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Introduccion

La presente investigacion tiene como propdsito identificar como las herramientas
digitales disponibles en el mercado para la realizacion y optimizacion de los
procesos administrativos se pueden convertir en una ventaja competitiva en las

micro, pequefas y medianas empresas.

Lo hace a través de un estudio de caso cuyo objetivo es conocer como se percibe
y experimenta la relacion que existe entre el uso de las herramientas tecnoldgicas
para la gestion administrativa y la creacion de una ventaja competitiva en el mercado

segun los participantes del mismo.

Para lograrlo se realizé un analisis cualitativo basado en la metodologia de la Teoria
Fundamentada, en la que se identificaron y categorizaron variables sobre el uso de
herramientas digitales en MIPYMES mexicanas.

La recoleccion de datos se realizd a través de siete entrevistas semi-estructuradas
aplicadas a prospectos que cumplian con los criterios de elegibilidad, que fueron ser
Director General de una MIPYME en México con al menos dos afos de vida en el

mercado.

Para el procesamiento y analisis de datos se utilizé la herramienta atlas.ti, la cual
permitié crear una unidad hermenéutica con documentos primarios compuestos de
la transcripcidn de las entrevistas realizadas; que después fueron codificadas de
manera libre para su analisis individual y de manera axial a fin de encontrar relacion

entre las variables determinadas.

Atendiendo a los objetivos particulares, el marco tedrico describe los procesos
administrativos indispensables en toda organizacion. A su vez, hace un repaso de
los antecedentes historicos de la administracion y la evolucion del pensamiento

administrativo a fin de comprender la realidad actual de las empresas.



El mismo marco tedrico es util para identificar como se clasifican las empresas en
México de acuerdo a su tamano, actividad econdmica, propiedad de capital y forma
juridica. A la vez que detalla el proceso administrativo y las areas funcionales de
una organizacion, que después son referencia en la construccion del instrumento
de recoleccion de datos, con el propdsito de identificar las herramientas que utilizan

los participantes del estudio de caso en estas areas funcionales.

Por su parte, el marco contextual hace referencia al contexto actual que viven las
MIPYMES en México; su desarrollo permiti6 conocer el estado general de la
digitalizacidon en el pais; asi como conocer la importancia de las MIPYMES en el
desarrollo econémico y social y con ello derivar en la importancia que tiene para ello

mantener una ventaja competitiva que les permita perdurar y escalar en el mercado.

Todo ello, planteado en un contexto inusual marcado por las crisis sanitaria que se
vivia a nivel mundial originada por la pandemia de Covid-19 y que acelero la

transformacion digital de las empresas.

Los resultados obtenidos luego de realizar el analisis permiten exponer las
herramientas digitales disponibles para la realizacibn de cada proceso
administrativo identificado. Gracias a la utlizaciéon de atlas.ti se puede incluso,
conocer cuales son las herramientas mas utiilizadas entre los participantes del

estudio de caso.

Las experiencias compartidas por los participantes relacionadas con el
descubrimiento, uso y adopcion de la tecnologia y el costo-beneficio percibido por

los entrevistados se detallan en el marco analitico.

Finalmente, para explorar si las herramientas digitales pueden convertirse en una
ventaja competitiva que permita a las MIPYMES sobrevivir aun en escenarios
inusuales como el de la pandemia por Covid-19; se plante6 un codigo selectivo, que

permitié analizar las respuestas de los participantes con relaciéon a cdmo el uso de



las herramientas o plataformas digitales marcan una diferencia entre el éxito o

fracaso de un negocio.

El reconocimiento de las relaciones, actores y el contexto analizado permiten
finalmente, identificar los hallazgos que explican como las herramientas digitales
identificadas se convierten en una ventaja competitiva en las micro, pequenas y

medianas empresas si se adhieren a un proceso de tres pasos:

e Eleccion
e Adopcion

e Evaluacién
El detalle de estos hallazgos y del proceso expuesto se detallan en el marco

analitico y las conclusiones de esta investigacion que abre la puerta a nuevas

inquietudes.
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1.1 Antecedentes historicos de la administracion

La administracién existe desde que el ser humano vive en comunidad, talvez no
como una definicion o concepto propiamente; sin embargo el hecho de coexistir en
un espacio implica la division del trabajo a fin de lograr los objetivos comunes y la

subsistencia.

Diversos tedricos han definido a lo largo de la historia el concepto de administracion;
desde los “Dialogos” de Platon en el que se que planteaba la asociacion de
personas a fin de satisfacer las necesidades del otro, lo que dio lugar a lo que él
defini6 como "Estado". Para Platén el Estado debia ser capaz de solventar las
necesidades basicas del individuo: alimentacién, vivienda y vestimenta. (Platon,
1986)

Para ese entonces, Platén (1986) habla de la division del trabajo como la
distribucion de tareas en funcidn de satisfacer estas necesidades basicas; luego
incluyendo a otros individuos que apoyen en las labores que implican la satisfaccion

de estas necesidades.

Por su parte, Adam Smith, habla de la division del trabajo en funcion de la
especializacion, considerando que entre mayor especialidad y destreza se tenga en
cierta actividad sera mas productivo. La riqueza de las naciones entonces viene de
la multiplicacion de la produccion originada de esa division del trabajo. (Smith, 1997)

Smith (1997) hace mencion que una sociedad bien gobernada y con una correcta
distribucion del trabajo dara lugar a que la riqueza sea distribuida aun en las clases
mas inferiores de un pueblo. Enfatiza que sin la asistencia y cooperacién de millones
de personas, los mas humildes de una nacion no podrian disponer de las cosas mas

indispensables y necesarias.
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Con estos autores observamos que la administracion es ineherente a la sociedad y
a la colectividad humana, es y debe ser aplicada en casi toda actividad en la que
participen dos o mas inidividuos, pues su fin siempre sera lograr los objetivos

planteados con menos recursos y mayor eficiencia.

Sin embargo, la administracién aplicada a las empresas, que es el tema que nos
ocupa en esta tesis, ha sido también planteada desde hace muchos afios. Uno de
los autores mas reconocidos pero también mas criticados ha sido Taylor y su

conceptualizacion de la administracion cientifica.

Hoy en dia los principios de la administracion cientifica pueden parecer obsoletos,
no obstante, en su momento los procesos sistematizados que se lograban gracias
a los experimentos en los que la observacion y medicion de cada actividad daban
lugar a mejoras siginificativas y aumento en produccion fueron altamente

reconocidos.

Taylor, argumentaba que el mejor tipo de administracion es aquella en la que los
trabajadores dan su mejor iniciativa y, a cambio de ella, reciben de sus patrones
algun estimulo especial. (Taylor, 1968)

Los principios de la administracion cientifica de Taylor (1968) hablan de:

e Seleccion cuidadosa del trabajador

e Crear una ciencia (sistema) para cada proceso de trabajo. Reorganizar las
tareas

e Adiestramiento para que el obrero trabaje bajo el sistema cientifico

e Divisidn del trabajo y responsabilidades entre directivos y obreros

e Motivacion de los trabajadores con mejores salarios

Dejar atras la administracion empirica y convertir los procesos administrativos en
principios cientificos fue en su momento un gran aporte a las organizaciones,

aunque con el tiempo estos conceptos tuvieron que evolucionar.
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Un poco mas adelante y enfocados en la administracion de empresas; Fayol (1968)

define administrar como “prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar;

e Prever, es decir escrutar el futuro y articular el programa de accién;

e Organizar, es decir consitutir el doble organismo, material y social, de la
empresa;

e Dirigir, es decir hacer funcionar al personal;

e Coordinar, es decir relacionar, unir, armonizar todos los actos y todos los
esfuerzos;

e Controlar, es decir procurar que todo se desarrolle con las reglas

establecidas y las 6rdenes dadas” (Fayol, 1968)

Para Fayol (1968), la administracién no corresponde unicamente al jefe o director
general de la empresa; las tareas administrativas corresponden a todos los

colaboradores de la empresa.

Asi pues, con el paso del tiempo el concepto de administracion se ha ido
redefiniendo y adaptando, de acuerdo a las diferentes corrientes de pensamiento

administrativo, pero también a la propia naturaleza de la evolucién humana.

Actualmente la administracién, va de la mano de otro concepto que escuchamos
comunmente a nivel global: “management”, cuya traduccion al espafiol es “gestion”

y que es usada en el mismo tenor que el concepto de administracion.

Para efectos de esta tesis la administracion y la gestion de negocios son
considerados sindnimos, dado que los mismos tedricos de la administracion han
definido conceptos similares a lo largo de la historia de la administracion y la Real
Academia de la Lengua Espariola, define la palabra gestion como la accién y efecto
de administrar.
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1.1.1 Pensamiento moderno de la administracion

Si bien mencionamos que la administracion existe desde que el hombre vive en
comunidad y hemos hecho un breve repaso por los principales tedricos sobre la
conceptualizacion de esta a lo largo del tiempo; es importante recalcar que la
administracion cuando es aplicada a las empresas tiende a mantenerse en
evolucion constante y que muchos de los conceptos que se definieron

histéricamente hoy no pueden ser aplicados de manera tacita.

En este sentido, Aktouf plantea que durante muchos afios se ha manejado la
division técnica del trabajo como una forma de automatizar las tareas y oficios en
otras subtareas para producir mas en menos tiempo y, sobre todo, para pagar
menos por un trabajo cada vez menos calificado. (Aktouf, 1998)

Critica la propuesta de Taylor (1968) "ElI hombre correcto en el lugar correcto”,
argumentando que por mucho tiempo se ha pensado en contratar personas que
solo se dediquen a realizar las tareas que se les asignan sin replicar, proponer u
opinar. Y aunque en su momento fueron utiles para aumentar la produccion, hoy en
dia no es lo mejor que se puede hacer. Lo mejor es tener equipo calificado capaz

de innovar y proponer.

Aktouf (1998) propone algunas altenativas para modernizar la administracion
tradicional, entre las que destacan:

1. Ofrecer la ampliacion y enriquecimiento de las tareas de los trabajadores; asi

como fomentar la creatividad y la innovacion en los trabajos que se realizan.

2. Contratar personas que sean mejor calificadas de lo que el puesto requiere.
Esta forma de trabajar en Japon ha permitido que los mismos obreros, tengan
poder de parar la produccidon cuando asi lo consideran necesario, tienen la
capacidad de tomar decisiones, contrario a las empresas de occidente,

principalmente, empresas norteamericanas.
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3. En Japdn los ejecutivos, ingenieros y obreros trabajan concertadamente, se

consultan mutuamente y se respetan. Sus salarios, sus privilegios y sus

categorias no estan muy alejados ni muy diferenciados; de esta manera se

devuelve la vida y sentido al trabajo con mejores resultados en la propia

administracion.

El siglo XXI ha propiciado un gran auge de las escuelas administrativas que han

tomado nuevas orientaciones; entre las mas destacadas se encuentran (Munch
Galindo, 2010):

Administracion por valores: cuyo enfoque es el desarrollo y practica de
valores organizacionales e individuales dirigidos hacia la misién de la
organizacion, con la finalidad de lograr una mayor productividad.
Administracion del cambio: que propone una serie de estrategias para
desempenfarse en un entorno cambiante y que demanda retos.
Administracion del conocimiento: cuyo objetivo es recopilar todas las
experiencias, habilidades y conocimientos del capital humano de la
empresa, con el propdsito de que éstos perduren independientemente de
la rotacion del personal y de los directivos.

Administracion virtual: donde a través de sistemas informaticos, de la
automotivacion y del autocontrol se disminuyen tramites burocraticos y
niveles jerarquicos, y se simplifican las estructuras y el tamafo de las
organizaciones.

Empowerment: que es un estilo que faculta, prepara y delega a los

empleados para que potencialicen sus capacidades.

Hoy en dia, se sabe que la administracion es indispensable en cualquier tipo de

organizacion y para efectos de tener una definicion aplicada a la actualidad,

tomaremos como concepto de administracion “el proceso que consiste en planear,

organizar, dirigir y controlar los recursos humanos, técnicos y financieros

encaminados al logro de los objetivos organizacionales”. (UNAM, 2021)
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1.2 Laempresa

Asi como la administracion; el concepto de empresa ha evolucionado con el paso
del tiempo. Diversos autores han trabajado sobre la definicion de las organizaciones

y las empresas.

El concepto organizacién adquiere un perfil mas preciso recién la segunda mitad del
siglo XIX. En el medievo era necesario un concepto especial para designar lo que
hoy llamamos organizaciones. (Luhmann, 2010) En su momento, este concepto era

mucho mas relacionado con la sociedad y las comunidades.

Para Luhmann (2010), las organizaciones son sistemas autopoiéticos, que se
producen y reproducen a si mismos por medios de operaciones propias.

Por su parte, Barnard Chester, argumenta que la organizacién es algo semejante o
ya aplicado a una cooperacion militar, religiosa, académica, industrial o gremial, aun
cuando el medio fisico, el social, el numero y clase de personas y las condiciones
de sus relaciones sean muy diferentes. (Barnard, 1960)

Barnard (1960) también habl6 acerca de las organizaciones formales e informales.
Para él, una organizacién formal es un sistema de cooperacion que tiene la
caracteristica de tener claros los propositos de la organizacion; y que busca lograr
metas compartidas que satisfagan las necesidades de las personas a través de la

produccion de bienes y servicios.

En la organizacion formal se da una cooperacion entre las personas consciente y
con proposito, mientras que en la organizacion informal se facilita la comunicacion
gracias a la cohesion de los miembros de la organizacién. En una organizacion
informal es de vital importancia la cooperacién voluntaria de los miembros para

lograr el cumplimiento de los objetivos.

Para fines de esta tesis, concebimos a la empresa como una organizacion y

tomamos el concepto de Acebron para definirla como la union de los elementos
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humanos, bienes materiales y capacidades técnicas y financieras para la
produccion de bienes y prestacion de servicios que satisfagan las necesidades

humanas, con el fin de obtener el maximo beneficio. (Acebron, 2009)

Reconocer la importancia que tiene la administracion y su proceso es quiza uno de
los aspectos mas importantes que debe tomar en cuenta una organizacién que
busque lograr objetivos y trascender en el tiempo. Para las micro, pequefias y
medianas empresas es quiza también su unica posibilidad de competir con otras; el
mejoramiento de su administracion, o sea, obtener una mejor coordinacion de sus
elementos: maquinaria, mercado, calificacion de mano de obra, etc; es vital para

tener una ventaja competitiva frente a las grandes organizaciones. (Ponce, 2007)

1.2.1 Clasificacion de las empresas

Hoy en dia, no basta con hablar acerca de la empresa como un concepto unico,
pues dentro de la economia global y local existen criterios, derechos y obligaciones
que aplican segun el tipo de empresas; es por esta razén que debemos entender la

clasificaciéon que existe actualmente.

Por su tamaio

Los criterios para clasificar a las empresas segun su tamafo varian de acuerdo a
cada pais, aunque de manera general se utiliza como base el numero de
trabajadores para estratificar a las empresas. En algunos casos el numero de ventas
anuales, sus ingresos y activos fijos también son utilizados como criterios

complementarios.

En el afo de 1985 en México se establecieron de manera oficial los criterios para
clasificar a las empresas segun su tamafno y en 1999 se publico en el Diario Oficial
de la Federaciéon el acuerdo de estratificacion de empresas micro, pequefas y

medianas quedando de la siguiente manera:
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Tamano

Clasificacion por nimero de empleados segun sector

Industria

Comercio

Servicios

Microempresa 0-30 0-5 0-20

Pequena empresa | 31-100 6-20 21-50

Mediana empresa | 101-500 21-100 51-100

Gran empresa 501 en adelante 101 en adelante 101 en adelante

Tabla 1 Estratificacion de las empresas. Elaboraciéon propia con informacion del Diario Oficial de la
Federacion

De acuerdo con el Sistema de Administracion Tributaria (SAT), la micro, pequefas
y medianas empresas representan a nivel mundial el segmento de la economia que
aporta mayores ingresos y que ocupa a la mayor parte de la poblacién econémica
activa. De ahi que derive la importancia de crear programas e incentivos para

fortalecer su desempefio y presencia en el mercado.

Por su actividad econémica

Otro tipo de clasificacion que se da a las empresas es por su actividad econdémica:

e Sector Primario: En este grupo estan las empresas que obtienen sus bienes
mediante la explotacidén de recursos naturales, como las empresas mineras,

agricolas, pesqueras, forestales, etc.

e Sector Secundario: En este grupo estan las empresas que se dedican a la
transofrmacion de materias primas, por ejemplo, las empresas textileras,

constructoras o industriales.

e Sector Terciario: En este grupo estan las empresas dedicadas a ofrecer

servicios, como las empresas que se dedican a la educacién,

entretenimiento, turismo, trasnporte, etc.

Por su propiedad de capital

Las empresas también pueden ser clasificadas por su capital:
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Empresa Privada: El capital de la empresa proviene de particulares.

Empresa Publica: El capital de la empresa provienen de los recursos

publicos del Estado.

Por su forma juridica

El SAT considera empresa a la persona fisica o moral que realice actividades

comerciales, industriales, agricolas, ganaderas, silvicolas y de pesca; ya sea

directamente, o0 a través de un fideicomiso o por conducto de terceros.

Para fines fiscales, el SAT identifica dos figuras:

Persona fisica: Es un individuo que realiza cualquier actividad econémica para

obtener ingresos, puede ser un vendedor, comerciante, empleado o profesionista.
(SAT, Sistema de Administracion Tributaria, 2022)

El régimen fiscal dependera de las actividades que se realicen y los ingresos

esperados por las mismas:

Régimen Simplificado de Confianza: Aqui pueden tributar las personas
fisicas que realizan actividades empresariales, profesionales u otorguen el
uso o goce temporal de bienes. Para tributar en este régimen es
indispensable que en el ejercicio inmediato anterior, no hayan excedido la
cantidad de tres millones quinientos mil pesos.

Régimen de actividades empresariales con ingresos a través de
plataformas tecnolégicas: En este régimen pueden tributar todas las
personas que obtengan ingresos a través del uso de plataformas
tecnoldgicas, por ejemplo uber, didi, canasta rosa, etc.
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Estas plataformas tienen la obligacion de retener el ISR e IVA para realizar
el pago de impuestos diectamente al SAT. Los ingresos en este régimen no
pueden exceder los 300 mil pesos durante el ejercicio fiscal.

Régimen de arrendamiento: En este régimen tributan todas las personas
que obtengan ingresos a través del arrendamiento (renta) de bienes

inmuebles.

Régimen de actividades empresariales y profesionales: En este régimen
tributan las personas fisicas que obtienen ingresos por actividades
comerciales, industriales, y de servicios. Por ejemplo: restaurantes, escuelas,

farmacias, médicos, abogados, contadores, etc.

Persona Moral: Es el conjunto de personas fisicas, que se unen para la realizacion

de un fin colectivo, son entes creados por el derecho, no tienen una realidad material

o corporal (no se pueden tocar como tal, como en el caso de una persona fisica),

sin embargo, la ley les otorga capacidad juridica para tener derechos y obligaciones.
(SAT, Sistema de Administracion Tributaria, 2022)

Sociedad Colectiva: En este tipo de sociedad se unen dos o0 mas personas
quienes de manera limitada incluyen su patrimonio y participan en la
direccion de la empresa. Debido a la colectividad no existe un director unico,
pues todos los socios se encargan de administrar y representar a la sociedad.

Cooperativas: Son organizaciones que operan sin animo de lucro y buscan
la satisfaccion de las necesidades sociecondmicas de los integrantes o
cooperativistas. Los mismos socios suelen ser los empleados y en algunos

casos puden ser proveedores y clientes.
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e Sociedad de Responsabilidad Limitada: En este tipo de empresas los
socios suelen tener una responsabilidad limitada asociada al capital o

patrimonio que aportan a la empresa.

e Sociedad Andénima: Aunque en este tipo de empresa los socios estan
limitados al capital que aportan, tienen la opcion de que cualquier persona
pueda adquirir acciones o de ampliar el capital bajo las normas que regulan

al pais.

1.2.2 Emprendedores

El término emprendedor proviene de las locuciones latinas in, en, y prendére, coger,
cuyo significado es acometer o llevar a cabo. Por extension, y probablemente por
influencia del francés y del italiano, lenguas en las que empresario se dice
entrepreneur e imprenditore respectivamente, el vocablo se utiliza para sefialar a

quien inicia una empresa. (Silva Duarte, 2008)

Un emprendedor se aventura a iniciar un negocio desde la concepcion de la idea,
la estructura de la misma y la financiacion propia o de terceros si decide buscar
capital para arrancarlo.

Para la Secretaria de Economia son la base de la piramide empresarial y son
aquellas personas fisicas que estan en proceso de crear o desarrollar una empresa.
Para materializar sus iniciativas en negocios rentables, requieren estructurar un
esquema completo de apoyos que facilite la constitucion de empresas, la
permanencia de estas y su crecimiento en el mercado. (Economia, 2021)

1.3 El proceso administrativo

De acuerdo con la Real Academia Espafola “proceso” es el conjunto de fases
sucesivas de un fenomeno natural o de una operacion artificial. (RAE, 2021). Por
definicion el proceso administrativo es entonces el conjunto de actividades que

realiza una organizacion para cumplir los objetivos planteados.
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Diversos teoricos han trabajado sobre el concepto del proceso administrativo;
siendo para la mayoria de ellos el conjunto interrelacionado de cuatro actividades:
planeacién, organizacion, direccion y control. Vale la pena puntualizar que esta
cuatro etapas no son parte de un modelo universal y unico, ya que algunos autores
han desarrollado mas o menos etapas, siempre en funcidon de lograr los objetivos

de la empresa.

Planeacion Organizacién Direccién Control

llustracion 1 El proceso administrativo. Elaboracion propia

1.3.1 Planeacion

En esta primera etapa del proceso administrativo es donde se da lugar a la deficinion

de objetivos.

La planificacion antecede al resto de funciones directivas (organizacion, direccion y
control). Una vez que se ha clarificado qué objetivos y como (plan) se quieren lograr,
se esta en condiciones de organizar y dirigir los recursos disponibles, y se posibilita

el control. (Moyano Fuentes, 2011)

La planeacidn tiene una serie de pasos (Koontz & Weihrich, 2013):

1. Estar atento a las oportunidades: No es propiamente un paso de la
planeacidn real, sino mas bien antecede a esta primera fase. Sin embargo,
todos los administradores deben hacer un estudio preliminar de las
oportunidades, conocer cuales son sus puntos fuertes y débiles, entender
cuales son los problemas que se esperan resolver y que van a ganar.
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Establecer objetivos: Se deben establecer los objetivos de toda la empresa
y enseguida de cada unidad. Debe hacerse pensando en el corto y largo
plazo. Los objetivos deben especificar los resultados esperados.

Desarrollar premisas: El siguiente paso es establecer, difundir y llegar a
acuerdos sobre las premisas decisivas de la planeaciéon, como los
prondsticos, politicas basicas practicas y planes de la compafiia. Las
premisas son supociones acerca del ambiente en el cual se llevara a cabo el
plan: ¢ Qué productos se ofreceran?  Qué precios se fijaran? ;Qué tasas de

impuestos y politicas fiscales?, etc.

Determinar cursos alternativos: En este paso se deben examinar las
alternativas de accion. El problema mas comun no es encontrar alternativas,

si no reducir el numero a solo aquellas que sean mas prometedoras.

Evualuar cursos alternativos: Después de buscar alternativas y examinar
sus ventajas, el siguiente paso es evaluarlas en el contexto de las premisas
y las metas. Por ejemplo, una alternativa puede parecer la mas rentable pero
quiza requiere de un desembolso de efectivo cuantiaso y una recuperacion

lenta.

Seleccionar una linea de accion: Es el momento verdadero de la toma de
decisiones. De manera ocasional, el analisis y la evaluacion de varias
alternativas revelara que dos o mas son aconsejables y el administrador

puede decidir seguir varias en lugar de la mejor.

Formular planes derivados: Aun después de tomar una desicion, la
planeacién esta rara vez completa y entonces es necesario dar un séptimo
paso. De manera casi invariable, los planes derivados deben apoyar el plan

basico.
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1.3.2 Organizacion

En esta segunda etapa del proceso administrativo tiene lugar la funcion de distribuir
de manera logica y estratégica las diversas actividades necesarias para lograr el
cumplimiento de objetivos. El administrador entonces debe analizar con cuidado los
recursos técnicos y humanos con los que cuenta la institucidén para determinar como
y quién realizara cada funciéon que se haya planteado dentro del proceso de

planeacion.

La funcién de organizar exige el desarrollo de una estructura deliberada de
funciones para lograr un buen desempefio. Requiere de una red de centros de
decision y comunicaciones para coordinar los esfuerzos que se realizan para
alcanzar las metas de los grupos y de la empresa. En la funcion de administrar, no
hay una manera éptima de hacer las cosas. Lo que funcione dependera de cada

situacion especifica. (Koontz & Weihrich, 2013)

Para Koontz y Weihrich (2013) el proceso de organizar consta de 6 pasos:

Establecimiento de los objetivos de la empresa.

Formulacién de objetivos, politicas y planes de apoyo.

Identificacion, analisis y clasificacion de las actividades necesarias para
alcanzar dichos objetivos.

