es el de la X. Entonces voy
creciendo y voy metiendo los equipos en la X, y los mas viejitos los voy echando

para fuera. Y asi es como le hago.

P. Asi es como determinas que se van cambiando
R, Si.

P. ¢ Tu competencia utiliza tecnologias de este tipo?
R. Si.

P. ¢ Para qué las utiliza? ;Sabes tu?
R. Bueno, de los que he visto, que no son muchos, lo usan para comunicarse
entre ellos. O sea, como por ejemplo el Messenger, yo vi que lo usaban, no se si

todavia, o sea el Messenger, algunas tienen pagina de Internet, y no sé si tengan
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dentro de su sistema de produccion algun tipo de software. No lo sé. Puede ser

que si.

P. ¢ Y tu crees que esa utilizaciéon que hacen, les da alguna ventaja, o la ventaja la
tienes tu en cuanto a tecnologias?
R. Yo siento que yo. Yo creo que yo tengo, yo soy el lider. Yo siento que yo tengo

esa ventaja ahorita. Espero mantenerla.

P. O sea no es nada mas por eso, son otras cosas...

R. Si, en general.

P. ¢De alguna manera tu utilizas las tecnologias para tener ventajas sobre tu
competencia?

R. Claro, si. En la produccién, por ejemplo.

P. Y esas ventajas, ¢, cuales percibes tu que son? o sea, ¢qué ventajas te da a ti?
Dirias: “yo utilizo esto y me da estas ventajas”.  Cuales serian?

R. Por ejemplo, yo uso un sistema de proyeccidén para dibujar los monitos en el
pastel. Y me quedan mas bonitos. O sea, por ejemplo eso, tengo capacidad de
hacer un detalle mucho mayor que la competencia. De entrada, ;no? La
capacidad y uso del software, como por ejemplo, Power Point, yo lo uso para
hacer las presentaciones de mis modelos. Y creo que nada mas he visto una y es
nueva que medio usa, y me imitd eso de poner el catalogo en software. Acaba de
pasar la Expoboda y el stand te dice mucho. Mi stand, pues con iluminacién, y no
tenia los pasteles, tenia una pantalla grandota como esa, ahi estaba proyectando
la informacion y todo. Y los otros siguen llevando sus maquetas, los pasteles en
carton. Entonces eso si se ve. Se ve. También espero que el cliente lo reciba, no?

asi como que “ah, estos estan mas avanzados”. Y esa es la idea.
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P. Ya para terminar. De lo que hemos encontrado, un motivador, para adoptar es
la seguridad. La gente estd empezando a meter mucho camaras para controlar por
Internet, y demas. Yo como que entendi que tu ya lo estas utilizando.

R. Si ya tengo camaras.

P. Esa circunstancia de la seguridad, ¢ por qué para ti es un factor de adopcion?

R. Mira, la verdad es que las camaras ni las fumo. Yo en lo personal, no. O sea, es
que tienes que estar pegado todo el dia viéndolas asi a ver qué estan haciendo.
Es mas una estrategia de persuasion para los empleados. ¢Si? Ellos no saben
cuando estoy ahi viéndolos o no. Saben que estoy ahi y de repente les hablo: “oye,
no hagas esto te estoy viendo”. Pero es eso. Es persuasion para los empleados
mismos. Sobre todo los satélites, los que estan fuera, que pues que no metan
mano donde no deben. Luego, persuasion para los asaltantes. De hecho, si tu te
fijas en mis tiendas, todas tienen la camara volteada hacia la entrada del
establecimiento, y estan a la vista, para que lo vean, casi, casi se las pongo en
rojo para que vean que estoy viendo, entonces, nosotros sufrimos tres asaltos en
la Gonzalez Ortega. El primero, no tenia camara ni tenia nada. Y me cost6é una
laptop y una lana ahi que tenia, no era mucho, pero lo que haya sido. El segundo
si tenia camara, pero no estaba prendida. O sea, bueno ya ves que tienen un
foquito, ¢no?, entonces no tuvieron la precaucion las muchachas de prenderlas y
yo, como te digo, que no las reviso, o sea no estoy viéndolas, ni me enteré de que
estaba apagada. Entonces se dieron cuenta de que estaba apagada y que era
puro cuento, y la tercera, los pesqué infraganti. Y hasta ahorita. Ya no han vuelto,
¢verdad? porque pues entre ellos mismos se dicen. Tienen su circulo también.
“No ahi no porque ahi si te pescan”. Entonces pues ya, y a raiz de eso, porque la
ultima, no la penultima fue con pistola en mano. Y encafionaron a la cajera. Si asi
de feo. Si, pero entonces, eso fue hace, casi fue hace unos tres afios, cuatro, no
como dos afios y medio, por ahi, cuando estaba la cosa asi muy peliaguda.
Estaba la pobre toda asustada. Pero ya de ahi para acd no hemos tenido ningun
problema. Pero si la seguridad, pero mas que la seguridad es, yo creo, que es una

herramienta de apoyo. Por ejemplo, si ahorita me hablan por teléfono, y me dicen,
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“oiga tengo aqui una persona, que un pastel asi asa”, me meto al Internet, y digo,
“a ver ponlo en la camara”. Ya lo pone, “ah, no, mira dile que esto, esto y esto”. Y
sea a Jerez, sea Fresnillo, sea Sauceda, Gonzalez, o sea. Para eso me sirve. De
hecho tengo un software bien suave que entro y puedo mover la computadora de
ellas, desde mi computadora. Por ejemplo Fresnillo “oiga que tengo un cliente”,
‘pues pasamelo”, entonces por teléfono les voy diciendo el rollo y el cliente alla
esta viendo en la pantalla, yo le voy mostrando, “mire este pastel no se qué no se

qué”. Y lo esta viendo. Entonces pues esta suave también.

P. ¢Y esa no es aplicacion de la misma que te hicieron? ;esa dénde la
conseguiste?

R. El mismo chavo me la instald, él me la instalé porque lo molia yo mucho, “oye
fijate que paso con el software esto.” Entonces dijo mira, “sabes qué te instalé este,
porque yo con ese puedo entrar a tu software y corregir lo que esté pasando y
todo”. Y ya se quedd. Y lo uso mucho, seguido, e igual pasa con las camaras,
sirve mucho que llevan modelos por ejemplo, a ver ingeniero estan entregando la

base asi tengo una base que cuesta 3000.00, a ver déjame la veo.

P Y sobre eso decides si haces cargos...

R. Si sobre eso decido.

FUERA DE AUDIO:

El entrevistado esta considerando mejorar el servicio al cliente mediante el uso de
mensajes que avisen cuando el pastel solicitado esta llegando a donde fue
solicitado. También esta considerando el poner en la pagina una aplicacion que
permita a cada cliente identificar en qué paso del proceso esta su pastel. Otra idea
que tiene es enviar tweets con la informacién sobre el estado del proceso de cada

pastel.
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