4. Agrupamiento de estas actividades a la luz de los recursos humanos y
materiales disponibles y la mejor forma de aprovecharlos, dadas las
circunstancias.

5. Delegacion de la autoridad necesaria al jefe de cada grupo para realizar las
actividades.

6. Vinculacion horizontal y vertical de los grupos, mediante relaciones de

autoridad y flujos de informacion.

1.3.3 Direccién
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Esta etapa tiene la finalidad de guiar y orientar el personal hacia los objetivos
planteados. En este punto el liderazgo es importante; pues a partir del lider es que
se logra que el resto de los colaboradores puedan realizar las actividades

correspondientes.

Para Cruz Soto (2020), el liderazgo es el resultado de tres elementos:

e Del caracter subjetivo de los individuos en reconocer ciertas cualidades y
directrices de accion de un individuo

e De la propia capacidad de una persona para orientar y motivar a los
seguidores hacia ciertos objetivos de grupo

e Del contexto de significado en el que se genera

La relacion que se produce entre los lideres y los seguidores esta en continuo
movimiento, no es estatica ni permanente, y es de caracter bidireccional, lo que
implica una participacion activa de ambos, fundamentalmente de los segundos
quienes son los que sostienen a los primeros. (Cruz Soto, 2020)

La funcion administrativa de la direccion se define como el proceso de influir en las
personas de modo que contribuyan a las metas organizacionales y de grupo. Es
aqui donde las ciencias del comportamiento hacen su principal contribucion a la
administracion. (Koontz & Weihrich, 2013)

En la direccion la motivacion juega un factor esencial, ya que un colaborador
motivado sera capaz de lograr los resultados esperados.

La motivacién es un término general que se aplica a todos los impulsos, anhelos,
necesidades, deseos y otras fuerzas similares. Decir que los administradores
motivan a sus subordinados es decir que hacen lo que creen que satisfara esos
impulsos y deseos e inducira a los subordinados a actuar de la manera deseada.
(Koontz & Weihrich, 2013)
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La administracion implica el logro de objetivos de la empresa. Es importante
conseguir los resultados, pero los medios no deben lastimar nunca la dignidad de
los individuos. El concepto de dignidad individual significa que las personas deben
ser tratadas con respeto, indistintamente de cual sea su posicion en la empresa.
(Koontz & Weihrich, 2013)

1.3.4 Control

Esta ultima etapa permite vigilar que las actividades se estén realizando de acuerdo
a lo planeado, qué se lleven a cabo en tiempo y forma en busca de lograr los
objetivos planteados en el proceso de planeacion.

El proceso de control presenta una evolucion logica a través de cuatro etapas. En
todo caso, partimos de la idea de que en el proceso de planificacion ya se han
establecido los objetivos que hay que conseguir y los planes para lograrlos. (Moyano
Fuentes, 2011)

Las cuatro fases del proceso de control son (Moyano Fuentes, 2011):

1. Establecimiento de estandares, es decir, la traduccidn del objetivo en algo
especifico y medible.

2. Medicion de los resultados reales, siendo lo ideal poder encontrar un
método de medicion fiable y econdmico.

3. Comparacion de los resultados reales con los estandares, que deberia
realizarse periodicamente para poder detectar las desviaciones cuanto
antes y no unicamente al final del proceso. No todas las desviaciones
deben ser comunicadas, sino solamente aquellas que se salgan del
margen de tolerancia establecido.

4. Correccidn de las desviaciones, que pueden encontrarse tanto por
encima como por debajo de los estandares, es decir, se ha podido ser
demasiado o demasiado poco exigente a la hora de definir los estandares.
Esto es, una desviacién positiva también podria ser objeto de atencién al

haberse definido un estandar demasiado bajo.
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1.4 Areas funcionales de la empresa

Toda empresa tiene como finalidad ultima, la obtencion de utilidades luego de la

produccion y comercializacion de los bienes y servicios a los que se dedique. Las

areas funcionales o areas de responsabilidad, son los departamentos o divisiones

gue naturalmente se dan en una empresa a fin de cumplir las funciones basicas de

la misma.

Contar con una estructura adecuada de la empresa garantiza la correcta

administracion y con ello el logro de objetivos. De acuerdo con Munch Galindo

(2010), los principios que deben observarse durante todas y cada una de las etapas

del proceso de organizacién son:

Principio

Postulado

1. De la misién

2. Simplificacion

3. Especializacion

4. Jerarquia

Todas las actividades deben servir para lograr la mision

de la organizacién

Al organizar es necesario tener presente simplificar el

trabajo y no complicarlo.

El trabajo se realizara mas facilmente si se subdivide en
actividades especificas. A mayor especificacion mayor

eficiencia y destreza.

Establece que la organizacién es una jerarquia. En la
empresa se deberan definir claramente los niveles
jerarquicos y de autoridad de cada puesto con el fin de
propiciar el orden y la disciplina y evitar las fugas de

responsabilidad.
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5. Paridad de Ila
autoridad y

responsabilidad

6. Unidad de

mando

7. Difusion

8. Amplitud 0]

tramo de
control

9. De la
coordinacion

10. Adecuacion

A cada grado de responsabilidad conferido corresponde
el grado de autoridad necesario para cumplir dicha

responsabilidad.

Los subordinados no deberan reportar a mas de un
superior ya que ocasiona fugas de responsabilidad,

confusion e ineficiencia.

La filosofia organizacional y los manuales, procesos y
procedimientos deben de estar a disposicon de todos los
empleados que tengan relacion con los mismos con el fin
de que se propice la comunicacion y coordinacion entre

las areas.

Un directivo no debe ejercer autoridad directa en mas de
5 0 6 areas. La centralizacion origina falta de control.

Las areas y departamentos de la empresa siempre
deberan mantenerse en armonia. La empresa eficiente
requiere una estructura organizacional que propicie la

sincronizacion de procesos.

La estructura organizacional requiere adaptarse a las
necesidades de la empresa y mejorarse. La arquitectura
organizacional que es apropiada para una micro
empresa en un momento dado puede no serlo cuando
ésta crezca. Es indispensable observar las necesidades
de la empresa y efectuar los ajustes para adaptarse al

entorno.

Tabla 2 Tabla 2 Principios de la organizacion (Miinch Galindo, 2010)
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Para lograr sus objetivos, independientemente de su tamafio, toda empresa realiza
cinco funciones basicas: elaborar el producto o servicio, venderlo, invertir y manejar
el dinero para producirlo, a la vez que controlar las ganancias que obtiene, manejar
la informacion y la tecnologia, contratar y coordinar al personal para que desempefie
sus labores tendientes al logro de los objetivos organizacionales. A estas cinco
funciones se les denomina areas funcionales o departamentos de la empresa; las
cuales usualmente son: produccién, mercadotecnia, finanzas, sistemas y recursos

humanos, respectivamente. (Munch Galindo, 2010)

1.4.1 Produccion

En esta area se lleva a cabo la conversion de la materia prima en el producto final
que se comercializara. También se le conoce como area de produccion,

operaciones o manufactura; todo depende del tipo de organizacion.

En este departamento o area se reunen todas las actividades que contemplan la
produccion del producto, desde la compra de la materia prima, su transformacion,

revision de calidad y la culminacion del producto.

Existen diferentes subdepartamentos que se encargan de realizar las diversas
tareas del area de produccion y pueden ser diferentes segun el organigrama y
estructura de cada empresa; éstas pueden incluir los procesos de ingenieria de
desarrollo y/o producto, ingenieria industrial, abastecimientos, administracién de

inventario, fabricaciéon, control de calidad, etc.
Para tener una referencia basica de como se estructura el area de produccion,

tomaremos como base el texto de Administracién: Gestién organizacional, enfoques

y proceso administrativo de Munch Galindo (2010).
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AREA FUNCIONAL

ORGANIGRAMA

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

PRODUCCION

Encargada de planear,

organizar, dirigir y
controlar todos los
procesos productivos
para convertir los

insumos en productos de

alta calidad.

Programacién  de

produccion

la

Determina los bienes y
servicios a producir, sus
especificaciones,
cantidades y tiempos de

produccion.

Define la etapas
requridas para la
elaboracioén del producto.

Diseno de producto

Busca satisfacer las
necesidades y
expectativas de los
clientes a través de un
producto que sea facil de
usar, funcional, confiable,
costeable y de alta
calidad.

Procesos

Determina mediante
diagramas de flujo el
proceso o procesos de
produccion. Son una
representacion grafica de
la secuencia de

operaciones.

Control de calidad

Valida el cumplimiento
de los requisitos de
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satisfaccion de las

necesidades del cliente.

Mantenimiento Valida y proporciona los
servicios de
mantenimiento
preventivo y correctivo a
las instalaciones para su

correcto funcionamiento.

Tabla 3 Actividades del area de produccion. Elaboracion propia con informacioén de Miinch Galindo
(2010)

1.4.2 Mercadotecnia

En esta area de la empresa es donde se llevan a cabo un conjunto de actividades
relacionadas con la promocion y venta de los productos. Su objetivo debe ser,
ademas de la venta, crear estrategias solidas que agreguen valor a los productos y

generen una relacidon de lealtad con los clientes.

En la actualidad, el marketing debe entenderse no en el sentido tradicional de
realizar una venta —“hablar y vender"—, sino en el sentido moderno de satisfacer
las necesidades del cliente. Si el especialista en marketing logra involucrar a los
consumidores, entiende bien sus necesidades, desarrolla productos que ofrezcan
un valor superior al cliente, fija sus precios adecuadamente y distribuye y promueve
de manera eficaz, entonces sus productos se venderan con mucha facilidad. (Kotler
& Armstrong, 2017)

Algunas de los subdepartamentos que pueden formar parte de esta area son:

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

AREA FUNCIONAL ORGANIGRAMA
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MERCADOTECNIA

Encargada de crear,
promover, distribuir y
vender bienes y servicios
en el momento y lugar

mas adecuado.

Desarrollo de Nuevos

Productos

Crea nuevos productos
y/o servicios que
satisfagan las
necesidades del cliente,
incluye la planeacion,
disefo, introduccion y

desarrollo del mismo.

Ademas contempla el
establecimiento de
precio, plaza y

promocion.

Publicidad

Busca influir en los
grupos de la poblacién
cuyas decisiones y
preferencias determinan

el éxito del producto.

Para lograrlo se requiere
crear y establecer en la
mente del consumidor
una percepcion
permanente de la calidad
y beneficios del producto.

Ventas

Su objetivo es persuadir
al cliente para que
efectue la compra y
consumo del producto

y/o servicio.
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Relaciones Publicas vy | Se utilizan para crear,
Comunicacion mantener y mejorar la
imagen de la
organizacion y de sus
productos ante los

clientes y la comunidad

en general.
Investigacion de | Consiste en recopilar,
mercados analizar e interpretar los

datos relevantes del
mercado mediante
encuestas, cuestionarios,
entrevistas y la
aplicacién de técnicas
estadisticas.

Tabla 4 Actividades del area de Mercadotecnia. Elaboracién propia con informacién de Miinch
Galindo (2010)

Dentro del area de Mercadotecnia se encuentra otra de las actividades clave de
toda empresa: las ventas. Toda empresa depende de vender sus prodcutos y/o
servicios para lograr su punto de equilibrio y rentabilidad en el largo plazo.

El proceso de ventas o ciclo de ventas es la serie de pasos para vender un producto
o servicio. Una de las técnicas mas usuales en el proceso de ventas es el proceso
AIDAS (Minch Galindo, 2010):

e Atencion: El primer paso es lograr la atencion del cliente mediante una
presentacion adecuada.
e Interés: Exponerle al cliente todas las ventajas del producto para

despertar su interés.
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e Deseo: Motivar y crear el deseo de compra a través del convencimiento

de las ventajas del producto.

e Accioén: Cerrar la venta mediante la induccion de la accidn de compra.

e Satisfacciéon: No basta con cerrar la venta, lo importante es tener un

cliente de por vida, para lo cual sera necesario proporcionarle un servicio

posventa y garantizar su satisfaccion para mantener su lealtad.

1.4.3 Finanzas

El area de finanzas es fundamental en toda organizacion, ya que en este

departamento es donde se lleva el control de los recursos de la empresa. Es la

responsable de la obtencion, asignacidn y control de los ingresos.

Las principales funciones del area de finanzas incluyen: contabilidad, contraloria,

tesoreria, impuestos, planeacion financiera, presupuestos, costos, administracion

de riesgos, cuentas por cobrar, crédito y cobranzas, inversiones, impuestos y

cuentas por pagar. (Munch Galindo, 2010)

Aunque cada empresa, de acuerdo a su tamafio y recursos define los

subdepartamentos del area de finanzas, exponemos algunos de ellos que de

manera general estan presentes en toda organizacion.

AREA FUNCIONAL

ORGANIGRAMA

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

FINANZAS

Contabilidad

Responsable de llevar un
registro detallado de las
operaciones que tienen
un efecto econdmico en
la empresa; asi como el
calculo correcto y pago
puntual de los impuestos.
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Encargada de obtener
los recursos monetarios,
invertirlos, asignarlos
adecuadamente,
registrar las operaciones
realizadas con los
recursos, reportar
resultados y cumplir con

las obligaciones fiscales.

Crédito y Cobranzas

Define la capacidad de
endeudamiento de los
clientes y determina el
monto de crédito que
puede otorgarles la

empresa.

Ademas verifica y da

pago
oportuno de los clientes.

seguimiento  al

Planeacién Financiera vy

Presupuestos

Su objetivo es planear y
controlar las actividades
plasmadas en el plan
estratégico y expresarlas
en dinero.
Los presupuestos
ayudaran a cumplir los
planes de la empresa vy
los

controlar recursos

financieros.

Analisis de riesgos

Se ocupa de mantener

asegurados todos los

bienes de la empresa
contra cualquier riesgo
costo

con el menor

posible.

Tabla 5 Actividades del area de Finanzas. Elaboracion propia con informacién de Miinch Galindo

(2010)
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Dentro del area de finanzas es clave el cumplimiento de las obligaciones fiscales;

para lograrlo es indispensable el calculo correcto y el pago puntual de los impuestos.

Los impuestos son una contribucion (pago) en dinero o en especie, de caracter
obligatorio, con la que cooperamos para fortalecer la economia del pais. Los
impuestos, en todos los sistemas econdmicos de los paises, sirven para proveer de
recursos al gobierno y éste pueda alcanzar los objetivos propuestos en su
planeacién. (SAT, Conceptos Tributarios, 2022)

En cada pais y region existen diversas politicas tributarias. En México, los impuestos
principales que toda empresa (persona moral) debe cubrir son: (Minch Galindo,
2010):

e ISR: Impuesto Sobre la Renta.

e |VA: Impuesto al Valor Agregado.

e IETU: Impuesto Empresarial Tasa Unica.

e Impuesto al activo.

¢ Impuestos derivados de las relaciones laborales: cuotas al Instituto
Mexicano del Seguro Social (IMSS), Instituto del Fondo Nacional de la
Vivienda para los Trabajadores (Infonavit) y al Sistema de Ahorro para el
Retiro (SAR).

e Impuestos a la importaciéon y exportacion, tarifas arancelarias.

¢ Impuestos especiales: tenencias, prediales, derechos de consumo de
agua, luz, teléfono, alimentos, bebidas, concesiones, etcétera.

e Impuestos locales: los del estado o municipio donde se encuentra la

empresa.

1.4.4 Sistemas

En la actualidad, otra de las areas indispensables en toda empresa es la de
sistemas o tecnologias de la informacion. Aqui se llevan a cabo las actividades
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relacionadas con la adquisicion, operacion y control de los sistemas de informacion,

tecnologias de produccién, de administracion, ventas, sistemas de computo, etc.

No importa el tamafo de la empresa, en todas se requiere como minimo equipo de

computo que les permita llevar el registro y analisis de la informacion. De acuerdo

al tamano y necesidades de

subdepartamentos para un mejor funcionamiento.

la empresa el

area de sistemas tendra

AREA FUNCIONAL

ORGANIGRAMA

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

SISTEMAS
Encargada de la red
informatica que conecta a
la empresa. Incluye las
computadoras,
aplicaciones y

programas.

Telecomunicaciones

Responsable del desarrollo,
disefio e investigacion de
los diversos sistemas de
comunicaciones que
permitan la operacion de la
empresa, tales como
internet, correo electronico,

redes, etc.

Mantenimiento de

sistemas

Se encarga de revisar y
mantener en buen estado

los equipos informaticos.

Su misidon es adelantarse a
cualquier incidencia que

pueda surgir para
garantizar la operacion de

la empresa.

Seguridad informatica

Responsable de proteger la
red, los equipos de trabajo,

aplicaciones e informacion.
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Realiza copias de
seguridad, revision de
servidores, instalacion de

antivirus, entre otras.

Tabla 6 Actividades del area de Sistemas. Elaboracion propia con informacion de Miinch Galindo
(2010)

Toda empresa debe realizar un proceso de evalacion y seleccion del equipo
necesario para su operacion, ya que de acuerdo a su tamafo y tipo de operaciones
las necesidades cambian. También es importante reconocer que conforme las
empresas crecen, deben buscar alternativas que permitan la automatizacion de los

procesos.

En el proceso de evaluacion de la factibilidad del equipo es necesario considerar
algunos aspectos como el costo-beneficio, el alcance del producto, la compatibilidad
con el software existente, sencillez, mantenimiento, facilidad de instalacion, soporte
técnico, capacitacion, costo y, por supuesto, las necesidades de la empresa. (Munch
Galindo, 2010)

Existen diversos tipos de sistemas de informacion (Muanch Galindo, 2010):

e Sistemas para administracion y automatizacién de oficinas: Ejemplo:

hojas de calculo, cartas y archivos, entre otros.

e Sistemas para procesar transacciones: Se automatizan los procesos y
procedimientos de las areas funcionales. Por ejemplo, cuando se realiza
una venta es necesario elaborar una factura, registrar la salida del
almaceén y registrar el ingreso al banco por concepto del pago del cliente.

o Sistemas de apoyo a las decisiones: Incluyen todos los datos y reportes
estadisticos internos y externos de la organizacion. Realiza calculos

complejos.
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Sistemas de informacién para la administracion: Disefiados para
directivos, ejecutivos y mandos medios. Resumen grandes cantidades de
datos e informacion. Un ejemplo son los reportes y la contabilidad, entre

otros.

Sistemas expertos: Automatiza el sistema para la toma de decisiones a
partir de la base de datos detallada conocida como base de
conocimientos, y mediante mecanismos de inferencia el sistema analiza

éstos, los relaciona y selecciona la opcion mas adecuada.

Sistemas automatizados de produccion: A través del sistema se
programan los procesos y éstos pueden ser robotizados o sistemas
integrados de manufactura.

1.4.5 Recursos Humanos

En esta area se lleva a cabo el proceso de buscar, seleccionar, reclutar y capacitar

al personal que la empresa necesita. También son responsables de dispersar las

compesaciones econdémicas, prestaciones y beneficios que la empresa otorgue.

En algunas empresas esta area también es conocida como Capital Humano o

Talento y algunos de los subdepartamentos que el area de Recursos Humanos

suele tener son:

. DESCRIPCION DE
AREA FUNCIONAL ORGANIGRAMA
ACTIVIDADES
RECURSOS HUMANOS | Reclutamiento y | Responsable  de la
Seleccion atraccion de personal
Encargada de establecer debidamente calificado
los mecanismos de para ocupar los diversos
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seleccion, capacitacion y

direccién del personal.

puestos de la

organizacion.

Administracion de

sueldos y salarios

Busca aplicar principios y
técnicas para lograr que
la remuneracion que
recibe el trabajador sea
adecuada a la capacidad
que se requiere para el

desemperio del puesto.

Capacitacion y Desarrollo

Responsable  de la
educaciéon que se imparte
en la empresa con la
finalidad de desarrollar
habilidades, destrezas vy
competencias en el

trabajo.

Relaciones laborales

Busca mantener buenas
relaciones con el
personal y el sindicato,
para lograr un ambiente

organizacional adecuado

y obtener mayor
productividad.
Higiene 'y seguridad | Tiene como finalidad
industrial reducir controlar y evitar

accidentes en el trabajo, y
preservar la salud vy

bienestar del personal.

Tabla 7 Actividades del area de Recursos Humanos. Elaboracién propia con informacién de Miinch

Galindo (2010)
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1.5 Evolucioén tecnolégica

La era de la digitalizacion ha tenido un crecimiento exponencial en las ultimas
décadas y ha impactado de forma importante en la sociedad. La manera en la que
nos comunicamos, interactuamos y vivimos es hoy en dia impensable sin el uso de

la tecnologia.

En este sentido, la administracién de las empresas no ha quedado fuera de este
boom. Grandes empresas han tenido que acelerar su transformacion digital para

mantenerse competitivas en el mercado.

Los cambios sociales son tan impresionantes como los mismos procesos de
transformacion tecnoldgicos y econdémicos. Ya lo decia Castells (1996): En la
década de 1970 se constituyo un nuevo paradigma tecnoldégico organizado en tomo
a la tecnologia de la informacion, sobre todo en los Estados Unidos, fue un
segmento especifico de su sociedad, en interaccion con la economia global y la
geopolitica mundial, el que materializ6 un modo nuevo de producir, comunicar,

gestionar y vivir.

Es probable que el hecho de que este paradigma naciera en los Estados Unidos, y
en buena medida en California y en la década de los setenta, tuviera consecuencias
considerables en cuanto a las formas y evolucion de las nuevas tecnologias de la
informacion. (Castells, La era de la informacion. Economia, sociedad y cultura. Vol.
1., 1996)

Partiendo de las ideas de que Internet emerge de la interaccion entre la ciencia y la
investigacion; fue desarrollado con una arquitectura informatica abierta y de libre
acceso; fue creado con la pretension de ser un instrumento de comunicacion libre
y, es considerado un medio esencial de comunicacion, la disponibilidad de Internet
no puede limitarse tan solo a unos cuantos sectores, sino que su acceso deberia

ser posible para todos los grupos sociales. (Castells, Comunicacion y Poder, 2009)
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Debemos comprender que la evolucion tecnoldgica ha sido acelerada; de hecho en
los afios 40°s y 50°s no se podian imaginar la computadoras que tenemos ahora.
Para esos momentos, una computadora era mas como una nave y su acceso era
restringido a los gobiernos, quienes en su mayoria tenian contemplado su uso para

fines bélicos.

Por aquellos tiempos sonaba el nombre de Joseph Carl Robnett Licklider, conocido
mas como “LIck”, un investigador del MIT quien fue de los primeros en hablar acerca
de la posibilidad de lograr interacciones sociales a través de lo que el llamé “Red
Galactica”. Para él la red galactica era un conjunto de ordenadores interconectados
globalmente, en los que infinidad de usuarios podrian acceder a datos y programas

computacionales desde cualquier lugar en el que se encontraran.

En 1969, la Agencia de Proyectos de Investigacion Avanzada (hoy conocida como
la Agencia de Proyectos de Investigacion Avanzada de Defensa, o DARPA) del
Departamento de Defensa de EE. UU. propusé un método para vincular las
computadoras en varias universidades para compartir datos computacionales a
través de redes. Esta red se conocio como ARPANET, y es la precursora de lo que
hoy conocemos como internet. (Kuhler, 2020)

Resultado de la busqueda de esa intercomunicacion se desarrollé el correo
electronico o e-mail, junto con protocolos para el envio de informacion a través de
lineas telefonicas en paquetes. Los protocolos para la transmisiéon de estos
paquetes de datos se conocieron como Protocolo de Control de Transmision (TCP)
y Protocolo de Internet (IP). Hoy en dia conocemos estos protocolos solo con sus
iniciales TCP/IP y son responsables de la comunicacion eficiente realizada a través
de la red de redes denominada Internet. (Kuhler, 2020)

Tim Berners-Lee, graduado de la Universidad de Oxford, cre6 en 1989 la World
Wide Web mientras trabajaba en el CERN, la Organizacién Europea para la
Investigacion Nuclear, y la pus6 a disposicidn publica en 1991. Durante este tiempo,
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Cisco Systems estaba creciendo hasta convertirse en el primera comparfia en
producir la amplia gama de productos de hardware que permitieron a las personas

comunes acceder a Internet. (Kuhler, 2020)

Para 1993, Marc Andreessen y Eric Bina, quienes eran empleados del Centro
Nacional para Aplicaciones de Supercomputacion (NCSA), crearon Mosaic, el
primer navegador web que admitia botones y enlaces en los que se podia hacer clic
y permitia a los usuarios ver texto e imagenes en la misma pagina. (Kuhler, 2020)

Los nuevos desarrollos de software y lenguajes de programacioén siguieron
rapidamente, lo que permitié a los consumidores comunes un facil acceso a Internet.
Como resultado, las empresas vieron la oportunidad de ganar clientes, lo que resulto
en la creacion de negocios en linea, incluidos Amazon.com en 1994, eBay en 1995
y PayPal y Priceline en 1998. (Kuhler, 2020)

En la actualidad podemos hablar de multiples aplicaciones o paginas web online
que nos permiten gestionar multiples tareas administrativas en red, gracias a toda
una historia previa que nos ha llevado a tener accesibilidad a esas redes que en un

inicio fueron de uso restringido y con fines bélicos en su mayoria.
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2.1 Estado de la digitalizacion

La cuarta revolucion industrial o industria 4.0 ha venido a cambiar la forma en que
las empresas operan. Su adopcién ha representado para muchas de ellas una
ventaja competitiva; y es que cada vez, es mas relevante para el sector industrial y

empresarial su transformacion digital.

La Industria 4.0 implica la promesa de una nueva revolucion que combina técnicas
avanzadas de produccién y operaciones con tecnologias inteligentes que se
integraran en las organizaciones, las personas y los activos. (Deloitte, 2022)

Esta revolucién estd marcada por la aparicion de nuevas tecnologias como la
robotica, la analitica, la inteligencia artificial, las tecnologias cognitivas, la
nanotecnologia y el Internet of Things (loT), entre otros. Las organizaciones deben
identificar las tecnologias que mejor satisfacen sus necesidades para invertir en
ellas. Silas empresas no comprenden los cambios y oportunidades que trae consigo

la Industria 4.0, corren el riesgo de perder cuota de mercado. (Deloitte, 2022)

2.1.1 Penetracion de internet a nivel mundial

De acuerdo al Digital Report 2022, el informe especializado sobre las tendencias
digitales y redes sociales; la penetracion mundial del internet ha mostrado avances

significativos en los ultimos afios a nivel mundial.

Para enero del 2022, se tenian registrados 4.95 billones de usuarios de internet en
todo el mundo, lo que representa el 62.5% del total de la poblacion mundial (Digital
Report, 2022). Respecto al tiempo promedio que las personas dedican cada dia al
uso del internet, el reporte indica que son casi 7 horas por usuario al dia.
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ESSENTIAL DIGITAL HEADLINES

OVERVIEW OF THE ADOPTION AND USE OF CONNECTED DEVICES AND SERVICES

TOTAL UNIQUE MOBILE INTERNET ACTIVE SOCIAL
POPULATION PHONE USERS USERS MEDIA USERS

7.91 5.31 495 4.62

BILLION BILLION BILLION BILLION

URBANISATION vs. POPULATION vs. POPULATION vs. POPULATION

YA 67.1% 62.5% 58.4%

we o) .
are. ® Hootsuite
social J

llustracién 2 Numero de usuarios de internet a nivel mundial (Digital Report, 2022)

De los 4.95 billones de usuarios de internet a nivel global, el 96.2% reporta tener un
teléfono inteligente, el 63.1% tiene una laptop o computadora de escritorio, el 34.8%
un tableta, el 27.4% un reloj inteligente y el 15.5% una television con servicio de

streaming. (Digital Report, 2022)

Respecto a como utilizan el tiempo cuando navegan en internet, los usuarios
indicaron que de las 6 horas y 58 minutos en promedio que pasan en internet al dia;
3.20 horas las utilizan viendo servicios de streaming, 2.27 horas en redes sociales,
2 horas leyendo algun medio de comunicacién en web, 1.33 horas escuchando
musica a través de algun servicio de streaming y 55 minutos escuchando podcast.
(Digital Report, 2022)

2.1.2 El caso de México

Para el caso de nuestro pais, de acuerdo con el 18° Estudio de Habitos de Personas
Usuarias de Internet en México 2022, hasta 2021 se estimaban 89.5 millones de
internautas en el pais, lo que representa un 75.7% de la poblacién de 6 afios o mas
(Asociacion de Internet , 18° Estudio sobre los Habitos de Personas Usuarias de
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Internet en México 2022, 2022) y el 74% de la poblacion total, si contrastamos el
dato con el Digital Report 2022.

Segun el mismo reporte en 2020 se tenian registrados 84.1 millones de usuarios de
internet, lo que representaba el 72% de la poblacién; por lo que para el 2021, los
89.5 millones registrados representaron un crecimiento del 6.4% respecto al afio
previo; este crecimiento se explica segun la Asociacion de Internet, gracias a una
recuperacion del poder adquisitivo, reconfiguracién del gasto en el hogar y las
nuevas necesidades digitales derivadas del confinanmiento. (Asociacion de Internet
, 18° Estudio sobre los Habitos de Personas Usuarias de Internet en México 2022,
2022)

2.1.3 Perfil del usuario

La adopcién del internet en México es equitativa para ambos géneros; segun la
Asociacion de Internet el 51.8% de los internautas son mujeres y el 48.2% son
hombres. El mayor porcentaje de internautas (52.4%) se encuentra entre las edades
comprendidas de 18 a 44 afos; aunque se reportd un aumento en los usuarios de
los extremos de edad con un 10.5% en las edades comprendidas entre 6 y 11 afos
y otro 10.5% de mas de 54 afnos. (Asociacion de Internet , 18° Estudio sobre los
Habitos de Personas Usuarias de Internet en México 2022, 2022) Estos datos son
un reflejo de la necesidad de tomar clases en linea desde casa y el teletrabajo;
ambos fenomenos derivados de la pandemia de Covid.19.

Respecto al perfil demografico de las personas que no son usuarios de internet, el
42.9% son mayores de 55 afos. El principal factor que explica las barreras de
adopcion a lo largo de los afios en México ha sido el nivel socioecondmico; sin
embargo la pandemia incentivé el uso de de las herramientas digitales en todos los
niveles sociecondmicos; aunque segun la Asociacion de Internet el acceso al

servicio en los niveles mas bajos se dio principalmente por medio de redes moviles.
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Usuarios de internet en México

llustracién 3 Usuarios de internet en México. Elaboracién propia con informacién de Asociacion de
Internet

Género de usuarios de internet en
Meéxico

Hombres

47.4%
Mujeres

52.6%

llustracién 4 Género de usuarios de internet en México. Elaboracion propia con informacion de
Asociacion de Internet
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Edad de usuarios de internet en
México

+54
10.1%

6-11
13.9%
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18-24
14.8%

25-34
19.1%

llustracién 5 Edad de usuarios de internet en México. Elaboracién propia con informacién de
Asociacion de Internet

NSE de usuarios de internet en
México}VB

8.8%

D/E
41.6%

llustraciéon 6 NSE de usuarios de internet en México. Elaboracion propia con informacion de
Asociacion de Internet



2.1.4 Habitos de conexion

De acuerdo con la Asociacién de Internet el 91.7% de los usuarios se conectan a
través de una red fija de servicio con un gasto promedio de $401.7 pesos de manera
mensual. El 74.4% de los internautas también refieren conectarse a través de redes
moviles con un gasto promedio de $176 pesos mensuales. El 18° Estudio de Habitos
de Personas Usuarias de Internet en México 2022 marca diferencias significativas
en los tipos de conexidn de acuerdo al nivel socioecondmico y sefiala que segun
aumenta el NSE también se incrementa el uso de ambas redes (fija/mdvil), mientras
que las redes moviles se concentran mas en los NSE bajos, gracias a que existe
una amplia oferta comercial y una mayor penetracion de teléfonos inteligentes; lo
que los ha convertido en el principal punto de acceso a internet en México.
(Asociacion de Internet , 18° Estudio sobre los Habitos de Personas Usuarias de
Internet en México 2022, 2022)

Aunque la mayoria de los usuarios de internet se mantienen practicamente
conectadas durante todo el dia; la mitad de los usuarios son mas activos durante la
tarde y noche, especialmente en los horarios comprendidos de las 16:00 a las 21:00
horas.

Respecto a las actividades que realizan en linea, el 88.4% sefiala que su mayor
actividad es el envio de mensajes a través de las plataformas de mensajeria
instantanea disponibles. Muy de cerca, con el 87.2% se reporta el acceso a las
redes sociales. (Asociacion de Internet , 18° Estudio sobre los Habitos de Personas
Usuarias de Internet en México 2022, 2022)

El 72.4% y 71.2% respectivamente escucha musica y ve peliculas en linea. Un
49.6% envia y recibe mails y un 42.3% utiliza mapas de geolocalizacion.
(Asociacion de Internet , 18° Estudio sobre los Habitos de Personas Usuarias de
Internet en México 2022, 2022)

Otras actividades reportadas con porcentajes entre el 27 y 8% son:
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e Realizar tramites en linea

e Cursos
e Compras
e Lecturas

e Solicitar servicios de transporte
e Operaciones bancarias

e Buscar empleo

e Jugar

e Conocer gente

2.2 Economia Digital

La economia digital hace referencia a como el uso generalizado de las TIC podria
contribuir a la economia real, bien directamente, con el desarrollo de nuevos
sectores de TIC, o de forma indirecta, promoviendo el desarrollo de nuevas
empresas y haciendo mas eficaces las tradicionales. (Cuesta, 2022) Cuando
hablamos de economia digital, hacemos referencia a multiples actividades que
permiten un intercambio comercial, desde el surgimiento de negocios puramente
digitales, el comercio electrénico, las pasarelas de pago, servicios de publicidad en

linea, entre otros.

Actualmente, las empresas estan transformando sus cadenas de suministro y
demanda; asi como su organizacion interna para beneficarse plenamente de las
TIC, pues estas les permiten un mejor aprovechamiento de los recursos con
menores costes, lo que se traduce en mayores beneficios para las mismas. De la
misma manera, los gobiernos estan reestructurando las formas de prestar servicios
e interactuar con los ciudadanos y las empresas, de manera que los tramites y
gestiones administrativas se realicen en un plazo mas reducido, en algunos casos,

incluso de forma instantanea. (Alamo Cerrillo, 2016)
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Por su parte, los individuos se han tenido que adaptar a esta nueva realidad, donde
las nuevas tecnologias y los servicios en linea cada vez tienen mayor presencia,

por lo que sus patrones de consumo y gasto también se han visto modificados.

La evolucion de las tecnologias de la informacién y la penetracidon del internet en la
poblacidn; ha propiciado que cada dia surjan nuevos modelos de negocio digitales.
La crisis social derivada de la pandemia por Covid-19 también propicio que muchas
de las actividades que usualmente se realizabana de presencia fisica como el
trabajo y la escuela, se migraran a entornos virtuales a fin de realizarse de manera

remota en sitios seguros para el usuario.

Las tecnologias digitales estan a la vanguardia del desarrollo y brindan a los paises
una oportunidad unica para acelerar el crecimiento econdmico y conectar a los
ciudadanos con los servicios y el empleo. En tiempos de crisis, que abarcan desde
desastres naturales hasta pandemias como la que experimenté el mundo con la
Covid-19, las tecnologias digitales mantienen conectados a las personas, los
gobiernos y las empresas. Pueden generar soluciones innovadoras para desafios
de desarrollo complejos y ayudar a los paises a saltearse las etapas tradicionales
de desarrollo y pasar, por ejemplo, de la banca digital a la cadena de bloques y la
telemedicina. (Banco Mundial, 2022)

Las soluciones digitales, representan para los paises en desarrollo como México,
una oportunidad unica para transformar su economia. La inversion privada y publica
en soluciones digitales esta generando servicios de importancia critica para los mas
pobres, creando empleos, fortaleciendo a las pequefias y medianas empresas,
facilitando el comercio y los servicios, y forjando resiliencia ante las crisis. (Banco
Mundial, 2022)

Una verdadera transformacion digital requiere de politicas publicas que brinden la
oportunidad de acceso a internet a toda la poblacion; que nos lleve superar el rezago
que se tiene en el acceso a las telecomunicaciones y las tecnologias de la

informacion.
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Urgen programas gubernamentales que incrementen el acceso a internet y
reduzcan las brechas digitales. Un avance hacia la revolucion digital, es el programa
“Internet para todos” cuyo objetivo es hacer posible la integracion de la poblacién a
la tecnologia de internet y telefonia mévil en todo el territorio nacional, extendiendo
la inclusion financiera y asegurando la posibilidad de llevar todos los programas de

Bienestar Social directamente a los beneficiarios. (Gobierno de México, 2022)

2.2.1 Disponibilidad y uso de las TIC

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), en colaboracién con la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT) y el Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT), publica de manera anual la Encuesta Nacional sobre
Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacién en los Hogares (ENDUTIH),
misma que nos permite visualizar de manera global quienes tienen acceso a las
Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC) y cémo las utilizan dentro del

territorio nacional.

En su edicidn 2020, la encuesta reveld que en México habia 88.2 millones de
usuarios de teléfono celular. De los cuales 9 de cada 10 disponian de un teléfono
inteligente. También se estimaron 44 .4 millones de usuarios de computadora, lo que
representa un 38% del total de la poblacién mayor de 6 afios y 36 millones de
hogares; es decir, un 76.6% que cuentan con al menos un televisor digital. (INEGI,
Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en
los Hogares (ENDUTIH) 2020, 2022)

Los usuarios que reportaron tener acceso a una computadora en el hogar, refieren
que la utilizan para actividades escolares en un 54.9%; lo que representa casi 10
puntos porcentuales respecto al 2019, fendmeno que se explica gracias a la
modalidad de escuela en linea implementada a causa del confinamiento por Covid-
19. Ademas de un 42.8% que la utiliza para actividades laborales y como medio de
capacitacion en general un 30.6%. (INEGI, Encuesta Nacional sobre Disponibilidad

y Uso de Tecnologias de la Informacion en los Hogares (ENDUTIH) 2020, 2022)
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La ENDUTIH presenta los resultados para el ambito urbano y rural. En su edicion
2020; de los 84.1 millones de usuarios de internet mayores de 6 anos, se estima
que el 78.3% se ubica en areas urbanas. (INEGI, Encuesta Nacional sobre
Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Informacion en los Hogares (ENDUTIH)
2020, 2022)

Respecto a la penetracién a nivel nacional, las entidades federativas que mostraron
los valores mas altos en la proporcion de usuarios de Internet fueron Nuevo Ledn
con 84.5%, Ciudad de México con un 84.4%, Baja California con un 84.3% y Sonora
con 82.9%. Mientras que los estados que registraron los indices mas bajos fueron
Chiapas con el 45.9%, Oaxaca con un 55% y Veracruz con un 58.9 por ciento.
(INEGI, Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la
Informacion en los Hogares (ENDUTIH) 2020, 2022)

2.3 Comercio electronico

El comercio electronico es un modelo de negocio basado en la comercializacion de
productos y/o servicios a través de plataformas digitales en linea; que pueden ser
redes sociales, paginas web, plataformas de venta en linea, conocidas como

marketplaces, etc.

En la actualidad la economia se ha vuelto dependiente de la comunicacion digital y
en consecuencia son cada vez mas las empresas que tienen una fuerte presencia
en linea para ofrecer sus prodcutos y/o servicios. Una gran parte de la planificacion
y recursos de las empresas se dedica a la creacion y mantenimiento de un sitio web

eficaz.

Inicialmente, las principales actividades de comercio electrénico eran transacciones
de empresa a empresa (B2B). Estas actividades se expandieron rapidamente para
incluir las ventas a los consumidores a través de la venta minorista electronica (e-

tailing), a menudo denominada empresa a consumidor (B2C). Desde finales de la
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década de 1990, el comercio electronico se ha expandido para incluir sitios web de
consumidor a consumidor (C2C), incluido eBay. (Kuhler, 2020)

Ademas de la accesibilidad de los servicios en linea para la comercializacion de
productos y/o servicios; el propio mercado ha hecho que cada vez mas empresas
tengan que migrar sus tiendas a la web, o por lo menos abrir ese canal adicional,
para aquellos usuarios que disfrutan de la comparacién de productos ofrecidos por
empresas de todo el mundo, asi como de la comodidad de realizar sus compras
desde cualquier lugar sin restriccion de dias y horarios.

Ante la fuerte competencia de proveedores de plataformas de comercio electronico,
los pioneros y mas grandes representantes del sector como Amazon, tienen el reto
de continuar en mejora continua sus procesos de cadena de suministro y sistemas

logisticos para ser mas eficientes.

Sin embargo; el comercio electronico, aunque presenta notables ventajas, también
enfrenta importantes desafios relacionados principalmente con la seguridad como
el robo de identidad, falsificacion o robo cibernético; por lo que es necesario
implementar y reforzar las herramientas de seguridad en linea, como certificados y
firmas digitales.

3.3.1 El comercio electronico en México

De acuerdo con la Asociacion Mexicana de Venta Online (AMVO), el comercio
electrénico en México alcanzé los $401.3 mil millones de pesos en 2021; lo que
representa un crecimiento del 27% en comparacién con el afio anterior y un 11.3%
de las ventas totales al menudeo. (AMVO, 2022)

Por tercer afio consecutivo, México se encuentra en el top 5 de paises con mayor
crecimiento en comercio electronico al detalle, a nivel de otros mercados
importantes como la India, Brasil, Rusia y Argentina. El comercio electrénico en
México supera por mas de 10 puntos al promedio mundial demostrando un mercado

con fuerte expansion. (AMVO, 2022)
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Respecto al perfil del usuario, la Asociacion de Internet (2021), reporta que hasta
2020, 8 de cada 10 usuarios de internet mayores de 18 afos han realizado una

compra en linea, con un periodo de frecuencia de 3 meses.

La composicién de compradores en linea en México hasta 2020 eran un 51%
mujeres y un 49% hombres con un nivel sociecondémico medio, entre 25 y 44 afos

principalmente.

El 40% de los compradores en linea en México también reportan haber realizado
compras en linea internacionales, argumentando que las 3 razones principales son:
que no encontraron en México lo que buscaban, que el precio internacional es mejor

y que las marcas que les gustan no se encuentran disponibles en el pais.

El consumidor digital reconoce y declara que los beneficios de la compra por Internet
estan mas alla del precio. Para este tipo de consumidores, la entrega a domicilio,
evitar traslados a las tiendas fisicas y tener acceso a inventarios exclusivos del canal
digital son las ventajas principales. Cada dia el comercio electronico se suma a la

vida diaria de los consumidores en nuestro pais. (AMVO, 2022)

Segun el Estudio de Venta Online 2022, la tarjeta de crédito y débito son los
métodos de pago mas utilizados al momento de comprar en linea en todas las
categorias medidas. (AMVO, 2022)

Los consumidores reportan el uso de la tarjeta de débito para pagar productos como
comida a domicilio, cultura, infantil, mascotas, bebidas y automotriz; mientras que
la tarjeta de crédito se utiliza mas para productos con tickets de compra mas altos
como electronicos, electrodomésticos, muebles consolas y videojuegos. (AMVO,
2022)

Y aunque la seguridad sigue siendo un problema que debe resolverse en el entorno

digital; los usuarios del comercio electronico tienen una percepcion de seguridad en
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Internet cada vez mayor. La AMVO (2022) reporta que 7 de cada 10 compradores

mexicanos perciben que es seguro comprar productos y servicios en linea.

Por el lado de la resistencia a comprar en linea, los consumidores reportan dafos
en la mercancia, incumplimiento de tiempos de entrega, falta de personalizacion de

tiempos de entrega, y desconocimiento sobre las politicas de garantia.

2.4 Importancia de las MIPYMES en México

La relevancia de las micro, pequefias y medianas empresas en el desarrollo
econdmico y social de los paises es de suma importancia, sobretodo en aquellos
que se encuentran en vias de desarrollo. El caso de México no es la excepcidn; de
acuerdo con el Censo Econdmico 2019, realizado por el Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia (INEGI) el 99.8% de los establecimientos del pais son micro,
pequefias o medianas empresas; (INEGI, Censos Econdmicos 2019, 2022) ademas
de ser este rubro empresarial el que oferta alrededor del 72% de los empleos en el
pais. (Senado de la Republica, 2022)

El mas reciente Censo Econdmico realizado en el pais, reporté que en México habia
en 2019, 6.3 millones de establecimientos, con 36 millones de personas ocupadas
en ellos. Ademas destaca que en nuestra economia siguen predominando los
micronegocios (de hasta diez personas ocupadas), los cuales representan 94.9%
del total de establecimientos; el 4.9% son pequefios y medianos y 0.2% son
grandes. (INEGI, Censos Econdmicos 2019, 2022)

Por su parte, el Estudio sobre la Demografia de los Negocios (EDN) 2021, estimo
que en 2020 nacieron 619 443 establecimientos mientras que 1 010 857 cerraron
sus puertas definitivamente. Para el 2021 estim6 que nacieron 1.2 millones y
cerraron 1.6 millones. Entre octubre 2020 y julio 2021, se incremento la proporcion
de nacimientos y disminuyo la proporcion de muertes de micro, pequefos y
medianos negocios. (INEGI, Estudio sobre la Demografia de los Negocios (EDN)
2021, 2022)
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Sin embargo, a pesar de contar con numeros alentadores en cuanto a la creacion
de empresas, aun en medio de la contingencia derivada de la pandemia por Covid-
19; es preocupante saber que la vida promedio de una PyME en México es de 5.6
anos. De hecho, el 34% cierra entre 1 y 3 afos. (ASEM, 2022)

Con esto en mente, se vuelve prioritario conocer los factores que llevan a la quiebra
a las MIPYMES e identificar cobmo el uso de plataformas digitales de gestion
administrativa en las micro, pequefas y medianas empresas puede ayudar a

preservar su existencia y mejorar su competitividad y productividad.

2.5 Competitividad y Productividad

Para sobrevivir en un mundo en constante evolucion; las MIPYMES se enfrentan a
multiples retos. Los mas relevantes tienen que ver con mejorar su productividad,

innovar, expandir sus mercados, lograr sostenibilidad y competitividad.

La competitividad determina el éxito o fracaso de las empresas (Porter, 2015); por
ende deberia ser un asunto de interés para todos. Si una empresa, organizacion o
pais no es competititvo, sera dominado por aquellos que si lo sean. De acuerdo con
el Anuario de Competitividad Mundial (WorldCompetitiveness Ranking) en el 2021,
México se ubicd en el puesto 55 entre 64 economias, lo que significa una
disminucion de dos posiciones respecto del afio anterior. (IMD, 2022)

Por su parte, el Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO) realiza el indice
de Competitividad Internacional (ICI), cuyo objetivo es valorar aciertos y errores
frente a otras 42 economias a nivel internacional. El ICI tiene entre sus indicadores

la capacidad de generar, atraer y retener talento e inversion.

En la edicion 2021, el pais mas competitivo fue Noruega, mientras que Nigeria se
ubicé en la posicion 43, destaca que es el unico pais dentro de la categoria de
competitividad muy baja. Sin embargo, preocupa que México ocupd el lugar 37 y
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esta dentro del grupo de competitividad baja; ademas de destacar que en este
ultimo ranking descendio 2 posiciones respecto al afio anterior. (IMCO, 2022)

Los resultados del ICI denotan que los 10 paises mas competitivos también son mas
productivos, atraen mas inversion y son menos desiguales en sus ingresos;
mientras que los 10 menos competitivos observan peor desempeino respecto al
promedio en estos rubros. (IMCO, 2022)

Con relacién a las brechas de competitividad en México, las tres mas relevantes son
salud, energia limpia y conectividad. De acuerdo con el ICl; México es uno de los
paises con menos lineas moéviles (posicion 40 de 43) y de menor penetracion del
sistema financiero (posicién 41 de 43). (IMCO, 2022)

La competitividad de un pais es la competitividad de sus productos, o sea, la
competitividad agregada de sus empresas. Pero la competitividad esta sujeta a
multiples factores, unos dependientes de la misma empresa y otros no. La
influencia del Estado, la situacion social, la facilidad de acceso a recursos, la
dificultad para hacer la gestidn, la estabilidad econdmica y juridica del pais, asi
como el manejo de las relaciones internacionales son parte de la lista de factores
que no dependen directamente de la empresa y que influyen decisivamente en su
competitividad. (Fonseca Zarate, 2015)

Aunque todos estos elementos son importantes, nuestro objetivo es identificar
aquellos que si se pueden controlar; es decir, factores dependientes del la empresa
que nos permitan vislumbrar como el uso de plataformas digitales de gestion
administrativa en las micro, pequefas empresas y medianas empresas pueden

ayudar a incrementar su competitividad y su permanencia en el mercado.
La competitividad logra que los productos y/o servicios sean mejor apreciados que

otros en el mercado. Algunos de los factores internos que influyen en la

competitividad son la calidad, el precio y la disponibilidad.
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Se identifican 3 grandes grupos de factores determinantes de la competitividad:
(L6pez Gallego, 2006)

1. Empresariales: Son aquellos en los que las empresas tienen poder de
decision, los puede controlar y modificar. Tal es el caso de la gestion,

innovacion, produccion y recurso humano.

2. Estructurales: En estos la capacidad de intervencién de la empresas es
limitada. Aqui entran factores como el mercado, la estructura industrial y el

régimen de incentivos y regulaciones de cada uno.

3. Sistémicos: Aquellos externos a la empresas. Por ejemplo; aspectos

macroeconomicos, politicos y sociales.

Por su lado, la productividad, es la relacién entre la produccién obtenida y los
recursos utilizados para obtenerla. (Fonseca Zarate, 2015) La productividad busca
producir mas con los mismos recursos; es importante considerar que la
productividad por si misma, no puede considerarse como un indicador de

competividad.

Las pequefnas y medianas empresas son consideradas como actores clave dentro
del crecimiento potencial de la region latinoamerica. La Organizacion de las
Naciones Unidas reconoce que este grupo de empresas destacan por su
heterogeneidad en cuanto al acceso a mercado, tecnologia y capital humano.

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL) reconoce que las
MIPYMES constituyen un componente fundamental del entramado productivo en la
region: representan alrededor de 99% del total de empresas y dan empleo a cerca
de 67% del total de trabajadores. Por otro lado, su contribucién al PIB es
relativamente baja, lo que revela deficiencias en los niveles de productividad de las
mismas. Por ejemplo, las empresas grandes en la region tienen niveles de

productividad hasta 33 veces la productividad de las microempresas y hasta seis
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para las pequenas, mientras que en los paises OCDE estas cifras oscilan entre un
1.3y 2.4 veces. (CEPAL, 2022)

México necesita crear condiciones para alcanzar una mayor productividad, ya que
en los ultimos afios su productividad ha sido baja, tan solo en el 2022 el INEGI
reporta una productividad de -045, y aunque han establecido indicadores para lograr
incrementarla, esto no ha sido posible. Lograr incrementar la productividad ayudara
también agenerar bienestar para sus habitantes, asi como atraer inversion y talento

al pais.

Es relevante aclarar que productividad no es igual a competitividad. Para ser
competitivo no es suficiente ser productivo. Un ejemplo de ello, es cuando el
mercado ya no demanda un producto y/o servicio, como sucedio con Blockbuster,
una franquicia estadounidense especializada en el alquiler de peliculas y
videojuegos, que termino por cerrar sus puertas, luego de la entrada de los servicios
de streaming como Netflix.

Otro ejemplo, es la salida de Kodak en el mercado de las camaras analdgicas y
peliculas fotograficas, que se vieron reemplazadas, en primer lugar por camaras
digitales y hoy en dia por los mismos celulares; asi pues se puede entender, que
Kodak podria haber alcanzado sus maximos niveles de productividad fabricando

camaras, pero no logré ser competitiva en un mundo digital.

2.6 Ventaja competitiva

Para que una empresa logre mantenerse por muchos afios en el mercado es
necesario que ofrezca una ventaja competitva a sus clientes. Para Porter (2015) la
ventaja competitiva nace del valor que una empresa logra crear para sus clientes,

el cual supera los costos de ello.
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El valor es lo que la gente esta dispuesta a pagar, y el valor superior se obtiene al
ofrecer precios mas bajos que la competencia por beneficios equivalentes o al

brindar algo especial que compense con creces un mayor precio. (Porter, 2015)

Los Millennial tienen un fuerte potencial y habilidad de generar valor a los productos
y servicios a través de la identificacion de los intangibles que satisfacen las
necesidades de un sector de mercado. Por lo que, esta habilidad se convierte en
una ventaja competitiva que le permitira facilmente introducirse y posicionarse en el

mercado. (Lopez Lemus & De la Garza Carranza, 2022)

Una ventaja competitiva son todos los aspectos y caracteristicas que hacen
sobresalir a una marca o producto entre la competencia, con los que ofrecen mas

valor y beneficios a los clientes. (Pursell, 2022)

Tener una ventaja de mercado es tener una rentabilidad relativa superior a los
rivales en el sector industrial en el que se compite, la cual tiene que ser sustentable

en el tiempo. (Bonmati Martinez, 2022)

La cadena de valor contiene el valor total y consta de actividades relacionadas con
valores y de margen. Se trata de las actividades especificas en aspectos fisicos y
tecnologicos que se llevan a cabo. Son las estructuras mediante las cuales se crea
un producto util para los compradores. (Porter, 2015)
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En la cadena de valor de Porter (2015), las actividades primarias son las que estan
relacionadas con la actividad principal del negocio que permiten la produccién y
distribucion del producto y/o servicio ofertado; incluyen la logistica de entrada,

operaciones, logistica de salida, ventas y marketing y servicios.

Por su parte, las actividades de apoyo, son aquellas que brindan soporte a toda la
operacion de la empresa, regularmente la administracion y la gerencia general estan
ubicadas en estas areas que suelen incluir recursos humanos, tecnologia y

adquisiciones de la organizacion.

2.6.1 Tipos de ventaja competitiva

Para Porter (2015) existen dos tipos principales de ventaja competitiva: el liderazgo
en costos y la diferenciacion.
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Liderazgo en costos es uno de los dos tipos de ventaja competitiva que
posee una empresa. La cadena de valor ofrece la herramienta basica para
analizar los costos. Se comienza explicando como definirla con ese fin y
cdmo asociar los costos y los activos a las actividades relacionadas con el
valor. (Porter, 2015)

Una empresa que descansa su ventaja competitva en los costos, es aquella
que luego de realizar el analisis de costos dentro de su cadena de valor,
determina que todas las actividades de valor tienen un costo menor que el

de sus competidores.

Diferenciacion es otro de los tipos de ventaja competitiva que puede tener
una empresa. Una organizacion se diferencia de sus rivales cuando ofrece
algo especial que los compradores aprecian, diferente de un precio bajo. La
diferenciacion le permite imponer un precio elevado, vender mas de su
producto a cierto precio u obtener beneficios equivalentes, como mayor
lealtad de los clientes durante las depresiones ciclicas o estacionales.
(Porter, 2015)

Al igual que en la ventaja de costos, la diferenciacion tiene su origen en la
cadena de valor; sin embargo, aqui no se debe ver como un conjunto, sino
como actividades concretas dentro la cadena que puedan ofrecer al

comprador un diferenciador de valor.

2.6.2 La tecnologia como ventaja competitiva

El desarrollo tecnoldgico es importante para la ventaja competitiva en todas las
industrias, siendo el elemento clave en algunas. (Porter, 2015) Hoy en dia toda
empresa utiliza alguna tecnologia dentro de su cadena de valor; bien sea en
maquinaria para la produccién o en sistemas computacionales que permitan la

realizacion de tareas administrativas o de apoyo.
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La tecnologia afecta a la ventaja competitiva si contribuye en forma decisiva a
determinar la posicion relativa en costos o la diferenciacion. Incide en ambas, pues
esta presente en toda actividad de valor e interviene en la creacion de nexos entre
actividades. (Porter, 2015)

Ademas de afectar el costo y/o la diferenciacion dentro de la cadena de valor, la
tecnologia es capaz de generar economias de escala, generar nuevos puntos de

contacto con el cliente e incluso ser un propio canal de distribucion.

2.7 Factores principales del fracaso en una MIPYME

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), la
esperanza de vida de los negocios en México es de 7.8 afios; sin embargo, este
dato cambia de acuerdo al sector y la entidad federativa. (INEGI, Esperanza de vida
de los negocios en México , 2022)

Por ejemplo, las empresas manufactureras tienen una esperanza de vida mayor,
con un promedio 9.7 afos, mientras que las dedicadas al comercio sobreviven 6.9
afnos y las de servicios solo 8 afos. (INEGI, Esperanza de vida de los negocios en
México , 2022)

En relacién con la entidad federativa, los 5 estados que tienen una mayor esperanza
de vida son:

e Yucatan (9.1 afios)

e Quintana Roo (8.8 afios)

e Baja California Sur (8.4 afos)
e Ciudad de México (8.1 afos)

e Zacatecas (8.1 afos)
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Y los que tienen los indices mas bajos:

e Tabasco (5.3 afos)
e Guerrero (5.7 afos)
e Veracruz (6.0 afos)
e Morelos (6.1 afios)

e Michoacan (6.3 afos)

En el caso de la Ciudad de México, que es la capital del pais, durante los ultimos 5
afnos se han registrado mas nacimientos que cierres de empresas. Y aunque su
esperanza de vida es de 8.1 anos, la gran mayoria muere durante los primeros 5
afnos de vida y solo un 15% de las empresas logran sobrevivir los 20 afios. (INEGI,
Esperanza de vida de los negocios en México , 2022)

De la misma forma que a nivel nacional; en la Ciudad de México, los negocios del
sector manufacturero tienen mayor esperanza de vida al nacer que el resto de los
sectores con 9.9 anos; seguido del sector servicios con una esperanza de vida 8.3
anos y cerrando con el sector comercio con 7.7 anos; (INEGI, Esperanza de vida de
los negocios en México , 2022) es decir que el sector comercial es el que presenta

mayor volatilidad.

De cada 100 negocios que ingresan a la actividad econdmica en el pais, solo 68
superan el primer afo de vida; mientras que 26 llegan a los 10 afios, 20 negocios a
los 15 anos y tan solo 15 negocios logran superar los 20 afios de vida en el mercado.
(INEGI, Esperanza de vida de los negocios en México , 2022)

Otro dato relevante es que la esperanza de vida aumenta segun el tamafo de los
negocios, tanto a nivel nacional como a nivel Ciudad de México. Los micronegocios
o emprendedores que tienen en su negocio hasta 2 personas ocupadas, tienen una

esperanza de vida nacional de 6.8 afos y local de 7.4 afios.
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El dato cambia segun el numero de personas ocupadas; por ejemplo, aquellos que
tienen una plantilla de 3 a 5 personas, tienen una esperanza de vida nacional de 8
afnos. Las empresas con un rango entre 6 y 10 personas ocupadas llegan a una
esperanza de vida de 11.4 afos y las que tienen mas de 11 personas ocupadas

15.5 anos.

De cada 100 negocios nuevos que tienen hasta 5 personas ocupadas, 30 no logran

superar el primer afio de vida.

Presentadas las estadisticas relacionadas con la esperanza de vida de las
empresas en México, es util identificar cuales son los factores que influyen en el

cierre, la insolvencia o quiebra de una empresa.

Debido a que los factores que determinan una crisis empresarial son multiples, la
Asociacion de Emprendedores de México (ASEM) realiza de manera anual una
Radiografia del Emprendimiento que caracteriza el perfil de los emprendedores y
las empresas en México. En el estudio participan fundadores de MIPYMES vy
grandes empresas, de todas las edades y de todos los sectores en una encuesta
en la que se determinan los motivos principales del fracaso de una empresa; siendo
los mas relevantes: (ASEM, 2022)

e Falta de liquidez / capital de trabajo (35%)

e Falta de conocimiento del mercado (34%)

e Mala administracion del negocio (29%)

e Problemas con los socios (28%)

e Problemas para conseguir financiamiento (25%)
e Falta de disponibilidad de tiempo (22%)

e Falta de conocimiento técnico (16%)

Adicional a estos indicadores, es relevante mencionar que la emergencia sanitaria
causada por la pandemia de Covid-19 intensificé el cierre definitivo de empresas y

en los casos menos graves, las puso en pausa por varios meses.
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Antes este escenario, el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) se dio
a la tarea de levantar datos de las empresas a través de su Encuesta sobre el
Impacto Econémico Generado por Covid-19 en las Empresas (ECOVID-IE), cuyo
objetivo fue obtener informacion sobre las afectaciones de la contingencia originada
por el virus Covid-19 en las empresas de Meéxico. La encuesta tuvo 3

levantamientos, en abril 2020, agosto 2020 y febrero 2021.

La ECOVID-IE en su tercera edicioén (febrero 2021) estima que de las 1,873,564
empresas en el pais, 85.5% tuvo alguna afectacion a causa de la pandemia, lo que
representa aproximadamente -1 punto porcentual en relacion con la segunda
edicién (agosto 2020), en donde la proporcién fue de 86.6% y en la primera, de
93.2%; es decir; casi 7 puntos porcentuales menos con respecto a la primera edicion
(abril 2020) en la que 93.2% de las empresas reportd haber tenido alguna
afectacion. (INEGI, Encuesta sobre el Impacto Econémico Generado por COVID-19
en las Empresas (ECOVID-IE), 2022)

La disminucién de los ingresos es el principal tipo de afectacion reportado por 73.8%
de las empresas. En la segunda edicion, 79.2% de empresas sefialo este tipo de
afectacion y en la primera, 85.1%. (INEGI, Encuesta sobre el Impacto Economico
Generado por COVID-19 en las Empresas (ECOVID-IE), 2022)

La ECOVID-IE tercera edicion arroja que 50.2% de las empresas resultdé afectado
por la baja en la demanda mientras que para la segunda edicion la afectacion fue
de 51.2% y de 67.7% para la primera edicidon. (INEGI, Encuesta sobre el Impacto
Economico Generado por COVID-19 en las Empresas (ECOVID-IE), 2022)

Respecto a los cierres originados por la contingencia; la encuesta estima que 16.6%
de las empresas aplico cierres temporales o paros técnicos, proporcion menor que
la registrada en la segunda (23.1%) y la primera edicidn (59.6%). (INEGI, Encuesta
sobre el Impacto Econémico Generado por COVID-19 en las Empresas (ECOVID-
IE), 2022)
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2.8 Covid-19 y la transformacion digital en los negocios

El 11 de marzo del 2020, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) dicté la
declaratoria de pandemia por Covid-19, tras el incremento de casos de la
enfermedad dentro y fuera de China. En México, fue el 18 de marzo de 2020 cuando

se registro la primera defuncion ocasionada por el entonces nuevo coronavirus.

Para el 23 de marzo, la Secretaria de Salud declard la Jornada Nacional de Sana
Distancia y con ello inicio la suspension temporal de actividades no esenciales, y se

reprogramaron y/o cancelaron los eventos de concentracion masiva.

Mientras el mundo entero estaba enfocado en lidiar con los altos indices de contagio
que sucedian a nivel global; los gobiernos comenzaron a vislumbrar escenarios de
incertidumbre que afectaron los mercados, las cadenas de suministro y otros tantos

factores en la economia global y local.

En México; con altos niveles de contagio que crecian todos los dias y la limitacion
establecida para realizar actividades presenciales dentro de las empresas; los
negocios comenzaron a hacer uso de la tecnologia para continuar operando de
manera remota. En este escenario comenzo a ser latente la necesidad de acelarar

la adopcion de herramientas digitales.

El proceso de transformacion digital a nivel global lleva algunos afios sucediendo,
sin embargo, este proceso en México venia siendo hasta cierto punto lento, lo que
cambio con la llegada de la pandemia por Covid-19. La velocidad con la que las
empresas adoptaron la tecnologia, les permiti6 adaptarse a nuevos escenarios

sociales y econdmicos para mantener a flote su operacion.

El Banco Interamericano de Desarrollo reconoce que para sobrevivir en el actual
contexto de impactos causados por la pandemia del Covid-19, muchas empresas

tienen que recurrir al uso intensivo de herramientas digitales para implementar el
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teletrabajo, realizar compras y ventas online, asi como gestionar procesos de
produccion de forma remota. Pero esto constituye un gran reto, en especial para
las micro, pequefias y medianas empresas, segmento mayoritario del universo de
firmas existentes y al cual le ha costado mas subirse a la ola digital. (Banco

Interamericano de Desarrollo, 2022)

De acuerdo con el estudio Competencias y habilidades en la Cuarta Revolucion
Industrial, elaborado por el Instituto para la Integracion de América Latina y el Caribe
(INTAL), la adopcion de tecnologias de plataformas digitales y servicios méviles
y de computacién es mayor al 60%, y estima un fuerte crecimiento de tecnologias
centradas en inteligencia artificial, big data, ciberseguridad, simulacion de entornos
virtuales y robotizacion. (INTAL, 2022)
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llustracién 8 Adopcién de tecnologias 4.0 en las empresas (INTAL, 2022)

El mismo estudio también refleja un proceso de flexibilizacion de métodos y horarios
de trabajo. Casi 70% de las empresas ya utiliza métodos de trabajo no tradicionales
como la conformacion de equipos agiles, horarios flexibles y teletrabajo regular
(al menos un dia a la semana). En particular, 24% de las empresas utiliza
actualmente la modalidad de teletrabajo regular, y 33% espera que esta modalidad
crezca en el futuro. (INTAL, 2022)
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La digitalizacién en las empresas que durante mucho tiempo se visualiz6 como un
elemento destacado y de innovacion que les permitia diferenciarse en el mercado,
y con ello aumentar su productividad y ganancias; hoy se ha convertido en un

elemento esencial para que las empresas sobrevivan.

Particularmente las micro, pequefias y medianas empresas tienen el reto de
acelerar su transformacion digital y para lograrlo requieren tanto de elementos
relacionados puramente con la tecnologia, como computadoras, servidores,
conexiones de calidad, sistemas informaticos, etc; como de elementos cognitivos

que les permitan operar y adaptarse a este nuevo contexto tecnologico.

Muchos lideres tecnoldgicos de hoy se encuentran en una posicion unica para
ayudar a sus organizaciones a reimaginar el futuro del trabajo, de la fuerza laboral
y del lugar de trabajo impulsado por la tecnologia. Estamos en un punto de inflexion
donde las capacidades tecnologicas estan listas para transformar cada faceta del

trabajo tal como lo conocemos.

A través de la automatizacion, la robotica, la nube y la computacion cognitiva; el
trabajo realizado por los humanos cambiara fundamentalmente. Ofreciendo
virtualizacion y habilitando la empresa extendida, la fuerza laboral se transformara
y al permitir la colaboracion, los servicios basados en la nube y el trabajo remoto, el
lugar de trabajo también cambiara. (Deloitte, 2022)

Respecto a las practicas tecnoldgicas en nuestro pais, el estudio Competencias y
habilidades en la Cuarta Revolucion Industrial (INTAL, 2022), sefiala que si bien en
Argentina se presentan los porcentajes mas altos de empresas que realizan
actividades de 1+D, sus niveles de adopcion de tecnologias disruptivas son en
promedio los mas bajos de la region. En sentido opuesto, México alcanza
porcentajes muy bajos de inversion en |+D, pero el mayor promedio de adopcién de

nuevas tecnologias.
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El mismo estudio sefala que los cambios socio-tecnolégicos derivados de la
pandemia por Covid-19, implican una nueva forma de organizacion de la
actividad productiva, donde se combinan elementos fisicos, bioldgicos y digitales,
dando lugar a nuevas categorias de trabajo humano.

Los trabajadores estan inmersos en un contexto tecnoldgico, organizativo y social
mucho mas amplio que en el pasado, lo que exige un nivel distinto de
involucramiento con las tareas. Por ejemplo, un trabajador 4.0. interactua con
maquinas y herramientas tradicionales de trabajo, pero también con sistemas
informaticos para el control de la calidad en tiempo real, sistemas de gestion
de la produccién, nuevas tecnologias de fabricaciéon con alto componte de TIC,
plataformas digitales, etc. (INTAL, 2022)

En este sentido las empresas ya estan abordando la adopcion de nuevas
tecnologias y la capacitacion como parte de sus procesos de planeacion estratégica,
teniendo en cuenta que lo sucedido con la pandemia por Covid-19 no es un evento
aislado, forma parte de los procesos ciclicos de la humanidad y que en

consecuencia sucederan nuevos eventos de esta magnitud en el futuro.
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3.1 Antecedentes de la investigacidn

La era de la digitalizacion ha tenido un crecimiento exponencial en las ultimas
décadas y ha impactado de forma importante en la sociedad. La manera en la que
nos comunicamos, interactuamos y vivimos hoy en dia es impensable sin el uso de

la tecnologia.

En este sentido, la administracién de las empresas no ha quedado fuera de este
boom. Grandes empresas han tenido que acelerar su transformacion digital para
mantenerse competitivas en el mercado y mas aun con la llegada de la pandemia

ocasionada por Covid-19 durante el afio 2020.

Debido al cierre de actividades decretado por el Gobierno Federal de México en
marzo del 2020, muchas empresas de todos los sectores se vieron obligadas a
detener operaciones y en el mejor de los casos, cuando la actividad propia de los

colaboradores lo permitia, se tuvo que pasar a una modalidad de trabajo remoto.

Esta modalidad de trabajo supuso para muchas empresas una dificultad, ya que no
estaban preparados para esta conversion. Aquellas empresas que habian apostado
afnos antes por un proceso de transformacién digital fueron las que pudieron
rapidamente salir a flote en sus operaciones, minimizando el impacto que trajo

consigo la cuarentena.

Los grandes ganadores durante este periodo de transicion fueron las empresas
tecnoldgicas que ofrecian herramientas digitales para la realizacion del trabajo a
distancia. Un claro ejemplo de ello, fue Zoom Video Communications, una
plataforma para la realizacion de video conferencias, que complementada con otros
servicios internos como creacion de salas y espacios de trabajo, chats,
presentaciones y funciones de reaccion y colaboracion permitid la operacién y

comunicacion entre los diferentes colaboradores de una empresa.
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Ademas fue implementada para ofrecer clases a distancia, e incluso para reuniones
de indole social. Gracias a ello, paso de tener s6lo 10 millones de usuarios en

diciembre del 2019 a 300 millones de usuarios para el mes de abril del 2020.

Zoom sustituye a la sala
de reuniones

Numero de usuarios diarios de Zoom en el mundo (en mill.)
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llustracién 9 Numero de Usuarios de Zoom en el mundo (Statista, 2020)

El impacto para esta empresa, desde luego no fue solo en el numero de usuarios
registrados, sino en los ingresos. En el trimestre que terminé el 31 de julio, el
segundo trimestre del afio fiscal 2021 de Zoom, los ingresos totales de la empresa
alcanzaron la increible cifra de 664 millones de délares, un 355% mas que en el

mismo periodo del afio anterior. (Roa, 2021)

Con estos antecedentes podemos asegurar que la transformacion digital no es
estatica y se transforma con velocidad; de ahi que toda empresa, sin importar el
tamafo de la misma, deba adoptar y adaptarse a las nuevas tecnologias para

mantenerse competitivas.

Sin embargo; es importante destacar en este punto que para las MYPIMES; la
tecnologia hoy en dia, no solo es un instrumento mas dentro de sus operaciones.
El uso de las herramientas tecnoldgicas, se convierte en un aliado que permite
eficientar costos y realizar operaciones y/o funciones de manera agil y sencilla, que
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antes era impensable que pudieran realizarse sin personal capacitado

profesionalmente dentro de la propia empresa.

Tal es el caso de la constitucion de una empresa y la creacion de contratos, en las
que se requeria de un abogado; o bien, la declaracién de impuestos que requeria
de un contador. Hoy en dia contamos con plataformas virtuales que nos permiten
realizar estas tareas; por ejemplo, para la constitucion de una empresa existe Easy
Lex, un portal online que permite a los emprendedores y microempresarios
constituir sus empresas de manera formal ante un notario o corredor y ademas

inscribirla en el registro publico de manera remota y en tan solo 10 dias.

Este mismo portal, permite elaborar contratos de prestacion de servicios, de
confidencialidad, avisos de privacidad, entre otros, a precios muy accesibles y sin
la necesidad de contratar los servicios profesionales de un abogado.

Otro escenario es la declaracién de impuestos o el manejo de ndmina, para estas
actividades también se suele requerir profesionistas especializados; sin embargo
como emprendedor se puede acceder a la plataforma online EnConta en la que es
posible tener una asesoria personalizada sobre contabilidad, calcular y timbrar la
nomina, emitir facturas y complementos de pago, hacer declaraciones y tener un

reporte de ingresos y gastos.

Por otro lado, y atendiendo a otra area funcional de la empresa, se debe considerar
el reclutamiento del talento; para ello las empresas suelen contar con personal
especializado en este rubro quienes realicen un proceso de seleccion adecuado.
Para los emprendedores o pequefos empresarios existe Psicométricas, una
plataforma online que permite acceder a pruebas psicométricas para la evaluacion
de candidatos o empleados con una interpretacién automatica que pretender ayudar

a tomar mejores decisiones respecto al personal.

Como estas plataformas, existen otras tantas que ayudan a poner en marcha un

nuevo negocio de manera accesible a casi toda la poblacion. No con ello, debemos
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pensar que una empresa que visualice su permanencia en el mercado en el largo
plazo, podria sobrevivir sélo con estas herramientas. Segun la complejidad y el
tamafio de negocio sera indispensable la inclusibn de personal profesional de

manera interna.

3.2 Justificacion de la investigacion

Entendiendo como Revolucion Industrial, el conjunto de procesos econdmicos,
sociales y tecnolégicos que transforman el mundo; hasta el dia de hoy conocemos

5 revoluciones industriales:

* 1ra. Revolucién Industrial: Sucedida entre 1760 y 1840, se caracterizé por
la invencién de la maquina de vapor y el ferrocarril, dando lugar a la

produccion mecanica.

* 2da. Revolucion Industrial: Ocurrida entre 1850 y principios del siglo XX,
se distinguio por la aceleracion en los procesos de produccion en masa y sus
importantes avances en la industria automotriz y de comunicaciones.

Ademas de la generacion de nuevas fuentes de energia como la electricidad.

» 3ra Revolucién Industrial: Iniciada en 1960 aproximadamente, es conocida
también como la revolucion cientifica-tecnoldgica, gracias a la introduccion

del ordenador y el internet.

* 4ta Revolucién Industrial: Iniciada a principios de este siglo y caracterizada
por la introduccion de tecnologias digitales en los procesos de la industria. El
internet movil, la inteligencia artificial y el machine learning caracterizan esta

época en auge.

+ 5ta Revolucién Industrial: Es conocida como la evolucion de la industria
4.0; caracterizada por la incorporacion de robots colaborativos o “cobots” que

buscan automatizar la produccion en diversos sectores industriales.
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Enfocada en dejar las tareas pesadas y repetitivas a los “cobots”, a fin de que

el ser humano pueda encargarse de los procesos creativos y de mayor valor.

Todas estas transformaciones e innovaciones afectan los procesos de trabajo como
los conocemos. De hecho, la cuarta revolucion industrial ha transformado el mundo
radicalmente en pocos afos; y ha evolucionado tanto que hoy cada vez mas
escuchamos de la industria 5.0 como una evolucion que busca la colaboracion entre

humanos y robots.

La forma en que concebimos la vida y el trabajo esta estrechamente vinculada a los

cambios tecnoldgicos que suponen esta transformacion.

De ahi que sea indispensable para las empresas la adopcion de las nuevas
tecnologias para ahorrar, potencializar, generar valor y mantenerse vigentes.
Aunque a veces creemos que la adopcion de nuevas tecnologias implica una
inversion que solo las grandes empresas pueden asumir. La realidad nos muestra
que existen tecnologias de todo tipo, alcance y presupuesto que pueden ayudar a
empresas de todo tamano.

La presente investigacion busca indagar como la tecnologia y especificamente las
herramientas digitales para la gestion administrativa pueden ayudar a las micro,

pequefias y medianas empresas a generar un ventaja competitiva en el mercado.

Entendiendo que hablar de herramientas tecnoldgicas suele incluir una inmensa

variedad de las mismas como:

* La nube (datos e infraestructura)
* loT

* Robdtica

+ Simulaciones

* Realidad Virtual

* Realidad Aumentada
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* Inteligencia Artificial
+ Blockchain

* Drones, etc.

La presente investigacion pretende enfocarse en herramientas digitales disponibles
y al alcance de todo emprendedor mediante una computadora con acceso a internet;
dado que la situacion actual, no sélo requiere de la digitalizacion de diversos
procesos administrativos; si no que derivado de un proceso de transformacion global
ocasionado por una problema de salud mundial como lo es el Covid-19, muchas
personas se han visto en la necesidad de autoemplearse y constituir nuevos

negocios que les permitan subsistir luego de la tremenda pérdida de empleos.

Considerando que el uso de las herramientas tecnologicas siempre buscara
optimizar o aumentar el rendimiento de un proceso administrativo; los
emprendedores necesitan el conocimiento sobre la existencia de los diversos

software a su alcance que puedan facilitar su operacion.

El mundo digital es muy vasto y se mantiene en constante evolucion, por ello, a
veces resulta confuso y abrumador elegir las herramientas digitales necesarias para
administrar un negocio; simplemente resultaria imposible conocer todo lo que existe.
Sin embargo, determinar y visibilizar las herramientas necesarias para la operacion
de un nuevo negocio podria transformar la forma de operar en los emprendedores

y/o microempresarios.

Por lo que de acuerdo con los criterios de justificacion de Sampieri (2014), en su
texto de Metodologia de la Investigacion, podemos mencionar que la presente

investigacion se justifica basada en los criterios de:
e Conveniencia: A fin de visibilizar las herramientas tecnologicas o

plataformas digitales disponibles en el mercado para la creacién y

administracion de nuevos negocios.
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e Relevancia Social: Util para emprendedores con o sin conocimientos
previos de administracidn que buscan arrancar sus negocios dentro de un
marco legal y competitivo en el mercado. Asi como aquellos que busquen

mejorar el desempefio de sus actuales empresas.

e Valor tedrico: Al concluir la investigacion, se expondran los conocimientos
asociados a la efectividad del uso de las herramientas tecnoldgicas o
plataformas digitales en la correcta administracion de las empresas como una

ventaja competitiva.

o Utilidad metodolégica: La presente investigacion aportara una linea de
partida de como el uso de las herramientas digitales o plataformas digitales
pueden ser un factor de éxito o fracaso en las MIPYMES empresas; asi como
dara apertura a la generacion de nuevas inquietudes en la investigacion de

la tecnologia y la administracion de negocios.
3.3 Problema

Uno de los principales desafios a los que se enfrenta todo emprendedor, es la falta
de conocimiento sobre la gestion de cada una de las areas funcionales de una
empresa. De ahi que la esperanza de vida de un negocio sea de 7.8 afios en
promedio, de acuerdo con estadisticas del INEGI. (INEGI, Esperanza de vida de los
negocios en México , 2022)

Los datos arrojados por el INEGI, dan cuenta de que la incidencia en la baja
supervivencia de las empresas del sector comercial y de servicios, no solo afecta la
economia personal del emprendedor y su entorno familiar; su relevancia llega a
afectar la economia de México, al producirse indices negativos en el PIB, aumento
en tasas de desempleo, incremento de la actividad informal; asi como incrementos

en los indices delictivos entre otros.

De tal razén, que contar con el conocimiento previo de la correcta gestion de una

empresa, acompafiada de un equipo humano talentoso y las herramientas
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tecnoldgicas necesarias, pueden hacer la diferencia entre un quiebre temprano o un

desarrollo sostenido a largo plazo creando una ventaja competitva en las empresas.
3.4 Preguntas de investigacion
PRINCIPAL
+ ¢Como las herramientas digitales para la administracion de negocios se
pueden convertir en una ventaja competitiva para las micro, pequefas y
medianas empresas (MIPYMES)?
SECUNDARIAS

e . Qué herramientas digitales existen para la administracion de negocios?

e ;Como abordar los procesos de transformacion digital en las micro y

pequefas empresas?
e ;Cual es la vinculacion entre la innovacion tecnoldgica y el emprendimiento?
3.5 Objetivos
GENERAL
Identificar como las herramientas digitales para la gestion administrativa se pueden
convertir en una ventaja competitiva en las micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES).

PARTICULARES

» Describir los procesos administrativos basicos de las areas funcionales de

una organizacion.
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« Exponer las herramientas digitales disponibles para la realizacion de cada
proceso administrativo identificado.

* Analizar cémo las herramientas digitales identificadas se convierten en una
ventaja competitiva en las micro, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES).

3.6 Hipodtesis

La hipdtesis de esta investigacion parte de la teoria de que administrar un negocio
es una tarea multidisciplinaria, que requiere de varios campos de conocimiento y
cuando se esta iniciando un negocio, el factor presupuesto influye en diversas
ocasiones en las fallas dentro de los procesos requeridos. Por esta razén es que
resulta importante contar con herramientas digitales que permitan una operacion
adecuada en las MYPIMES, a fin de que logren una ventaja competitiva en el

mercado.

Digitalizar un negocio implica contar con conocimientos sobre la tecnologia a
adquirir, ademas de tratar con los diversos proveedores y/o asesores en la
implementacion de la misma, de ahi que muchos emprendedores o

microempresarios se vean limitados en dar el paso hacia la digitalizacion.

La transformacién digital debe abordarse desde las propias necesidades del
negocio, no de la tecnologia per se; desde este pensamiento es que se deberian
adoptar las nuevas tecnologias; para lograrlo se vuelve indispensable contar con
guias y procedimientos establecidos que permitan este logro de objetivos.

A través de la investigacion realizada buscaremos probar o en su caso desechar la

hipétesis de como las herramientas digitales para la gestidon administrativa

representan una ventaja competitiva en las micro, pequefias y medianas empresas.
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3.7 Métodos

El presente trabajo se desarrolla bajo un enfoque cualitativo, cuyo fin es
comprender los fenbmenos explorandolos desde la perspectiva de los participantes

en un ambiente natural y en relacion con su contexto. (Hernandez Sampieri, 2014)

Se elegio el método cualitativo dado qué el propdsito es examinar la forma en que
los participantes del estudio de caso (Hernandez Sampieri, 2014) perciben y
experimentan la relacion que existe entre el uso de las herramientas tecnoldgicas
para los procesos administrativos y la creacion de una ventaja competitiva en el

mercado.

Desde hace varias décadas se viene trabajando con el método de los casos en la
ensefianza de la administracion. Los casos son particularmente validos cuando se
presentan preguntas del tipo "como" o "por qué", que son mas explicativas y llevan
facilmente al estudio de casos. (Yacuzzi, 2022)

La investigacion utiliza las bases del método analitico, que se desprende del
meétodo cientifico. Se elige este método pues comprende el proceso cognoscitivo
que consiste en descomponer un objeto de estudio al separar cada una de las partes
del todo para estudiarlas en forma individual. (Bernal Torres, 2016). En este caso la
administracion de las micro, pequenas y medianas empresas; la separamos o
dividimos en los diferentes elementos o procesos administrativos para identificar

cuales son las herramientas digitales disponibles para llevarlos a cabo.

Partimos de una exhaustiva revision de literatura que nos permitiera sustentar de
manera teorica el estudio; dado que la primera tarea fue Identificar los procesos
administrativos necesarios dentro de toda empresa y el contexto actual en el que se
desempenan las MYPIMES.

Para cumplir el objetivo de la investigacion propuesta se realizé en primer instancia
un analisis de la informacion recabada en fuentes bibliograficas, electronicas y

hemerograficas, para poder identificar datos cualitativos y cuantitativos dentro de
84



los procesos de transformacion tecnoldgica que enfrenta la sociedad actual y por

ende las micro, pequefias y medianas empresas.

Luego de la revision de literatura, se realizaron siete entrevistas de profundidad
semi-estructuradas a directores de MYPIMES con la finalidad de conocer cuales
son las herramientas digitales que utilizan para la realizacion de cada proceso

administrativo identificado en sus empresas.

Y finalmente para analizar como las herramientas digitales identificadas se se
convierten en una ventaja competitiva en las micro y pequenas empresas; llevamos
la investigacion bajo el enfoque de la Teoria Fundamentada. (Glaser & Strauss,
1967)

La metodologia de la Teoria Fundamentada fue creada por los socidlogos
estadounidenses Barney Glaser y Anselm Strauss en 1967. Esta metodologia tiene
como proposito generar teoria a partir de los datos recolectados por el propio
investigador en el proceso de investigacion, o datos recolectados por otros. La
Teoria Fundamentada es una metodologia general que utiliza el método de
comparacion constante, en la cual se lleva a cabo de manera simultanea la
recoleccion de datos y la aplicacion sistematica de un conjunto de métodos para

generar una teoria inductiva sobre un area sustantiva. (Barrios, 2022).

En la Teoria Fundamentada es comun utilizar el diseio sistematico (Hernandez

Sampieri, 2014) que incluye los tres tipos de codificacion: abierta, axial y selectiva.

La Teoria Fundamentada tiene como rasgo principal que los datos se categorizan
con codificacién abierta, luego el investigador organiza las categorias resultantes
en un modelo de interrelaciones (codificacion axial), que representa a la teoria
emergente y explica el proceso o fenbmeno de estudio (codificacion selectiva).
(Hernandez Sampieri, 2014)
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llustracion 10 Proceso de un disefio sistematico (Hernandez Sampieri, 2014)

3.8 Revision de literatura

La presente investigacion toma como base la Metodologia de la Investigacion
planteada por Sampieri (2014). En su texto nos habla como primer paso de toda
investigacion la revision de literatura, la cual dara como resultado el desarrollo de la
perspectiva tedrica; es decir sustentar teoricamente el estudio, una vez que se ha

planteado el problema de investigacion. (Hernandez Sampieri, 2014)

La revision de la literatura implica detectar, consultar y obtener la bibliografia
(referencias) y otros materiales que sean utiles para los propésitos del estudio, de
donde se tiene que extraer y recopilar la informacion relevante y necesaria para

enmarcar nuestro problema de investigacion. (Hernandez Sampieri, 2014)
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Esta revision debe ser selectiva, puesto que cada afo se
publican en el mundo miles de articulos en revistas académicas y periodicos, libros
y otras clases de materiales sobre las diferentes areas del conocimiento.
(Hernandez Sampieri, 2014)

La revision de literatura para esta investigacién se llevo a cabo a través de un
proceso propio, determinado luego de algunas lecturas relacionadas con
metodologia de la investigacidn; especificamente en sus apartados de revision de

literatura.

El proceso realizado incluy6 los siguientes pasos:

1. Identificar palabras clave o términos de busqueda relacionados con el
problema de investigacion.

2. Realizar una indagacion de las palabras clave en motores de busqueda en
internet como google, portales de investigacion como ResearchGate,
bibliotecas digitales de universidades como la UNAM y EAFIT y bases de

datos como Conacyt.

3. Detectar posibles fuentes de consulta y realizar una busqueda avanzada a
través del sistema boleano.

4. Realizar una primera revision de la fuente analizando el indice de contenido
para las fuentes bibliograficas y del resumen en el caso de articulos
cientificos.

5. Extraccion y recopilacion de la informacion de utilidad.

6. Registro de la informacion para sistematizar las fuentes de consulta.
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7. Integracion de la informacion en la construccion del desarrollo de la

perspectiva tedrica de la investigacion.

3.8.1 Registro de la informacién

Para la construccién del desarrollo de la perspectiva tedrica de la presente

investigacion, se realizé una exhaustiva revision de literatura que se registro en la

siguientes tablas de referencias:

Marco metodolégico

TIPO
# APARTADO DE TEMA TITULO DE INVESTIGACION AUTOR ANO
DE TESIS
FUENTE
Nina Lester,
Marco . s s Learning to Do Qualitative Data | Jessica; Cho,
1 metodolégico Primaria | Analisis cualitativo Analysis: A Starting Point Yonjoo; Lochmiller, 2020
Chad R
Marco . . Analisis cualitativo con Hacer analisis cualitativo con Muﬁc?z ‘JUSt'C,'a’
2 . Primaria . . Juan; Sahagun- 2017
metodolégico atlas.ti Atlas.ti 7. Manual de uso ) )
Padilla, Miguel
El estudio de caso como
3 |Marco | primaria | Estudio de caso metodologia de investigacion: |y, /51 Enrique | 2022
metodolégico Teoria, mecanismos causales,
validacion
Marco .. | Metodologia de la . . . _ .. | Hernandez
4 metodolégico Primaria investigacion (cualitativa) Metodologia de la investigacion Sampieri, Roberto 2014
Metodologia de la investigacion
Marco .. | Metodologia de la : administracién, economia, Bernal Torres,
5 - Primaria | . NS s . o - 2016
metodolégico investigacion (cualitativa) | humanidades y ciencias César Augusto
sociales
The Discovery of Grounded
g |Marco | primaria | Teoria fundamentada Theory: Strategies for Glaser, Barney Gy | 1967
metodolégico L Strauss, Anselm L
Qualitative Research
7 Marco - Primaria | Teoria fundamentada Tres’momentos criticos d? I.a Barrios, Berta Elena | 2015
metodolégico Teoria Fundamentada Clasica.

Tabla 8 Revision de literatura para marco metodolégico. Elaboracién propia

88




Marco teérico

APARTADO | TIPO DE " % S
# DE TESIS | FUENTE TEMA TITULO DE INVESTIGACION AUTOR ANO
Marco N Administracién de Administracion de empresas: un | Moyano Fuentes,
1 - Primaria - L . 2011
tedrico empresas enfoque tedrico practico José
Marco . Administracion de Admnystrgmon: Gestion Miinch Galindo,
2 - Primaria organizacional, enfoques y 2010
tedrico empresas - . Lourdes
proceso administrativo
3 |Marco Primaria | Administracion de UNAM, Administracién Basica | UNAM 2021
tedrico empresas
Marco Administracion de Sistema de
4 - Primaria Conceptos Tributarios Administracion 2022
tedrico empresas . ;
Tributaria
5 Mgrf:o Primaria Emprendedores México Emprende Secretarlla de 2021
tedrico economia
6 Mgrf:o Primaria Emprendedores Emprend':ador Crear su propia Sllvg Duarte, Jorge 2008
tedrico empresa Enrique
7 Mgrf:o Primaria !Evolucmn tecnoldgica, Comunicacion y Poder Castells, Manuel 2009
tedrico internet, empresas
Marco Evolucion tecnoldgica, La era de la informacion.
8 - Primaria internet, empresas, era de | Economia, sociedad y cultura. Castells, Manuel 1996
tedrico ) L
la informacion Vol. 1.
Marco Elementos de administracion : Koontz. Harold:
9 - Primaria Funciones administrativas | un enfoque internacional y de N L2 2013
tedrico . o Weihrich, Heinz
innovacion
10 Mgrf:o Primaria Funciones administrativas | Fundamentos de marketing Kotler, Philip; 2017
tedrico Armstrong, Gary
1 Mgrf:o Primaria Gestién administrativa Gestiéon administrativa: técnica Af:ebron, Ma. Del 2009
tedrico contable Pilar
" Universidad
12 | Marco Primaria | Historia del internet Retro Informatica. El pasado del | pjiscnica de 2021
tedrico Futuro -
Cataluia
13 |Marco Primaria | L@ émpresa/teorias dela | oo nisacion y Decision Luhmann, Niklas | 2010
tedrico administracion
14 Mgrf:o Primaria Pensar.m.ento Toderno de leera}zgo.y legitimidad de las Cruz Soto, Luis 2020
tedrico la administracién organizaciones Antonio
15 | Marco Primaria | ensamiento modemo de | - iniciracion Modera Ponce, Agustin | 547
tedrico la administracién Reyes
Marco Pensamiento moderno de La administracién: entre
16 - Primaria la administracion y teorias L " Aktouf, Omar 1998
tedrico L M tradicion y renovacion
de la administracion
. ) Sistema de
17 Mgrf:o Primaria Régimenes fiscales (la E’m‘prendedgr - conoce los Administracion 2020
tedrico empresa) régimenes fiscales . .
Tributaria
1g | Marco Primaria | 1 80rfas de la The functions of the executive | Barnard, Chester I. | 1960
tedrico administracion
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19 |Marco Primaria | 160rfas de la Dialogos Platén 1986
tedrico administracion
Marco Teorias de la nvestigacion sobre la naturaleza
20 - Primaria L 2 y causas de la riqueza de las Smith, Adam 1997
tedrico administracion .
naciones
21 Mgrgo Primaria Teorllals de Ia PI:IHCIPIOS de la Administracién Taylor, Frederick 1968
tedrico administracion Cientifica Winslow
29 Mgrf:o Primaria Teorllals de Ia Administracion Industrial y Fayol, Henri 1968
tedrico administracion General
Tabla 9 Revision de literatura para marco teérico. Elaboracién propia
Marco contextual y analitico
APARTADO | TIPO DE " 5 o
# DE TESIS FUENTE TEMA TITULO DE INVESTIGACION AUTOR ANO
Encuesta Nacional sobre
Marco Disponibilidad y Uso de
1 contextual / | Primaria Accesibilidad a internet | Tecnologias de la Informacion | INEGI 2020
analitico en los Hogares (ENDUTIH)
2020
Marco Gobierno de
2 contextual / | Primaria Accesibilidad a internet | Internet para todos México 2022
analitico
Marco Estudio sobre Venta Online en
3 contextual / | Primaria Comercio electronico o AMVO 2022
o México — 2022
analitico
Marco . . s
4 contextual / | Primaria Comercio electronico Estudlp gobre Comgrmo Asomalcon de 2020
e Electronico en México 2020 internet
analitico
Marco Electronic Commerce
5 contextual / | Primaria Comercio electronico Kuhler, Jeanne L. 2020
e technology
analitico
M La economia digital y el
arco . NG " .
. . . - comercio electronico : su Alamo Cerrillo,
6 contextual / | Primaria Comercio electronico o . . 2016
o incidencia en el sistema Raquel
analitico . .
tributario
Marco indice de Competitividad
7 contextual / | Primaria Competitividad . P IMCO 2021
e Internacional 2021
analitico
La competitividad en Colombia:
Marco Apertura econémica Lopez Gallego
8 | contextual/ |Primaria Competitividad Apertur ’ pez 9o, 2006
e instituciones de apoyo y Francisco
analitico . P
seguridad democratica
Marco World Competitiveness
9 contextual / | Primaria Competitividad . P IMD 2022
analitico Ranking
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Marco

Competitividad: la clave del

Fonseca Zarate

10 | contextual/ | Primaria Competitividad o ; . 2015
e éxito empresarial Rafael Enrique
analitico
Marco i . -
11 | contextual /| Primaria .Cuarta.revoluuon Competencias y hgl?llldades en| NTAL 2020
e industrial la Cua rta Revolucion Industrial
analitico
Marco Desarrollo digital en las Desarrollo Digital, Tecnologias
12 | contextual / | Primaria 9 de la Informacion y las Banco Mundial 2022
e empresas L
analitico Comunicaciones
Marco Cuesta, Carmen
13 | contextual / | Primaria Economia digital Situacion Economia Digital i 2022
e (BBVA Research)
analitico
Marco Emprendimientos, Radioarafia del
14 | contextual / | Primaria factores de fracaso en gratia . ASEM 2022
e . AT emprendimiento en México
analitico Pymes, situacion digital
Marco . .
15 | contextual/ |Primaria | ESPeranza devidade | Esperanza de vida de los INEGI 2022
o los negocios en México | negocios en México
analitico
Marco o
16 |contextual/ | Primaria | Habitos de uso de Digital Report Hootsuite 2022
o internet
analitico
Marco Habitos de uso de 18° Estudio sobre los Habitos Asociaicén de
17 | contextual / | Primaria . de Personas Usuarias de . 2022
o internet s internet
analitico Internet en México 2022
Marco Encuesta sobre el Impacto
18 | contextual /| Primaria Impacto del Covid en Econémico Generado por INEGI 2022
analitico las empresas COVID-19 en las Empresas
(ECOVID-IE)
Marco Impacto del Covid en People. technoloav. and the
19 | contextual / | Primaria las empresas y pe. 10logy. " Deloitte 2022
e S path to organizational resilience
analitico transformacion digital
Marco Impacto del Covid en COVID-19: ¢ Una oportunidad Banco
20 | contextual / | Primaria las empresas y para la transformacion digital Interamericano de | 2022
analitico transformacion digital de las pymes? Desarrollo
Marco Impacto del Covid en Roa Ménica Mena
21 | contextual / | Primaria las empresas y Zoom mantiene su éxito . 2020
P S (Statista)
analitico transformacion digital
Marco
22 | contextual / | Primaria Industria 4.0 ¢ Qué es la industria 4.0? Deloitte 2022
analitico
Marco Information Systems e
23 | contextual / | Primaria Success: The Quest for Eelong, William; McLean , Researchgate 1992
e . phraim
analitico the Dependent Variable
Marco Microempresas Acerca de Microempresas
24 | contextual / | Primaria P y P Y |cePAL 2022
analitico Pymes Pymes
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Marco Microemoresas Pymes, importante motor para Senado de la
25 | contextual/ | Primaria P y el desarrollo econémico A 2022
e Pymes . Republica
analitico nacional
Marco Situacion actual de las
26 | contextual/ | Primaria o Censos Econémicos 2019 INEGI 2019
e Pymes en México
analitico
Marco Situacion actual de las Estudio sobre la Demografia de
27 | contextual / | Primaria o . 9 INEGI 2021
o Pymes en México los Negocios (EDN) 2021
analitico
Marco Tendencias
28 | contextual / | Primaria A Tendencias tecnoldgicas 2021 | Accenture 2021
e tecnologicas
analitico
Marco Ventaja competitiva : creacion y
29 | contextual / | Primaria Ventaja competitiva sostenimiento de un Porter, Michael E 2015
analitico desempefio superior
Marco La creacion de valor a través hgfe:kﬁglﬁo_ De
30 | contextual/ | Primaria Ventaja competitiva de la planeacion estratégica en a (garza Carrar;za 2020
analitico microempresas emprendedoras Maria Teresa ’
Marco El valor de una empresa y la Bonmati Martinez
31 | contextual / | Primaria Ventaja competitiva creacion de valor en esa Julio * 12011
analitico empresa
Marco From Adam Smith to Michael
32 | contextual / | Primaria Ventaja competitiva Porter: Evolution of Cho, Tong-song 2013
analitico Competitiveness Theory

Tabla 10 Revision de literatura para marco contextual y analitico. Elaboracién propia

3.9 Diseno de la muestra

En una investigacion es comun referirse a dos tipos de fuentes de recoleccion de
informacion: las primarias y las secundarias. Las fuentes primarias son todas
aquellas de las cuales se obtiene informacion directa, es decir, de donde se origina
la informacion. Las fuentes secundarias son todas aquellas que ofrecen
informacion sobre el tema que se va a investigar, pero que no son la fuente original

de los hechos o las situaciones, sino referenciales. (Bernal Torres, 2016)

Esta investigacion parte del analisis de fuentes primarias, que como citamos son
fuentes de informacién directa, como pueden ser entrevistas, leyes, discursos
politicos, videos, audios, etc. En nuestro caso particular se eligi6 la entrevista semi-

estructurada como fuente primaria de informacion.
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Para Sampieri (2014) la muestra en un estudio cualitativo, es un grupo de personas,
eventos, sucesos, comunidades, etc; sobre el cual se recolectan los datos, sin que
necesariamente sea estadisticamente representativos del universo o la poblacion

que se estudia.

La muestra en los casos tipo se caracterizan por la riqueza, profundidad y calidad
de la informacion, no la cantidad ni la estandarizacion. (Hernandez Sampieri, 2014)

Aunque no existen parametros definidos acerca del tamafio de la muestra en los
estudios de caso cualitiativos; en esta investigacion se toma como referencia el
tamafio minimo de muestra sugerido por Sampieri (2014) que indica un parametro

entre seis y diez; y en casos de entrevistas de profundidad de tres a cinco.

Se utilizd el tipo de muestra diversa o de maxima variacioén, sugerida por
Sampieri (2014) cuando se busca mostrar distintas perspectivas y representar la
complejidad del fendmeno estudiado, o bien documentar la diversidad para localizar
diferencias y coincidencias, patrones y particularidades en el caso de estudio.

Se utilizé el método de seleccion discrecional o por juicio, ya que los sujetos de la
muestra se seleccionaron con base en la experiencia del investigador. Se decidid
realizar este tipo de muestreo por su facilidad operativa y sus bajos costos, dado
que el caracter de investigacion es exploratoria y nos permitira tener datos
aproximados que luego podrian ser confirmados, en otra investigacion que parta de

este primer analisis.

3.10 Recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizo a través de siete entrevistas semi-estructuradas;
es decir, basadas en una guia de asuntos o preguntas en donde el entrevistador
tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u
obtener mayor informacién. (Hernandez Sampieri, 2014)
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Las entrevistas se realizaron durante el segundo semestre del 2021, en

conversaciones agendadas via zoom con los entrevistados. La intencion de la

entrevista era propiciar una conversacion en la que el entrevistado ofreciera al

entrevistador una idea clara, de cuales son las herramientas digitales que utiliza

para sus procesos administrativos y si estas representan una ventaja competitiva

en sSus empresas.

3.10.1 Guia de entrevista

Fecha: Hora:

Lugar:

. Datos generales del entrevistado
Nombre:
Edad:
Género:

Puesto:

Empresa:

Il Preguntas de antecedentes

Clasificacion de la empresa
Ayudenos a identificar en qué categoria de empresa labora

1. ¢Cuantos empleados tiene la empresa?

Micro empresa (1-10 empleados)

Pequefia empresa (11 - 50 empleados)

Mediana Empresa (50-100 empleados)
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2. ;Cual es el monto de facturacién/ventas de forma anual?

Micro empresa (Hasta 4 millones)

Pequefia empresa (Hasta 100 millones)

Mediana Empresa (Hasta 250 millones)

3. Edad promedio de sus empleados

18 afos a 24 afnos
25 ainos a 34 anos
35 afnos a 44 anos
45 afos a 54 afios
Mas de 54

4. Tiempo de vida en el mercado

¢ Cuantos afos de vida tiene en el mercado?

M. Preguntas de conocimiento sobre el uso de herramientas digitales

1. ¢Actualmente hace uso de herramientas digitales o plataformas online para

ayudar en la administracion y operacion de su negocio?

Si la respuesta es SI:

i) ¢Qué tipo de herramientas utiliza? (preguntar por cada area funcional de la
empresa)

ii) ¢Desde cuando las utiliza?

iii) ¢Le han resultado funcionales?

iv) ¢, Como se enterd de su existencia?

v) ¢Qué opina de la relacion costo-beneficio de estas herramientas o plataformas

digitales?
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vi) ¢Recomendaria su uso a otras empresas?
vii) ¢ Quién se encarga de operarlas?

viii) ¢ Le parece que son faciles o dificiles de utilizar?

Si la respuesta es NO:

¢ Porqué?

IV.  Preguntas de cierre

1. Considera que el uso de las herramientas o plataformas digitales marcan una

diferencia en el éxito o fracaso de un negocio? ¢ Porqué?

2. Cuéntenos un poco del proceso de adopcion de tecnologia en su empresa;
¢Como se sienten los colaboradores con el uso de herramientas o

plataformas digitales para la realizacidon de diversas tareas administrativas.

3. ¢Desea agregar algun comentario o informacion que considere de valor?

Importante:
Para el cierre: agradecer al entrevistado y recordar la confidencialidad y el uso de

la informacion.

3.11 Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

En la actualidad contamos con diferentes programas que apoyan el analisis
cualitativo, brindando soporte al analisis profundo y creativo que todo investigador

realiza como parte de su investigacion.

En este caso particular, se utiliz6 como soporte del analisis de datos caulitativos el
programa atlas.ti. Un software desarrollado en la Universidad Técnica de Berlin por
Thomas Muhr, para segmentar datos en unidades de significado; codificar datos (en
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ambos planos) y construir teoria (relacionar conceptos y categorias y temas).

(Hernandez Sampieri, 2014)

En atlas.ti, el investigador agrega los datos o documentos primarios; en nuestro
caso las transcripciones de las entrevistas realizadas y con el apoyo del programa
se codifican de manera libre para establecer relaciones entre unidades, categorias

y documentos que permitan apoyar el analisis.

3.11.1 Componentes de Atlas.ti

De acuerdo con el Manual de Uso de atlas.ti (Mufioz Justicia & Sahagun-Padilla,
2017), el software posee ciertos componentes que son utiles para entender la

construccién del analisis de datos cualitativos.

e Unidad hermeneutica: El trabajo de analisis con Atlas.ti se organiza y

almacena en un unico archivo que se denomina Unidad Hermenéutica (UH).
La UH contiene toda la informacion producida durante analisis. La
informacion se organiza en: Documentos Primarios (DPs), Citas, Cédigos y

Memos (anotaciones).

¢ Documentos primarios: Son normalmente la base del analisis, puesto que

contienen la informacién obtenida en la recoleccion de datos.

e Citas: Son fragmentos de los documentos primarios que tienen algun valor

significativo para el investigador.

e Caddigos: Habitualmente el analisis se basara en ellos. Podemos entenderlos

como conceptualizaciones, resumenes o agrupaciones de las Citas.
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e Familias: Son grupos de objetos como los documentos primarios, los

cédigos y las anotaciones. Al agruparlos en unidades dentro de atlas.ti se

denominan familias por incluir alguna caracteristica comun.

e Vinculos: Son las relaciones dadas entre los diferentes tipos de objetos

como citas, cédigos y memos. Ej: cita-cddigo.
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atlas.ti

3.11.2 Codificacion

La codificacion se comienza a realizar una vez que se ha obtenido un conjunto

minimo de datos de la situacion de estudio y consiste en comparar la informacion

obtenida para dar una denominacion comun o concepto a un conjunto de datos que

comparten una misma idea o rasgo. (Bernal Torres, 2016)

La generacion de codigos en la Teoria Fundamentada se basa en los denominados

memos que no son otra cosa que la escritura de las ideas y sus relaciones como le

surgen al investigador. (Bernal Torres, 2016)
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Para realizar la codificacion abierta de los datos obtenidos de las siete entrevistas
realizadas durante la investigacion; se transcribieron las entrevistas para tener como
resultado texto plano que pudiera ser utilizado como documento primario en la

unidad hermenedtica de nuestro analisis.

Luego de la transcripcion se dio lectura en repetidas ocasiones para identificar los
codigos abiertos que nos permitieran agrupar categorias y conceptos para su

posterior analisis.

Finalmente para la codificacién axial se identificaron las posibles relaciones entre
las categorias identificadas del cédigo abierto, en la cual se determinaron variables
como consecuencias asociadas a la toma de decisiones de los entrevistados o bien

relaciones entre codigos abiertos independientes.

Como resultado de la codificacion se obtuvo el siguiente Manual de Codigos:

Cédigo abierto Descripcién Cédigo axial Descripcién

Actividad principal

Describe la actividad
principal de la empresa
representada por el

entrevistado.

Actividad principal /

uso de la tecnologia

Identificar relaciones
posteriores entre la
actividad principal
de laempresay el

uso de la tecnologia.

Adopcion de la

tecnologia

Describe como el
entrevistado percibe
qué es la adopcién de
la tecnologia dentro de

SUS empresas.

Edad / adopcion

Identificar relaciones
posteriores entre la
edad de los
colaboradores y su
adopcion de la

tecnologia.
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Clave de éxito

Describe la percepcion
del entrevistado con
relacion al uso de la
tecnologia y su
relacion entre el éxito
y/o fracaso de una

empresa.

Uso de la tecnologia /

Ventaja competitiva

Identificar si las
herrramientas
tecnologicas pueden
convertirse en una
ventaja competitiva
de las empresas
desde la percepcion
del entrevistado y en
consecuencia se
vuelve un factor de
éxito o fracaso
dentro de las

mismas.

Costo-beneficio

Describe la percepcion
de la relacion entre el
costo y el beneficio
ofrecido por la
tecnologia en los
procesos

administrativos.

Costo / adopcion

Identificar si el costo
es un factor de
decision en la
adopcion de

tecnologia.

Descubrimiento de

la tecnologia

Describe el proceso
mediante el cual los
entrevistados
descubren y adquieren
tecnologia para sus

empresas.

Descubrimiento /

adopcion

Identificar relaciones
posteriores entre el
descubrimiento de la
tecnologia y la
adopcion de la

misma.

Facilidad de uso

Describe como los
entrevistados perciben
la facilidad de uso de

la tecnologia.

Facilidad / adopcién

Identificar relaciones
posteriores entre la
facilidad de uso de
la tecnologia y la
adopcion de la
misma entre los

colaboradores.
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Herramientas

Describe el tipo de

digitales herramientas digitales

utilizadas por los

entrevistados.
Uso de la Describe el uso que Actividad principal / Identificar relaciones
tecnologia dan los entrevistados a | uso de la tecnologia posteriores entre la

la tecnologia dentro de

SUS empresas.

actividad principal
de la empresa y el

uso de la tecnologia.

Tabla 11 Manual de cédigos. Elaboracion propia

En un primer intento por codificar los datos se habian incluidos dos cédigos abiertos

extra (beneficios de la tecnologia y operacién), sin embargo, la investigacion

cualitativa permite moldear la investigacion de acuerdo a la propia evolucion de la

misma y los hallazgos encontrados; por lo que se decidio eliminarlos como cédigos

independientes e incluir las citas relacionadas a estos cddigos en otros en los que

se pudiera aportar mayor valor a fin de evitar duplicidad de informacion.
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4.1 Analisis de los hallazgos

El analisis de datos cualitativos generalmente se describe como un proceso iterativo
no lineal. Por lo tanto, es comun que los investigadores no enumeren un proceso

analitico por pasos. (Nina Lester, Cho, & Lochmiller, 2022)

Sin embargo, a fin de crear un proceso transparente dentro de la investigacién que
sea util para los lectores, se tomé como base el proceso de analisis en atlas.ti
planteado por Nina Lester, Cho y Lochmiller (2022) en su articulo “Aprender a hacer
analisis cualitativo de datos: un punto de partida”, el cual consiste en siete fases:

Preparar y organizar los datos para el analisis
Transcribir los datos

Familiarizacion con los datos

Creacién de memos

Codificacion de datos

Convertir los codigos en categorias y temas dentro del analisis

N o o bk~ wDd =

Hacer el proceso analitico transparente. Delinear la conexion entre las

fuentes de datos, cédigos, categorias y temas.

Para este punto de la investigacion hemos ya realizado y detallado los primeros
cinco pasos, por lo que en este capitulo realizaremos la interpretacién de los datos
a partir de convertir los cédigos que hemos relacionado en el manual de cédigos en

categorias y temas que analizaremos a continuacion.

4.2 Descripcion de los participantes

El estudio de caso se llevo a cabo en la Ciudad de México, durante el segundo
semestre del 2021.
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Los criterios de elegibilidad fueron:

e Ser CEO o Director general de una MIPYME en México

e Qué la empresa a la que representa el entrevistado tenga al menos dos afios

de vida en el mercado

Para la seleccion de los participantes, se construyd una base de datos con

informacion disponible en medios publicos y redes sociales como LinkedIn. Esta

base sirvio para enviar una invitacion de participacion via correo electronico.

Una vez aceptada la participacion en la investigacion, se agendd una reunién a

través de la plataforma zoom para conversar con los participantes sobre el uso de

herramientas digitales en la administracion de sus empresas.

La conversacion se llevd a cabo a través de entrevistas semi-estructuradas que

fueron grabadas con autorizacion de los entrevistados para su posterior analisis y

tuvieron como base la guia de preguntas expuesta en el capitulo anterior.

En la siguiente tabla se detallan los datos generales de los entrevistados y sus

empresas:
Cadigo Atlas ti Fecha Participante | Sexo |Edad |Empresa [Cargo Actividad Web
principal
01_BienParaBien_ | 19-10-21 Victor M 70 Bien para | Director Créditos con https://bienparabien
VictorBorras_1910 Manuel Bien General y garantia .com/
21 Borras Fundador hipotecaria
02_CRBBienesRai | 20-10-21 Juan Arnau M 34 CBR Director Comercializaciéon https://circulobiene
ces_JuanArnau_2Q Bienes General y de Bienes Raices | sraices.com/
1021 Raices Socio
03_DesertikaSpa_ | 14/10/21 Patricia F 48 Desertika | Directora Servicios wellness | https://desertikaspa
PatriciaGarcia_141 Garcia Spa General y .com/
021 Fundadora
04_HERU_MateodJ | 18-10-21 [ Mateo M 37 HERU Director Declaracion de https://www.heru.a
aramillo_181021 Jaramillo General y impuestos pp/
Fundador automatizada
05_MINICOMP_Vic| 21-10-21 | Victor M 42 MINI Director Contabilidad de https://mini-
torPalomares_211 Alejandro COMP General y empresas, comp.com/
021 Sanchez Fundador Sistemas de
Palomares Puntos de Venta'y

Tramites de
pensiones
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06_Pelicano_Raul | 21-10-21 | Radul 37 Pelicano | Director Fabricacion y https://pelicanomx.
Aguillon_211021 Aguillén General y comercializacion com/

Fundador de ropa
07_Virtuelle_Raul | 18-10-21 Raul 49 Virtuelle Director Desarrollo de https://virtuelle.com
Merediz_181021 Merediz General y tecnologia para las | .mx/

Fundador empresas

De los primeros hallazgos que identificamos al relacionar los participantes, es que
de los 7 entrevistados, solo 1 mujer estaba a cargo de una empresa, el resto de los

participantes son del sexo masculino.

La edad promedio de los entrevistados y responsables de las empresas
participantes es de 45 afos, siendo el mayor de 70 afios y el mas joven de 34 afos.

La edad de sus empleados oscila entre los 25 y 34 afios en su mayoria.

4.3 Uso de la tecnologia

Como parte de la investigacion contextual consultamos la Radiografia del
Emprendimiento en México en sus ediciones 2020 y 2021, ambas elaboradas por la
Asociacion de Emprendedores de México. En su apartado sobre la presencia digital,
el 88% de las empresas participantes afirmoé estar presente en medios online,
mientras que el 12% no lo hace. El 24% de las empresas familiares que ofrecen
productos con un rango de facturacion menor a $2 millones no tienen presencia

digital en internet.

En el 2020, el 85% de las empresas argumentaron tener presencia digital, lo que
representa un 3% de crecimiento de un ano al otro. En la misma encuesta se les
pregunto hace cuanto tiempo iniciaron su camino digital y el promedio esta en 3.5
afnos. Esta media varia segun la antigiedad de la empresa: es de cinco afios para
las empresas con mas de tres afnos y de 1.8 afios para las empresas mas nuevas,
que, en su mayoria, se volcaron al camino digital por necesidad, frente al contexto
de pandemia. (ASEM, 2022)

Las empresas que facturan mas de $2 millones han estado presentes hace mas

tiempo que las que facturan menos de $2 millones. La misma tendencia se presenta
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para las empresas que ofrecen servicios, las cuales tienen un aino mas de estar en

el camino digital que las empresas que ofrecen productos. (ASEM, 2022)

Al realizar nuestras entrevistas como parte de la investigacion de este proyecto,
encontramos que en el caso de nuestros participantes; todos tienen presencia
digital, algunos en mayor medida que otros; pero todos ellos cuentan con al menos

una pagina web, ya sea informativa o transaccional y presencia en medios sociales.

Para nuestros participantes es claro que la tecnologia es hoy en dia parte esencial
de toda organizacion; asi lo manifestd Patricia Garcia, CEO de Desertika Spa: “Hoy
en dia dificilmente una empresa puede subsistir sin tener tecnologia, al menos una
computadora tienes que tener; y ahi ya van implicitos ciertos sistemas con los que
puedes trabajar, entonces dependiendo el tamafo pues tendras que ir
robusteciendo toda la parte de tecnologia”.

Asi pues, concluimos que la tecnologia es hoy en dia parte inherente a todos los
negocios, sin importar el tamafo; de hecho, nuestros participantes argumentaron
que han utilizado tecnologias desde que se consituyeron, sin embargo, el uso de la
tecnologia ha sido paulatino, es decir, en sus inicios solo utilizaban tecnologia
basica como el uso de computadoras con algunos programas de procesamiento de
datos como Microsoft Office; pero la misma necesidad los ha llevado a

transformarse y adoptar nuevas tecnologias.

En palabras de los entrevistados:

“La tecnologia ha sido la oportunidad en las empresas financieras de
dos cosas, por un lado hacer mas agradable la experiencia; que se
pueda tener una experiencia totalmente en linea y con la menos
documentacion posible; y la otra parte que también es muy relevante

es un tema de inclusion financiera, tratar de incluir gente que
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normalmente los bancos rechazan y que a través del analisis de Data
podemos darle entrada analizando mucho mejor su informacion”

Victor Manuel Borras, Bien para Bien

“Todo es automatizado a través de la tecnologia, incluso usamos la
tecnologia para hacer deducciones de mas de cuatro mil rubro; es
decir, la tecnologia es capaz de identificar mas rapido y con mayor
precision gastos asociados a la actividad que desarrolla la persona
para tener estos ingresos de forma automatizada, entonces si tu eres
por ejemplo, un trabajador de UBER; nuestra tecnologia, primero que
todo identifica que tipo de trabajador eres, ya con base en esa
informacion entonces puede hacer las deducciones apropiadas como

gasolina, gastos en llantas, refacciones, etcétera”

Mateo Jaramillo, HERU

En ventas tenemos una herramienta tecnologica y en la parte de
comunicacion, publicidad y marketing también hacemos uso de
herramientas tecnologicas. Por ejemplo, en operacion y ventas, donde
tenemos nuestra tienda digital, es una pagina web, pero funciona
unicamente como tienda para la venta de las prendas. En la parte de
marketing tenemos esa que puede funcionar como marketing y las
redes sociales con las que cuenta la marca, que son Facebook,
Instagram, TikTok, WhatsApp y YouTube.

Raul Aguillén, Pelicano
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Para esta investigacion, tuvimos la oportunidad de conversar con algunos
empresarios cuya organizacion esta basada en la tecnologia y con otros que la
actividad principal de su negocio no esta basada en tecnologia; pero aun no siendo
el eje principal de su negocio hacen uso de la misma.
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llustracién 12 Uso de la tecnologia dentro de la organizacion. Elaboracién propia

De los siete entrevistados, tres de ellos (HERU, Virtuelle y Bien para Bien) tienen la
tecnologia como core de su negocio; es decir, que gracias a ella es que pueden
ofrecer un producto y/o servicio a sus clientes, mientras que los otros cuatro, basan
su actividad principal en otros productos y/o servicios no relacionados con la
tecnologia; sin embargo hacen uso de ella para las actividades de operacion,

promocion y comercializacion.

Uno de nuestros coédigos axiales relacionan el uso de la tecnologia con la actividad
principal del negocio; en este sentido, nos dimos cuenta que si es marcada la

diferencia de uso de la tecnologia en aquellas empresas cuyo eje central se basa
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en tecnologia, que en las que solo la utilizan como una herramienta de gestion; pues
mientras para unos es esencial la tecnologia en la operacion de la empresa, para

otros solo es un plus que les permite tener una ventaja competitiva en el mercado.

Aun con esta distincidén, es importante remarcar que todas las empresas utilizan
gran cantidad de tecnologias. Todo cuanto hacen se basa en algun tipo de
tecnologia, aunque una (0 mas) domine el producto o el proceso de produccion.
(Porter, 2015)

4.4 Tipo de tecnologia utilizada

Una vez que logramos identificar que todas las empresas que participaron en
nuestro estudio de caso utilizan tecnologia, tal como lo afirma Porter (2015) y que
ademas coincide con los datos expuestos en nuestro marco contextual, nos dimos

a la tarea de relacionar qué tipo de tecnologia utilizan.

Conocer el tipo de tecnologia que utilizan, asi como sus areas de aplicacion nos
permiti6 mas adelante, encontrar hallazgos sobre la adopcion de las mismas dentro
de la empresa, pero también concluir si la tecnologia puede representar o no una

ventaja competitiva para las organizaciones.
Para poder identificar la tecnologia utilizada se gener6 un cédigo abierto dentro de

atlas.ti que nos permitid agrupar todos los software y plataformas digitales que

mencionaron los entrevistados para poderlos visualizar en una nube de palabras.
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llustraciéon 13 Nube de palabras sobre tecnologia usada en las empresas participantes en estudio
de caso. Fuente atlas.ti

En el proceso de analisis; luego de agrupar las tecnologias mencionadas por los

entrevistados se procedié a realizar un listado con el nombre de las plataformas

mencionadas que incluye una descripcion de las mismas; asi como las empresas

que las utilizan y el area funcional, dando como resultado el siguiente cuadro:

Tecnologia Descripcién Empresa que la utiliza Area funcional
. Plataforma digital de inteligencia inmobiliaria y . . Operacion y

Ai360 estudios de mercado Bien para Bien Mercadotecnia
Amazon ADS Plataforma de publicidad digital Bien para Bien Mercadotecnia
Amazon AWS Plataforma digital de almacenamiento en la nube Bien para Bien, Virtuelle Operacion

AnyDesk Software de conexion remota entre ordenadores MiniComp Operacion

Aspel COI Plataforma digital para servicios contables Desertika Spa Finanzas

Platfaforma digital de CRM (Customer Relationship
CleverTap Management) con herramientas de marketing HERU Mercadotecnia

digital
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ClickUp Plataforma digital para administracion de proyectos | HERU Operacion
Contpagqi Plataforma digital para servicios contables MiniComp Operacion
Correo Servicio de red que permite a los usuarios Bien para Bien, Virtuelle, Operacion, Finanzas,
- . . N HERU, Pelicano, Desertika Mercadotecnia y
electronico intercambiar comunicacion .
Spa, CBR, Mini Comp. Recursos Humanos
Plataforma digital de ERP (Enterprise Resource
Crol PI’an.nlng) para facturacpn, fman;as, contabilidad, CBR Bienes Raices Finanzas
némina, ventas, gastos, inventarios, bancos y
reportes.
Data grid Plataforma de procesamiento de datos internos. HERU Operacion y .
Mercadotecnia
DropBox Plataforma digital de almacenamiento en la nube MiniComp Operacion
Platfaforma digital de CRM (Customer Relationship
Easy Broker Management) con herramientas de gestion de CBR Bienes Raices Operacion
propiedades para el mercado inmobiliario.
Facturador.com Sistema digital en la nube para facturaciéon MiniComp Operacién

electrénica

Google
suite/workspace

Conjunto de aplicaciones virtuales basadas en la
nube para realizar trabajo administrativo
colaborativo (correo electronico, almacenamiento,
calendarios, reuniones virtuales, edicién de
documentos, etc)

Bien para Bien, Virtuelle,
HERU, Pelicano, Desertika
Spa, CBR, Mini Comp.

Operacion y Recursos
Humanos

Platfaforma digital de CRM (Customer Relationship
Management) con herramientas de mercadotecnia,

Operacion y

HubSpot ventas, gestion de contenido, atencion al cliente, Bien para Bien, Virtuelle Mercadotecnia
etc.

Intelligential PIatafor.n)a d'g'tal. para el proceso integral de Bien para Bien Operacion
colocacién y gestion de créditos

Intercom Plataforma digital de mensajeria empresarial HERU Speramon y Recursos

umanos

MeisterTask Plataforma digital para administracion de proyectos | Virtuelle Operacion
Empresa de tecnologia que ofrece productos como

Microsoft Office, Skype entre otros. Virtuelle lo utiliza para Virtuelle Operacion
desarrollo de tecnologia propia.

Monday Plataforma digital para administracion de proyectos | CBR Bienes Raices, Virtuelle | Operacién

Ocrulus Plataforma digital para la automatizacion de Bien para Bien Operacién

revision de documentos
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Plataforma digital con multiples aplicaciones: CRM,

Operacion, Finanzas,

Odoo comercio electronico, contabilidad, inventario, punto | Desertika Spa .
. Mercadotecnia

de venta, gestion de proyectos, etc.

One drive Plataforma digital de almacenamiento en la nube MiniComp Operacion
Documento electrénico con informacion digital en Bien para Bien, Virtuelle, Operacién

Pagina web datos, videos y graficos disponible a través de una | HERU, Pelicano, Desertika MZrcadoteé/nia
URL Spa, CBR, Mini Comp.

Quick Books Plataforma digital para servicios contables HERU Finanzas

Redes Sociales

Plataformas digitales formadas por una comunidad
de individuos con intereses o relaciones comunes.
Utilizadas a nivel empresarial para publicidad
digital. Las mas mencionadas por las empresas
fueron Facebook e Instagram

Bien para Bien, Virtuelle,
HERU, Pelicano, Desertika
Spa, CBR, Mini Comp.

Mercadotecnia

Plataforma digital para gestion de personal,

Spa, CBR, Mini Comp.

Runa HR o - HERU Recursos Humanos
némima y beneficios.
Sinube Plataforma digital para servicios contables Virtuelle Finanzas
Slack Plataforma digital de mensajeria empresarial HERU, Virtuelle Speramon y Recursos
umanos
Stripe PIatafgrma digital para el procesamiento de pagos HERU Operacion y .
electronicos Mercadotecnia
TeamViewer Software de conexién remota entre ordenadores MiniComp Operacion
Plataforma digital de CRM (Customer Relationship
Tokko Broker Management) con herramientas de gestion de CBR Bienes Raices Operacion
propiedades para el mercado inmobiliario.
Trello Plataforma digital para administracion de proyectos | Virtuelle Operacion
WeChat Plataforma digital de mensajeria HERU Recursos Humanos
Bien para Bien, Virtuelle, Operacion v REcUrsos
Zoom Plataforma digital de videoconferencias HERU, Pelicano, Desertika P y

Humanos

Tabla 12 Relacién de tecnologias para gestion administrativa. Elaboracion propia

Al finalizar el relacionamiento de las tecnologias mencionadas y su utilidad dentro

de las tareas de gestion administrativa, destacamos los siguientes hallazgos:

1. Todas las empresas participantes sin importar su tamafo, actividad principal

y el tiempo de vida en el mercado utilizan herramientas tecnoldgicas. Las
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herramientas o plataformas digitales que todos mencionaron son pagina web,
correo electronico y redes sociales.

Aunque todos afirmaron tener presencia digital a través de una pagina web;
este recurso es muy variable entre los participantes. Por ejemplo, en el caso
de MiniComp su pagina web solo cumple una funcién informativa y de
contacto con la empresa. En el mismo caso se encuentra Virtuelle, con la
salvedad de que la actividad core de su negocio es el desarrollo de tecnologia
para capacitacion empresarial, por lo que aunque su pagina web solo cumpla
un requerimiento informativo, en esencia su trabajo diario es el desarrollo de

tecnologia.

En el siguiente nivel se encuentra CBR Bienes Raices, que ademas de tener
una pagina web informativa y de contacto también tiene integraciones de
otras plataformas digitales de gestion de propiedades para el mercado
inmobiliario. Enseguida esta Desertika Spa y Pelicano que funcionan como
e-commerce Yy finalmente con un desarrollo tecnolégico mas avanzado esta
Bien para Bien, que cuenta con una plataforma integrada para la obtencion y
seguimiento de un crédito hipotecario y HERU que no solo tiene una pagina
web, sino una app que permite llevar registro de toda la contabilidad

automatizada de sus usuarios.

La plataforma digital que es utilizada por todos los entrevistados es Google
Suite, algunos utilizan mas o menos herramientas de su espacio de trabajo,
pero forma parte de todas las empresas participantes. El mismo caso es la
plataforma Zoom, que es utilizada en mayor o menor medida para

videoconferencias pero que todos utilizan.

Los servicios de almacenamiento en la nube también fueron mencionados
por la mayoria de los participantes; aunque mencion especial merece
MiniComp que utiliza este tipo de servicios para la operacion diaria de sus
actividades.
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Cuatro de los siete entrevistados utilizan plataformas digitales de gestion o
administracion de proyectos; sin embargo es notable destacar que cada uno
de ellos menciona utilizar una diferente (Trello, Monday, ClickUp,
MeisterTask). La unica plataforma de administracion de proyectos que tuvo
doble mencion fue Monday.com; sin embargo, podemos concluir que este
rubro, es uno de los dos donde mas variedad de plataformas se utilizan, una
razon puede ser la oferta multiple en el mercado y la otra es la cantidad de
tareas disponibles que ofrece cada una y el costo de las mismas. En una
siguiente ronda de investigacion, seria util identificar porqué la eleccion de

ciertas herramientas.

La otra plataforma con mas variedad de proveedores digitales, es la de
facturacion electrénica; si bien la mayoria de los entrevistados utilizan una

plataforma digital para sus tareas contables, cada uno utiliza una diferente.

El area funcional que mas plataformas digitales tiene es el area de
operaciones, seguida del area de mercadotecnia. Todos los entrevistados
tienen al menos una herramienta digital relacionada con sus operaciones y
la mayoria de ellos también utilizan la tecnologia para actividades de

mercadotecnia.

El tamafo de la empresa y su madurez esta directamente relacionada con el
uso de plataformas digitales para el area de mercadotecnia. Las mas
pequenas solo utilizan redes sociales; mientras que las mas consolidadas
utilizan ademas de redes sociales, algunas otras herramientas que les den la

funcionalidad de CRM también.

Otros hallazgo notable es que aquellas empresas en las que su actividad
principal esta vinculada con la tecnologia (HERU, Bien para Bien y Virtuelle)
son también las empresas que mas plataformas digitales utilizan para toda la
gestion administrativa de sus empresas. Tienen un ADN tecnoldgico. Un dato
curioso es que el CEO con mayor edad (70 afios) lidera una de ellas, incluso

durante la entrevista mostro un interés auténtico por el uso de la tecnologia.
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10. Finalmente es notorio destacar que el area funcional que cuenta con menos
tecnologia es la de Recursos Humanos. Solo una de las empresas
participantes (HERU) tiene una plataforma dedicada a la administracion de

Recursos Humanos.

4.5 Adopcion de la tecnologia

Toda actividad relacionada con valores aplica alguna tecnologia para combinar los
insumos y los recursos humanos a fin de generar algun producto. (Porter, 2015).
Las empresas estan transitando un conjunto global de circunstancias que nunca
habian visto antes. Por un lado, hemos diseminado y acelerado la transformacion
digital para crear casi todo. Por el otro, hemos vuelto a empezar de cero en casi
todas las industrias. (Tendencias tecnoldgicas, 2022)

Hace un par de afos era suficiente con hacer lo justo para satisfacer las
necesidades del cliente; usar la tecnologia para facilitar algunas actividades era una
ventaja para las empresas que la usaban; sin embargo a raiz de la pandemia por
Covid-19, el uso de la tecnologia paso de ser solo una herramienta mas a

convertirse en un elemento fundamental para muchas industrias.

Desde las aplicaciones de delivery como Uber Eats, DiDi Food y Rappi, que
mantuvieron a los restaurantes conectados con los clientes, hasta el surgimiento de
los servicios de telemedicina y la reconversion de las ventas tradicionales a ventas
online, la pandemia de COVID-19 hizo que las empresas vieran una nueva realidad.
La nube es hoy una parte central de cualquier organizacién, ya no esta en la
periferia, y la tecnologia no es solamente un vehiculo para tener éxito: es el vehiculo

del que depende todo el éxito posible. (Tendencias tecnologicas, 2022)
En este sentido, conversamos con los participantes de esta investigacion acerca de

la adopcion de la tecnologia en sus empresas; deseabamos saber como es que la
descubren y como es el proceso de adopcidn entre sus equipos de trabajo.

115



Cada uno de ellos, mostré particular interes como CEO de sus empresas en
descubrir oportunamente la tecnologia, su entusiasmo en mantenerse actualizados
en temas tecnoldgicos los ha llevado a implementar y probar diversas herramientas
gue puedan ofrecer beneficios Unicos a sus empresas, bien sea en sus actividades

primarias o en sus actividades de soporte.

La importancia de los lideres dentro de las organizaciones marca una clara ventaja
a la hora de descubrir y adoptar nuevas tecnologias. La brecha entre los lideres
digitales y las organizaciones rezagadas crece dia a dia y seguir un enfoque del tipo
‘esperar y ver qué pasa’ colocara a las empresas del lado equivocado de esa

brecha. (Tendencias tecnologicas, 2022)

Los participantes de esta investigacion lo tienen muy claro y buscan formar equipos
multidisciplinarios, con un enfoque tecnolégico que les permita diseminar esa

brecha.

Las organizaciones ya no compiten estrictamente por una participacion de mercado:
estan compitiendo para desarrollar su vision de futuro mas rapido que sus pares. El
éxito dependera de su capacidad de acelerar y dominar el cambio en todo su
negocio, lo que a su vez estara directamente relacionado con las decisiones

tecnoldgicas que tomen hoy. (Tendencias tecnoldgicas, 2022)

Para lograrlo los lideres de las areas de tecnologia en las empresas deben tener
claros los objetivos de negocio y alinear las tecnologias implementadas a la
estrategia global de la organizacion.

Un claro ejemplo de ello, lo expus6, Victor Manuel Borras, CEO de Bien para Bien,
quien explicd en entrevista que maneja una estrategia que él denomina “tuberia de
tecnologias” en la que los lideres del area de tenologia deben tener la mayor
interaccidn posible con los lideres de las areas estratégicas de negocio con la
finalidad de que conozcan a profundidad las necesidades de la organizaicén para
entonces buscar tecnologias que satisfagan esas necesidades. Una vez que se
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tienen propuestas claras se exponen en las juntas semanales y se definen en
conjunto cuales de ellas deberian probarse por ser las mas interesantes para el

negocio.

Este dinamica les ha permitido tener una clara ventaja frente a sus competidores,
pues los ha llevado a obtener fondeo extranjero y transformarse en una SOFOM
tipo Fintech, en la que gracias al uso intensivo de la tecnologia pueden ofrecer
créditos con garantia hipotecaria en un proceso totalmente digital de 5 pasos:

Solicitud de crédito via online

Valuacion de la propiedad via geolocalizaciéon

Autorizacion digital de consulta de historial crediticio

Escaneo y envio de documentacion para comprobacion de ingresos

o & 0N =

Entrevista online realizada por un avatar que es operado con inteligencia

artificial para validar la veracidad de la informacion

Un aspecto clave a destacar, es que aunque su proceso es totalmente digital, tienen
claro que aun pueden hacer mas para lograr la optimizacion de sus procesos; hasta
la fecha de la entrevista (octubre 2021), el directivo de la empresa explicaba que
estaban en un proceso de integracion de una herramienta adicional conocida como
Open Banking, la cual les permitiria sustituir el escaneo manual y envio de
documentos, por una autorizacion digital para consultar directamente con sus
bancos los estados de cuenta que les permitan tener la comprobacién de ingresos

de manera automatica en un solo clic.

Esta mentalidad de constante transformacién digital es la que les permite a las
empresas caminar hacia el éxito de sus negocios con ventajas competitvas claras

frente a sus competidores.

Cabe destacar, que hasta ahora hemos expuesto un claro ejemplo del proceso de
adopcion de la tecnologia en una mediana empresa que formé parte de la
investigacion, cuya actividad clave esta vinculada directamente con la tecnologia.
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Sin embargo, es deseable sefalar que sin importar el tamafio de la empresa y si
tiene como actividad principal el uso de la tecnologia o no, los lideres
organizacionales estan transitando hacia una mentalidad de adopcion tecnologica
muy fuerte.

Para detallar este punto, podemos exponer el caso de otro de los entrevistados,
Victor Alejandro Sanchez Palomares, quien es la cabeza de la microempresa Mini
Comp, cuya actividad principal es ofrecer servicios contables, instalacion de
Sistemas de Punto de Venta y tramites de pensiones.

Para Victor, la posibilidad de trabajar todos sus procesos en la nube, le ha permitido
tener clientes en todo el territorio nacional y muchos de ellos sin conocerlos
fisicamente. Afirma que gracias a la tecnologia a ayudado a muchas personas
fisicas y morales a resolver y mantener actualizados sus servicios contables y a su
vez mantener un crecimiento constante que lo impulsa a tener una vision de mayor
crecimiento en el futuro cercano. Incluso se siente orgulloso de poder decir que
también ha fomentado que otros micronegocios implementen sistemas tecnolégicos

que les permitan digitalizar parte de sus procesos.

4.5.1 Descubrimiento de la tecnologia

Ahora bien, un paso antes de la adopcion de la tecnologia esta el descubrimiento
de la misma, por lo que dentro del proceso de investigacion se consulté con los
entrevistados como es que descubrian las nuevas tecnologias; las respuestas de
los participantes las convertimos en un cédigo abierto dentro de atlas.ti para
analizarlos y como resultado disefiamos un proceso propio que resume las

respuestas de los entrevistados.
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INVESTIGACION/ CONSULTORIA VALIDACION IMPLEMENTACION
DOCUMENTACION

llustracion 14 Proceso de descubrimiento de la tecnologia. Elaboracion propia

Investigacion

Los participantes del estudio de caso coincidieron que lo mas importante dentro del
descubrimiento y adopcion de nuevas tecnologias dentro de sus empresas es tener
pasién por la tecnologia, esto los lleva a mantenerse constantemente informados
sobre los avances que existen al respecto. Por lo que el primer paso es la
investigacion y documentacion de nuevas tecnologias y herramientas digitales; para
hacerlo consultan constantemente blogs, revistas, periddicos, estudios, entre otros

documentos relacionados con nuevas tecnologias.

Ademas de la lectura, los entrevistados hicieron mencion de asistir a conferencias
y/o congresos para conocer los nuevos lanzamientos y/o mejoras de las tecnologias
actuales. Desde luego, que la tecnologia es vasta y seria imposible conocer la
totalidad de las herramientas existentes, por lo que cada uno de ellos identifica el
nicho que debe explorar, incluso tienen identificados a los principales lideres en su

industria para seguir de cerca sus actualizaciones.
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Consultoria

Los participantes reconocen no ser expertos en tecnologia, por lo que para ellos es
fundamental tener una red de contactos que si lo sean para tener una asesoria

constante sobre las nuevas tecnologias disponibles.

Contar con un equipo interno y externo de profesionales experimentados en
tecnologia les permite tener la asesoria adecuada sobre qué herramientas existen,

su funcionalidad, facilidad o complejidad de implementacion y costos.

Dependiendo del tamafio de la empresa, este equipo de consultoria puede ser
formal o informal. Es decir, aunque la investigacion esta enfocada en micro,
pequefias y medianas empresas, cada uno de estos segmentos tiene
particularidades relacionadas con sus capacidades; por lo que los mas pequefios
tienen estas consultorias de manera informal con amigos y/o conocidos, mientras
que aquellos que tienen una mayor capacidad cuentan con consejerias externas

que les permiten tener una asesoria mas detallada.

Validacion

Una vez que se han documentado sobre las nuevas tecnologias disponibles y han
consultado con su equipo de consultores la viabilidad de su implementacién; es
necesario validar que las herramientas digitales estén alineadas con los objetivos

de negocio.

De igual manera; dependiendo de las capacidades de la empresa y el equipo
humano que lo conforma el proceso tiene mayor complejidad. Por ejemplo, en los
equipos mas pequeios o microempresas, regularmente es el CEO y/o director
general quien toma la decision de si las herramientas descubiertas cumplen con la

resolucién de algun problema especifico dentro de la empresa.
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Mientras que en equipos mas grandes, se cuentan con equipos internos de
tecnologia y lideres de areas clave de la organizacién quienes en conjunto validan
que las nuevas tecnologias propuestas estén alineadas con los objetivos de

negocio.

Implementacion

Una vez validadas las herramientas por los lideres de la organizacion y sus equipos,

el ultimo paso es la implementacion de las nuevas tecnologias seleccionadas.

Este paso suele ser un punto de inflexion dentro del éxito o fracaso en la adopcién
de las nuevas tecnologias; es aqui donde se juega por un lado la relacion costo-
beneficio de las herramientas adoptadas, pero también la aceptacion del equipo
para usarlas. Una herramienta que no es adoptada por el equipo, suele derivar en

un fracaso de implementacion.

Uno de nuestros entrevistados, Raul Merediz, CEO de Virtuelle, incluso afirma que
para garantizar la correcta adopcion de la tecnologia, involucra en el proceso de
descubrimiento de tecnologia a todos los colaboradores de la empresa, no solo se
rodea de expertos en la materia; sino que busca retar a su equipo de manera
constante en el descubrimiento de nuevas tecnologias; asi una vez que estas se

implementan, el equipo se siente comprometido en su adopcion.

4.5.2 Relacioén costo-beneficio

La relacion costo-beneficio en el uso de las nuevas tecnologias suele ser un factor
clave en la adopcion de las mismas, de tal suerte que decidimos incluir en la
investigacion un codigo abierto que nos permitiera conocer la opinion de nuestros
entrevistados con relacion al costo-beneficio que tienen las herramientas digitales

para sus negocios.

Seis de los siete entrevistados afirmaron tener beneficios tangibles al implementar

tecnologia para la gestion administrativa de sus negocios, solo uno de ellos, Raul
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Aguillon, CEO de Pelicano, afirmé que en su caso, la tecnologia representaba un
costo que no le ha redituado en beneficios tangibles; para él la venta fisica sigue
siendo su principal canal de distribucién aun con la implementacion de un e-

commerce a raiz de la pandemia.

El resto de los entrevistados afirman tener beneficios constantes gracias al uso de
la tecnologia; sin embargo, reconocen que algunas de las herramientas digitales

tienen beneficos inmediatos y mucho mas claros que otras.

Por ejemplo, en procesos de automatizacion de tareas, Mateo Jaramillo, CEO de
HERU, expus6 dos casos muy evidentes de esta diferencia. Para ellos, una de las
herramientas que mas beneficios les ha dado en temas de automatizacion de
procesos es Runa, una plataforma digital de gestion de personal y nomina. Mateo
argumento que gracias a esta herramienta han logrado automatizar procesos de
calculos de ndmina, beneficios, dispersiones entre otros, para sus colaboradores y
ademas tienen un equipo de expertos que les brindan asesoria en caso de
necesitarla; lo que los convierte en una tecnologia que vale mucho la pena para

ellos.

Por su parte; una herramienta que les ha representado una mayor complicacién es
Clevertap, en palabras de Mateo: “el costo-beneficio no es tan evidente en
Clevertap que es nuestro CRM; es una herramienta bastante costosa pero hacerla
funcionar es bastante dificil, y cuando tenemos solicitudes de herramientas que
necesitamos que se adapten a nuestra operacion, no son tan abiertos en la
integracion” por lo que para ellos la relacidn de costo-beneficio no es la mas

adecuada para su organizacion.

Para los entrevistados que afirmaron tener beneficios tangibles, la sugerencia es
siempre tener en mente que las herramientas que se implementen cumplan o estén
alineadas a los objetivos de negocio. Para lograrlo es importante cuidar sus

procesos de descubrimiento y adopcion de tecnologia.
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De acuerdo con los participantes, también es util aprovechar las ventajas que dan
muchas herramientas modulares, en las que se pueden contratar licencias limitadas
a ciertas funcionalidades, a fin de consumir solo aquellas que realmente ofrezcan

un beneficio tangible para la organizacion.

Adicional a ello, Raul Merediz, CEO de Virtuelle, recomienda que de manera
periodica se enliste la cantidad de tecnologias adquiridas en la empresa, se evalue
el costo-beneficio que ha traido la herramienta y si ésta se mantiene en uso; a fin
de desechar aquellas que ya no representen un beneficio y dejar solo las que den

valor agregado a la organizacion.

Analizar el costo-beneficio de la adopcion de las nuevas tecnologias es fundamental
para las empresas; lograr que el beneficio obtenido por la implementacion sea
mayor a su costo, o por lo menos logre el equilibrio entre ambos es clave. Algunos

de los factores a tomar en cuenta en esta evaluacion son:

= Alinear el propoésito de la adquisicidn con los objetivos de negocio

= |dentificar los beneficios esperados

= |dentificar posibles problemas o riesgos asociados a la implementacién de
nuevas tecnologias

= Estimar todos los costos implicados en la adquisicion e implementacion,
incluyendo equipo, programas, infraestructura, capacitacion, mantenimiento,
etc.

= Calcular los costos que representaria una falla de la nueva tecnologia

= Identificar las economias de escala que podria generar la nueva tecnologia

4.5.3 La cultura de la adopcion de la tecnhologia

Hasta el momento hemos analizado de manera independiente a través de codigos
abiertos como es que se descubre la tecnologia, la relacion costo-beneficio que
ofrece a las organizaciones y el proceso de adopcion de acuerdo a nuestros
participantes.
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Para ir cerrando el analisis y lograr identificar si el uso de herramientas digitales
de gestion administrativa en las micro, pequeinas y medianas empresas
representa o no una ventaja competitiva para los participantes de esta
investigacion; es importante relacionar algunos coédigos que nos permitan valorar
como es la cultura de adopcion de la tecnologia en las empresas y qué factores

influyen en ella.

Para ello disefiamos cddigos axiales que relacionan algunos codigos abiertos en
funcién de identificar los factores que influyen en la adopcion de la tecnologia.

Edad

Un primer codigo axial vincula la relacion que existe entre la edad de los
colaboradores de las empresas que participaron en la investigacion y su relacion

con la adopcion de la tecnologia.

Al respecto, identificamos que la edad promedio de los colaboradores de las
empresas que participaron en la investigacion es de 25 a 34 afios; sin embargo al
analizar las conversaciones con los participantes, encontramos que los lideres
afirman que mas alla de la edad de los colaboradores, lo que realmente influye en
la adopcidn de la tecnologia en sus equipos es el perfil del colaborador.

De acuerdo con los participantes el tipo de perfil que contratan esta sujeto a que
tengan una relacion amigable con la tecnologia, sin emportar su edad; para algunos
de ellos es importante que anteriormente hayan trabajado en empresas con perfil
tecnoldgico, sobre todo, es un factor elemental en empresas cuya actividad principal

esta relacionada con la tecnologia.

Sin embargo, también es relevante que los colaboradores se adapten en su
personalidad a la cultura de la empresa. Para Virtuelle, por ejemplo, el proceso de
seleccion de sus colaboradores se enfoca mas en la persona que en sus habilidades

técnicas, ellos afirman que una persona que tenga la cultura organizacional de
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Virtuelle puede desarrollar la habilidad técnica para operar las herramientas
tecnoldgicas. Mientras que una persona que tengan habilidades técnicas pero no
una cultura organizacional acorde a sus ideales, puede representar un obstaculo en

la adopcion de nuevas tecnologias.

Facilidad de uso

Otro de los cuestionamientos que tuvimos para los entrevistados fue la facilidad del
uso de la tecnologia, la mayoria de ellos argumentaron que hoy en dia las
herramientas digitales son faciles de operar; sin embargo es importante destacar
dos hallazgos; por un lado la resistencia que presentan algunos perfiles de
colaboradores ante la implementacion de tecnologia, dada del trabajo que implica

actualizar sus procesos.

Y por otro lado, la falta de capacitacién en el uso de las nuevas herramientas. Los
perfiles que mayor resistencia tienen al uso de la tecnologia, son los perfiles
comerciales o de servicio al cliente, ya que ven en la tecnologia un mayor numero

de tareas a realizar en sus procesos de trabajo.

Parafraseando a Raul Merediz, CEO de Virtulle; las plataformas son cada vez
mejores, mas bonitas y mas usables. La adopcién no se dificulta a nivel plataforma,
se dificulta a nivel cultura. Regularmente las empresas suelen imponer plataformas
que cumplan objetivos de negocios y muchas personas prefieren optar por resolver

las tareas con lo que tienen a la mano.
De ahi que la mejor propuesta de adopcion de tenologia de acuerdo con Merediz

es no cambiar las cosas de golpe, si no a través de un proyecto de transformacion
cultural y digital.
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Costo

Si bien hemos hablado ya de la relacion costo-beneficio; es util precisar que cuando
relacionamos de manera axial el costo-beneficio con la adopcion de la tecnologia,
identificamos que el costo si es un factor determinante en la implementacion de

nuevas herramientas.

En los procesos de adopcion de la tecnologia es determinante el costo; sobre todo
en las micro y pequefias empresas, en las que la implementacion de nuevas
herramientas digitales sugiere una inversion importante, de ahi que los
entrevistados proponen analizar el costo-beneficio antes de la implementaciéon y
aprovechar la oportunidad que ofrecen las licencias modulares para adquirir solo las

tecnologias que realmente aporten valor a la organizacion.

Descubrimiento

Y finalmente, al relacionar el proceso de descubrimiento de la tecnologia y el éxito
en la adopcion de la misma, descubrimos que la clave esta en el nivel de
involucramiento de los colaboradores en todo el proceso. Es decir, cuanto mas se

sienten participes del descubrimiento de la tecnologia, mas facil resulta la adopcion.

Si un colaborador, identifica posibles soluciones a los procesos actuales a través
del uso de la tecnologia y su aportacion es valorada por los lideres de la
organizacion; los mismos colaboradores se convierten en embajadores en los
procesos de implementacion y adopcion de la tecnologia y resultan ser una
influencia positiva para el resto del equipo.

4.6 Latecnologia como ventaja competitiva en las MIPYMES

La presente investigacion inicio durante el periodo mas fuerte de la pandemia por
Covid-19 en México; durante el proceso de documentacion literaria y la realizacion
de entrevistas de caso tuvimos la oportunidad de analizar como la mayoria de las
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micro, pequefias y medianas empresas tuvieron que adaptarse a los tiempos de
incertidumbre y digitalizar sus negocios para evitar cerrar sus puertas ante la fuerte

crisis que se vivia.

Nuestra inquietud por identificar el papel que jugaba la tecnologia y especificamente
las herramientas digitales disponibles para los diversos procesos de administracion
dentro de las MIPYMES nos llevo a iniciar esta investigacion. Deseabamos conocer
si éstas herramientas pueden convertirse en una ventaja competitiva a lo largo del

tiempo.

Recordemos en primer lugar que la definicion que tomamos de ventaja competitiva
es que la que nos ofrece Porter (2015), quien nos dice que ésta nace del valor que

una empresa logra crear para sus clientes, el cual supera los costos de ello.

En el marco tedrico expusimos que Porter (2015) destaca que el valor es lo que la
gente esta dispuesta a pagar, y el valor superior se obtiene al ofrecer precios mas
bajos que la competencia por beneficios equivalentes o al brindar algo especial que

compense con creces un mayor precio.

Retomando también la definicion de Pursell (2022), identificamos como ventaja
competitiva el conjunto de todos los aspectos y caracteristicas que hacen sobresalir
a una marca o producto entre la competencia ofreciendo mayor valor y beneficios a

los clientes.

Ahora bien, para llegar a este punto iniciamos con el analisis de la codificacion
abierta que realizamos en primer plano y que nos ayudd a validar aspectos como el
proceso de descubrimiento y adopcion de la tecnologia entre los entrevistados; asi
como conocer el tipo de herramientas digitales utilizadas, el costo-beneficio que
ellos visualizaban, entre otros. Luego pasamos a una codificacion axial de segundo
plano que nos permitié identificar relaciones entre cédigos y categorias como la

vinculacion que existe entre la edad de los CEO’s y sus colaboradores con el uso

127



de la tecnologia o bien la relacién entre la actividad principal y la implementacion de
herramientas digitales.

Como sefiala Sampieri (2014) para poder comprobar la hipotesis y generar nuestras
propias explicaciones y teorias narrativas utilizamos la codificacion selectiva; en la
que buscamos relacionar todos los cédigos y categorias para validar si las empresas
participantes en el estudio de caso ven en el uso de las herramientas digitales una
ventaja competitiva. Para ello, utilizamos como base la pregunta: s Considera que
el uso de las herramientas o plataformas digitales marcan una diferencia en el éxito

o fracaso de un negocio?

La respuesta a la pregunta planteada por parte de los entrevistados y el
reconocimiento de las relaciones entre cédigos, actores y el contexto analizado nos

llevo a generar nuestras propias conclusiones.

Teoricamente, la cadena de valor es la herramienta fundamental para conocer la

funcién de la tecnologia en la ventaja competitiva. (Porter, 2015)

Toda actividad relacionada con valores aplica alguna tecnologia para combinar los
insumos y los recursos humanos a fin de generar algun producto. El rapido cambio
tecnoldgico de los sistemas de informacion empieza a ejercer un impacto profundo
en la competencia y en las ventajas competitivas debido a la funcion tan amplia de

la informacién en la cadena de valor. (Porter, 2015)
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llustracién 15 Tecnologias representativas en la cadena de valor. (Porter, 2015)

Las estrategias empresariales y tecnologicas se estan volviendo inseparables,
incluso indistinguibles. Las organizaciones sabian que este cambio sucederia, pero
creyeron que tenian mas tiempo para prepararse. Mientras que la tecnologia
potenciaba partes del negocio, pocas enfocaban realmente sus estrategias
tecnoldgicas y de negocio como una sola. Ahora, todo eso esta cambiando. En
respuesta a la pandemia de Covid-19, las organizaciones de todo el mundo
realizaron rapidas transformaciones digitales, acelerando sus viajes hacia el futuro.

(Tendencias tecnoldgicas, 2022)
Con las tecnologias correctas, en algunos casos, las MIPYMES pueden desarrollar

una ventaja competitiva que les permita permanecer y sobresalir en el mercado

como se visualiza en el esquema de relacionamiento presentado a continuacion:
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Si no de adoptan herramientas
Si promueve el éxito y/o fracaso. Con tecnolégicas, en el corto o mediano plazo
tecnologia las empresas pueden operar las empresas no crecen o quizas no
mejor. sobreviven.
(Bien para Bien) (Mini-Comp)

No es un factor decisivo, pero influye en
que la marca se estanque 0 no avance tan
répido.
(Pelicano)

diferencia.

(CBR Bienes Raices) ML G 5

‘ No al 100% pero si puede marcar una
(Factor de éxito o fracaso)

Si deseas escalar tu negocio es
indispensable el uso de la tecnologia
(Virtuelle)

Sistematizar procesos a través de la
tecnologia permite tener un mayor
crecimiento en el mercado y evitar que la
empresa desaparezca. (Desertika Spa)

El éxito depende del producto, pero la
tecnologia te permite llegar a los objetivos
mucho més rapido y a menor costo.
(HERU)

llustracion 16 Relacion entre el uso de las herramientas digitales y el éxito de una empresa.
Elaboracioén propia

El esquema presentado reafirma la teoria de Porter (2015), quien sefala que la
importancia del cambio tecnolégico no es intrinseca, pero lo es cuando afecta a la
ventaja competitiva y a la estructura de una industria. No todos los cambios aportan
beneficios estratégicos; en ocasiones estos perjudican la posicion competitiva de la
firma y el atractivo de la industria. Una alta tecnologia no garantiza la rentabilidad.

Ahora bien, aunque parece ambiguo decir que la tecnologia puede o no representar
una ventaja competitiva, y con ello también convertirse en un factor de éxito o
fracaso dentro del mercado; es importante recalcar que luego del desarrollo de esta
investigacion podemos concluir que la clave esta en la correcta eleccion de
herramientas, su adopcién y evaluacién constante como lo hemos analizado

durante este texto.

Raul Merediz, CEO de Virtuelle, sefiala acertadamente que uno de los problemas
es la oferta de tecnologia en el mercado. El exceso de oferta hace que la decision
se complique, pues a veces se adquieren tecnologias que no reflejan
adecuadamente el costo-beneficio o que entre una y otra dupliquen

funcionalidades.
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Merediz afirma que este tipo de conflictos se dan cuando no se tienen claros los
objetivos; si un empresario no tiene claro lo que quiere lograr con la tecnologia, no
sabe como buscar adecuadamente y en consecuencia puede elegir de manera

erronea.

“El mundo digital es muy vasto, dia con dia surgen nuevas tecnologias
y puede resultar abrumador pensar en elegir o simplemente conocer todo
lo que existe. Por ello es util pensar en la transformacion abordaba desde
el negocio y la necesidad y no desde la tecnologia”

Raul Merediz — Virtuelle

Los hallazgos sefialan que en la medida en que los ejecutivos de las MIPYMES
identifiquen objetivos claros para la adopcidn de nuevas herramientas digitales,
éstas podran representar una ventaja competitva. Al respecto planteamos algunos

objetivos que podrian conseguirse al implementar nuevas tecnologias:

e Eficiencia operativa (hacer mas con menos)
e Inteligencia comercial (tener informacion en tiempo real para toma de
decisiones)

e Disrupcién (mantenerse evolutivo en el modelo de negocios)

Ahora bien, una vez seleccionadas las tecnologias a implementarse es necesario
iniciar un proceso de adopcion dentro de la organizacidn, ya que de no ser
aceptadas por los colaboradores estas herramientas no podran generar ventaja

competitiva.

Para lograrlo es importante que los mismos colaboradores se sientan parte del
proceso; si ellos no entienden las herramientas o las perciben como trabajo extra o
las ven como posible reemplazo a sus tareas, no seran adoptadas. En todo plan de

comunicacion dentro de un proceso de adopcién es indispensable demostrar como
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las nuevas herramientas digitales representan una solucion a un problema y

facilitan tareas.

La adopcion de nuevas tecnologias debe estar siempre acompanada de un buen

plan de capacitacion y comunicacion:

“‘Siempre que hay un cambio hay una resistencia natural de todo
mundo y esto es simplemente porque la gente esta acostumbrada a
trabajar de alguna forma... (la tecnologia) debe ir acompafada
definitvamente de mucho seguimiento, mucha concientizacion,
mucha capacitacién, para que los colaboradores puedan adoptar esta
forma de trabajo y acostumbrarse de manera mas rapida, porque Si
no lo haces de esa manera puedes tener un fracaso en la
implementacion de algun cambio.”

Patricia Garcia — Desertika Spa

Finalmente, los hallazgos sefialan que para que una herramienta sea una ventaja
competitiva, también tiene que ser evaluada constantemente a fin de desechar

aquellas que ya no representen un beneficio a la organizacion.

A partir de ello, retomamos el Modelo de DelLone y McLean (1992) para la
evaluacion de sistemas de informacion cuya finalidad es contar con un sistema
dentro de la organizacion que permita identificar claramente la intencion de uso de
la tecnologia y la satisfaccion del usuario respecto a ese objetivo con relacion a la
calidad de la informacion con la que se alimenta el sistema, asi como el propio

sistema para evaluar los impactos individuales y organizacionales.

Con este modelo se pretende identificar la efectividad de las herramientas
adoptadas dentro de las empresas y ofrecer argumentos validos sobre si las
herrmientas digitales utilizadas dentro de la empresa para las diversas tareas de la

cadena de valor, ofrecen o no una ventaja competitiva.
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Calidad de la
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llustracién 17 Modelo de éxito de un Sistema de Informacién (Delone & McLean , 1992)

Las dimensiones de éxito del modelo segun DelLone y McLean (1992) se detallan

a continuacion:

e Calidad del sistema: Caracteristicas inherentes al funcionamiento del
sistema implementado.

e Calidad de la informacién: Caracteristicas inherentes a la informacion
vertida en el sistema implementado.

¢ Uso: Indicador de desempefio que representa la informacion resultante del
uso del sistema para la toma dedecisiones o la solucion de problemas
organizacionales.

e Satisfaccion del usuario: Grado en el que son satisfechas las necesidades
de informacién de los usuarios del sistema.

¢ Impacto individual: Efecto o cambio que la informacion produce en el
usuario que la recibe.

e Impacto organizacional: Efecto o cambio que la informacién produce en el

desempeiio organizacional.

La calidad del sistema y la calidad de la informacién afectan singular y

conjuntamente tanto al uso como a la satisfaccion del usuario. Ademas, la cantidad
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de uso puede afectar el grado de satisfaccién del usuario -positiva o negativamente-
asi como la veracidad de los datos vertidos. El uso y la satisfaccion del usuario son
antecedentes directos del impacto individual; y, por ultimo, este impacto en el
desempefio de un individuo deberia eventualmente tener algun impacto

organizacional. (Delone & McLean , 1992)

Una vez aplicado el modelo de evaluacion de Delone y McLean, se deberia tener
como resultado una correcta seleccion de tecnologias que permitan a la empresa

utilizarlas dentro de la cadena de valor como ventaja competitiva.
En resumen una herramienta digital que es correctamente elegida para cumplir los

objetivos estratégicos de la organizacién y es correctamente adoptada y evaluada
de manera continua representara para las MIPYMES una ventaja competitiva.
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Conclusiones

Lo expuesto a lo largo de este trabajo permite confirmar la hipdtesis planteada que
sefala la importancia de contar con herramientas digitales que posibiliten a las
micro, pequefas y medianas empresas una operacion eficiente y efectiva a fin de

que logren una ventaja competitiva en el mercado.

Los resultados coinciden con investigaciones anteriores, las cuales fueron
expuestas en el marco contextual y que detallan la evolucion de las tecnologias de
la informacién y la penetracion del internet dentro de la poblacidn mundial y
especificamente el caso de México.

En el mismo marco contextual se establecié la relacion entre el uso de las
herramientas digitales y la supervivencia en el mercado de muchas empresas

durante la crisis social y econdmica derivada de la pandemia por Covid-19.

En ese mismo sentido se expuso que una empresa solo lograra mantenerse en el
mercado si establece una clara ventaja competitiva frente a sus competidores y para
lograrlo es util valerse de la tecnologia.

También se hace enfasis en la relevancia que tienen las MIPYMES en el desarrollo
econdmico y social de los paises, especificamente en aquellos que se encuentran
en vias de desarrollo; desafortunadamente son también las MIPYMES las mas
sensibles a los cambios drasticos en el entorno, como es el caso de la crisis sanitaria

que se vivia mientras se realizaba la investigacion.

Se puso en evidencia que para sobrevivir en un mundo en constante evolucién; las
MIPYMES se enfrentan a multiples retos. Los mas relevantes tienen que ver con
mejorar su productividad, innovar, expandir sus mercados, lograr sostenibilidad y
competitividad; por lo que una correcta implementacion de herramientas digitales

puede marcar una clara diferencia para las organizaciones.
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Atendiendo a la pregunta central de investigacion de cdmo las herramientas
digitales para la administracion de negocios se pueden convertir en una ventaja
competitiva para las MIPYMES se realizd un estudio de caso en el que se
entrevistaron a siete empresarios que cumplian con los criterios de elegibilidad; es
decir que estuvieran a cargo de una MIPYME con al menos dos afios de vida en el

mercado.

Para el procesamiento de datos y obtencion de resultados se utilizé el software
atlas.ti; una herramienta de analisis cualitativo que permite una clara visualizacion
de la informacion a través de una codificacion abierta, axial y selectiva para
identificar pautas significativas que nos permitieron analizar los hallazgos y
relacionarlos entre si para desarrollar las conclusiones, confirmar la hipdtesis y

descrubrir nuevas preguntas de investigacion.

En este sentido, nuestro primer objetivo particular fue describir los procesos
indispensables en la administracion de empresas; los cuales se detallan en el marco
tedrico y que se resumen en cinco grandes areas funcionales dentro de las

organizaciones:

e Produccion

¢ Mercadotecnia
e Finanzas

e Sistemas

e Recursos humanos

Dichas areas que también se encuentran dentro de la cadena de valor de Porter,
son la base funcional de una empresa, por lo que entenderlas nos permitid
desarrollar una herramienta de recoleccion de datos cuyo objetivo fue ayudar a
visibilizar nuestro segundo objetivo particular; el cual fue exponer las herramientas

digitales disponibles para la realizacion de cada proceso administrativo identificado.
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Para lograrlo, preguntamos a los participantes del estudio de caso qué herramientas
utlizaban para sus procesos clave dentro de las areas funcionales descritas, los
hallazgos se procesaron dentro atlas.ti y se codificaron de manera abierta, dando
como resultado un listado de las herramientas digitales que actualmente utilizan los
participantes; pero ademas gracias al mismo software obtuvimos una grafica en
forma de nube de palabras que nos permitié concluir que Google es la herramienta

mas utilizada por los participantes del estudio de caso.

Todos ellos hiceron mencion de la herramienta, la cual es utilizada desde su forma
mas basica que es el envio y recepion de correos electronicos, hasta
funcionalidades mas avanzadas como almacenamiento en la nube, conferencias o
reuniones en linea, agenda y hasta como herramienta de valuacion de propiedades.
Los detalles del tipo y uso de herramientas se amplifican en el marco analitico.

Finalmente, atendiendo al tercer objetivo particular que fue analizar como las
herramientas digitales identificadas se convierten en una ventaja competitiva en las
MIPYMES, se realiz6 una codificacion axial que nos permitio relacionar las diversas
categorias de informacion expuestas en las entrevistas, lo que nos permitio llegar a

nuestra maxima conclusion general.

Luego de analizar los hallazgos del estudio de caso se concluye que para que exista
una ventaja competitiva dada del uso de las herramientas digitales se requiere de

tres pasos fundamentales:

Eleccion

Este primer paso se vuelve esencial dentro de toda organizacién si desea convertir
las herramientas digitales en una ventaja competitiva; pues como se detalla en el
marco analitico la amplia variedad de herramientas que existen en el mercado
sumado a un desconocimeinto general de la tecnologia, puede hacer que se tome

una mala decision a la hora de elegir las herramientas digitales necesarias dentro
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de la organizacién y que esta decision se traslade en un desequilibrio entre el costo-

beneficio de la herramienta en cuestion.

Para una correcta eleccion de tecnologia los entrevistados sugieren como primer
paso analizar y detectar posibles areas de oportunidad dentro de la empresa a
fin de comenzar la busqueda de herramientas digitales que puedan dar solucién a

problemas especificos de la organizacion.

El segundo paso es comenzar la seleccion de herramientas digitales de la mano
de expertos en el area, que bien pueden ser colaboradores internos o externos;
dependiendo del tamafio de la empresa. Los entrevistados aseguran contar con un

equipo de consultoria interno, externo o ambos en algunos casos.

Los participantes afirman que las tecnologias elegidas deben dar solucién a
objetivos estratégicos de la organizacion para entonces poder convertirlas en una
ventaja competitiva que les permita su permanencia y escalabilidad en el mercado.

Adopcidén

Para que una herramienta digital se convierta en una ventaja competitiva en el
mercado es importante que toda la organizacion la conozca, la acepte y la integre
como parte de sus flujos diarios de trabajo.

Una herramienta digital que no se utiliza adecuadamente genera un costo no
recuperable para la organizacién; de ahi que el proceso de adopcion se convierta

en otro paso clave.

Los participantes del estudio de caso sefialan que existe una resistencia natural al
cambio, lo que implica una barrera de entrada en la adopcion de tecnologias; para
superarla los mismos participantes sugieren involucrar a los colaboradores en el

proceso de decision, si son ellos quiénes ayudan a identificar herramientas digitales
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que promuevan la solucion de problemas especificos de la organizacion, seran ellos

también quienes se conviertan en embajadores de su uso.

En este proceso de adopcion también es importante desarrollar pruebas piloto con
KPI's claramente identificados para que los colaboradores tengan claros los
objetivos a lograr y visualicen como la tecnologia representa una solucion a las

areas de oportunidad identificadas.

Una vez que se ha probado la utilidad de las nuevas herramientas digitales es
necesario un plan de implementacién en el que se establezca un calendario con

los hitos mas importantes y un plan de capacitacién para los colaboradores.

Evaluacion

Como ultimo paso dentro de este proceso, los entrevistados sugieren realizar una
evaluacion constante de las herramientas digitales utilizadas dentro de la
organizacion, a fin de detectar cuales se mantienen en uso, cuales no y lo mas

importante cuales representan una ventaja competitiva para la organizacion.

Actualmente, la mayoria de las herramientas digitales estan disponibles en licencias
de uso modular, con pago mensual, lo que representa una clara ventaja a las
tecnologias de afos anteriores. Esto es porque antes elegir una tecnologia
implicada un alto costo y cuando se demostraba que no cumplia los objetivos
deshacerse de ella implicaba modificar procesos, perder informacion y dinero.

Hoy en dia, implementar herramientas es mucho mas sencillo gracias a su
accesibilidad, incluso muchas herramientas de uso comun ofrecen periodos de

prueba gratuitos que pueden ser utiles para ser utilizados en pruebas piloto.

Para mantener una evaluacién continua de las herramientas digitales dentro de la
organizacion, se sugiere dentro de la investigacion el modelo de éxito o efectividad
de Sistemas de Informacion DelLone y McLean.
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En resumen una correcta implementacién de herramientas digitales que brinden una

ventaja competitiva dentro de la organizacion sugiere el siguiente proceso:

Proceso de adopcidn de nuevas herramientas
digitales dentro de las organizaciones

Anailisis y Seleccion de Pruebas piloto Plan de
deteccién de tecnologias con . Evaluaciéon
: . implementaciéon
areas de apoyada por implementacién . continua
. y capacitacion
oportunidad expertos de KPI’'s

llustracién 18 Proceso de adopcion de tecnologia. Elaboracion propia con informacion de los
entrevistados.

Ademas de este proceso de implementacion; si se quiere lograr una ventaja
competitiva con el uso de herramientas digitales dentro de las organizaciones es util
mantener el foco en el objetivo de negocio y no desviar recursos humanos,
econdmicos y tecnologicos en el desarrollo o implementacion de tecnologias que no

aporten a la estrategia central.

Para ilustrar este punto, es util citar el caso expuesté por Mateo Jaramillo, CEO de
HERU, quien nos compartio su experiencia al colaborar en una plataforma de
servicio de transporte por aplicacion.

Mateo nos compartié que al formar parte de esta empresa pudo ver como se tomé
la decisidn de eliminar el uso de una herramienta de chat corporativo para disenar
un chat interno propio; para lograrlo se destinaron varios recursos humanos
(ingenieros) del area de desarrollo tecnologico para la creacion de esta nueva app;
luego de varios meses de trabajo se lanzo para el uso de todos los colaboradores,
pero al poco tiempo se dieron cuenta que esta herramienta no fue adoptada

correctamente por las fallas que presentaba, pues finalmente requeria de mejoras
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continuas. Luego de darse cuenta de la falla, se volvié a contratar una herramienta

externa para la comunicacion entre colaboradores internos.

La lecciéon que nos comparte Mateo es que como emprendedor debes mantenerte
enfocado en las actividades que generan valor para tu empresa, aun cuando tu
empresa sea de desarrollo tecnoldgico. En el mercado existen muchos recursos
tecnolégicos externos que pueden resolver de mejor manera las areas de
oportunidad identificadas sin necesidad de desarrollar nuevas tecnologias de
manera interna. Cuidar los recursos elegiendo de manera adecuada es clave para

los emprendedores a la hora de crear una ventaja competitiva.

Para cerrar esta investigacién es conveniente mencionar que aunque el presente
estudio de caso nos permitid confirmar la hipotesis planteada; solo nos ofrece un
panorama general del uso de las herramientas digitales como ventaja competitiva
en las MIPYMES. Debido a que la investigacion se realizo a través de un estudio de
caso en micro, pequeias y medianas empresas situadas en la capital del pais, no
es util para generalizar la situacion de todas las MIPYMES mexicanas, por lo que al
cierre de este proyecto se abre la posibilidad de realizar nuevas investigaciones que
profundicen los hallazgos encontrados y sean confirmados mediante una
investigacion cuantitativa que presente una muestra significativa de la realidad de
las MIPYMES en México.

Por otro lado, como se ha mencionado, esta investigacion se realizé en un contexto
inusual enmarcado por la crisis sanitaria derivada de la pandemia por Covid-19, por
lo que se sugiere una continuacion de la misma en un periodo donde la situacion
actual de salud este totalmente controlada para conocer la opinion de los
participantes respecto a si la tecnologia les permitié tener una ventaja competitiva
luego de la pandemia en un entorno econdmico inestable. Incluso esta investigacion
puede dar pie a un nuevo estudio de caso que explore la relacion entre la
democratizacion de la tecnologia y la educacion del talento empresarial con la

creacion de valor de las MIPYMES mexicanas.
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Otra posibilidad es escalarlo a un nivel internacional; por ejemplo a nivel
Latinomérica. Durante la investigacion y como parte de la oferta académica que
ofrece el area de posgrados de la UNAM tuve la oportunidad de cursar un semestre
en EAFIT, en Medellin, Colombia. Al entrar en contacto con estudiantes del MBA de
la universidad, sus catedraticos e investigadores, me pude percatar que sus
pequefias y medianas empresas enfrentan situaciones similares a las de México.
Incluso pude validar que en Colombia ciertos indicadores como los de productividad
y competitividad son muy similares a los de México; de tal forma que esta
investigacion también puede ser punto de partida para analizar el uso de la
tecnologia en las MIPYMES a nivel Latinoamérica y como ésta se relaciona con

indicadores de productividad, competititivad y creacion de valor.

“La tecnologia cambia la manera de hacer negocios”

Victor M. Porras, Bien para Bien
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Glosario de términos

B2B - Business to Business, en espafiol negocio a negocio; hace referencia al
modelo que permite realizar transacciones comerciales de bienes y/o servicios entre

empresas.

B2C — Business to Consumer, en espafol empresa a consumidor; hace referencia
al modelo de negocio que permiten realizar transacciones comerciales de bienes

y/o servicios entre una empresa y el consumidor final.

C2C - Consumer to Consumer, en espaiol consumidor a consumidor; hace
referencia al modelo de negocio que permite realizar transacciones comerciales de
bienes y/o servicios entre dos consumidores finales.

CEO - Chief Executive Officer. Representa al mas alto ejecutivo de una empresa.

CRM - Customer Relationship Management. Plataforma digital para la gestion de

las relaciones con los clientes.

DOF — Diario Oficial de la Federacion

ERP - Enterprise Resource Planning. Plataforma digital para gestionar actividades
empresariales como la contabilidad, aprovisionamiento, gestion de proyectos, etc.

FINTECH - Sector integrado por empresas que utilizan la tecnologia para

automatizar los servicios y procesos financieros.

I+D - Simbolo de Investigacion y Desarrollo, que se aplica a los departamentos de
investigacion publicos o privados encaminados al desarrollo de nuevos productos o
la mejora de los existentes por medio de la investigacion cientifica.

IETU — Impuesto Empresarial Tasa Unica
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IMSS - Instituto Mexicano del Seguro Social

INEGI - Instituto Nacional de Estadistica y Geografia

Infonavit - Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores

loT — Internet of Things, en espafiol: internet de las cosas

ISR — Impuesto Sobre la Renta

IVA — Impuesto al Valor Agregado

KPI - Key Performance Indicator o Indicador Clave de Desempefio. Son valores,
factores o unidades de medida que permiten evaluar el desempefo y logro de
objetivos de alguna actividad.

MARKETPLACE - Tienda de comercio en linea en la que ademas de vender
productos propios, se pueden comercializar productos de terceras personas. Ej.
Amazon, Mercado Libre, Linio, etc.

MIMIPYMES - Micro, pequefias y medianas empresas en México

NSE - Nivel Socioeconémico

SAR - Sistema de Ahorro para el Retiro

SAT - Sistema de Administracion Tributaria

SISTEMA BOLEANO - Operaciones logicas que se utilizan para realizar busquedas
mas efectivas. Las indicaciones mas comunes son: AND; para pedir que se

muestren unicamente resultados que incluyan dos términos, por ejemplo: México

AND MIPYMES, OR; para resultados que tengan cualquiera de los dos términos y
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NOT, para excluir de los resultados todo lo que contenga alguna palabra en

particular.

SOFOM - Sociedad Financiera de Objeto Multiple, cuyo objeto social principal es el
otorgamiento de crédito, arrendamiento financiero o factoraje financiero.

STREAMING - Servicio de distribucion digital de contenido.

TIC — Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
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