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RESUMEN

Hoy en día la importanciaque tiene la tecnologíade información dentro de las
empresasproveeun marcoilimitado de ventajasque las pequeñasy medianasempresas
requierenparasu supervivencia.

Un mercadoglobalizado,ventajascompetitivas, valor agregadoal cliente, mayor
efectividad dentro de las operacionesde! negocio,etc. son algunasde las principales
variablesque podemosconsideraren relacióncon la implementaciónde la tecnologíade
informacióndentrode unaorganización.

Los administradoresde las empresasdebende estarconscientesde la importanciaque
tiene la tecnologíade informaciónpara el cumplimientode las metasy objetivos de la
organización.Desgraciadamenteen muchasde las organizacionesexisteun rechazoo una
resistenciaa la ideade implementarnuevasformasde hacerlas tareaso procesosparaser
máseficienteso facilitar el trabajo.

Por estemotivo serequierede mayoresestudiosque nos mencionenlas ventajasque
una empresatendráal considerarla automatizaciónde ciertas áreasdentro de algunos
procesosqueseancríticosparala empresa.

Es por eso que en esta tesis se investigó la relación que tiene la tecnologíade
informaciónen las pequeñasy medianasempresas,paraconocermás acercadela forma en
queactúancon estatecnologíay cuálessonlas razonespor las queno setiene.

El objetivo principal de esta tesis esrealizarun estudioen un grupo de pequeñasy
medianasempresasdel áreametropolitanade Monterrey para conocerlos motivos del
porqué sí utilizan la tecnologíade informacióndentro de su organizacióny conocerla
opinión y ventajas que le ha brindado, así como también las causasdel porquéciertas
empresasno utilizan dichatecnologíadentrode sus procesosy, de estamanerapoderser
máseficientesy productivosen lasactividadesdiariasdela empresa.

En basea una investigaciónde campoutilizando encuestasse defineun conjunto de
recomendacionespara que las pequeñasy medianas empresaspuedan disminuir la
resistenciaal cambio para implantar el uso de tecnologíasde información en sus
actividades.

vii



Tabla de Contenido

ListadeFiguras x
ListadeTablas xi
ListadeGráficas xii

Capítulo 1 Introducción
1.1 Importanciadel estudio 2
1.2 Objetivo 3
1.3 Alcancedel estudio 3
1.4 Productofinal 3
1.5 Estructuradela tesis 4

Capítulo2 Marco Teórico
2.1 TecnologíasdeInformación 5

2.1.1 La organizaciónbasadaen la información 5
2.1.2 Mayorefectividadenel trabajo 6
2.1.3 Influenciasocialde la tecnología 8

2.2 Culturaorganizacional 8
2.2.1 Culturaen la organización 9
2.2.2Atenciónen la conductay no en la personalidad 11
2.2.3 Resistenciaal cambio 11

2.3 Lapequeñay medianaempresa 16
2.3.1 Enfoquegeneral 17
2.3.2Giroprincipaldela pequeflaempresa 17
2.3.3 Característicasprincipalesde la pequeñaempresa 18
2.3.4La importanciay el conceptode laorganización

dentrode la pequeñaempresa 18
2.3.5 Factoresqueafectanlaproductividad 19

2.4 La tecnologíade informacióny la culturaorganizacional
en lapequeñay medianaempresa 22

Capítulo3 Metodologíade la investigación
3.1 Objetivo 28
3.2 Muestraseleccionada 28
3.3 Metodología 29
3.4Númerode empresasencuestadas 29
3.5 Perfil de laspersonasa las quese encuestó 30
3.6 Diseñode la encuesta 31
3.7 Pasosaseguircon la metodología 32

Capítulo4 Resultadosde la Investigación
4.1 Consideracionesiniciales 33

4.1 .1 Informacióngeneral 33
4.1.2Empresasquesí utilizan la tecnologíade

información 38

viii



4.1.2.1 Variablesde estudio 38
4.1.3Empresasqueno utilizan la tecnologíade

información 50
4.1.3.1 Variablede estudio 50

Capítulo5 Observacionesy recomendacionesacercade la investigación
5.1 Observaciones 58
5.2 Recomendacionespropuestas 61

Capítulo6 Conclusionesy trabajosfuturos
6.1 Conclusiones 66
6.2 Trabajosfuturos 67

Anexo 1: Encuestade la investigaciónde campo 69
Anexo2: Resultadosde las encuestas 73
Bibliografia 80
Vita 84



Lista de Figuras

Figura Título Página

2.1 Mediciónde la efectividad 7
5.1 Ecuaciónparacrearclientessatisfechos 64



Lista de Tablas

Tabla Título Página

3.1 Diseñode la encuesta 31
4.1 Negociosqueparticiparonen el estudio 35
4.2 Satisfacciónal utilizar la TI 47



Lista de Gráficas

Gráfica Título Página

4.1 Puestoquedesempeñadentrode la empresa 34
4.2 Años de antigüedadenel puesto 34
4.3 Coberturade las empresasencuestadas 35
4.4 Tamañode la empresaennúmerode empleados 36
4.5 Antigüedadde la empresa 36
4.6 Empresasqueutilizan la TI en susempresas 37
4.7 Empresasquecuentanconun departamentode

sistemasdeinformación 37
4.8 Impactoen la variablede estructuraorganizacional 38
4.9 Impactoen la variablede tomade accionesy

decisionesmediantela TI dentrode laempresa 39
4.10 Impactoen la variableempleadosdentrode

culturaorganizacional 39
4.11 Impactoen la variabledesarrollode habilidades 40
4.12 Impactoen la variablemejoramientode desempeño 40
4.13 Impactoen la variablereducciónde personal 41
4.14 Impactoen la variablecontinuarutilizandoTI

paraincrementarla competitividad 41
4.15 Impactoen la variablecompetitividad 42
4.16 Impactoen la variableincrementode competitividad 42
4.17 Impactoen la variablede usodeTI pormoda 43
4.18 Impactoen la variableel cambiolos llevó alusode TI 43
4.19 Impactoen variablesatisfaccióndela TI 43
4.20 Iniciativa de utilizar la Tecnologíade Información 44
4.21 Motivospor los queseutiliza la TI 45
4.22 Alcancedela TI dentrodela organización 45
4.23 Procesosquehamejoradola TI 46
4.24 Actitud dela altadirecciónconrespectoa laTI 47
4.25 Obstáculosparael éxito 48
4.26 Tiempo utilizando la TI 49
4.27 Impactoenvariableconocimientode TI 50
4.28 Impactoen variableno esnecesariade acuerdo

al estadodela empresa 51
4.29 Impactoen la variableinstalaciones 51
4.30 Impactoen la variableeconomía 52
4.31 Impactoen la variablesatisfacción 52
4.32 Impactoenla variablemiedo al fracasoen la

implementacióndenuevastecnologías 53
4.33 Impactoen la variableresistenciaal cambio 53

xii



4.34 Impacto cn la variablehabilidadesen el personal 54
4.35 Impactoen la variableedad 54
4.36 Impacto en la variableelevarlaproductividad 55
4.37 Impacto en la variablesatisfacciónde laproductividad 55
4.38 Impacto en la variableestadoactual 56
4.39 Impactoen la variableconocimientode TI

en la altagerencia 56
4.4() Impactoen la variablenecesidadde TI 57
4.41 Impactoen la variablesatisfaccióndel cliente 57

xiii



CAPÍTULO 1
INTRODUCCIÓN

Lo d~ficilde la vida essalir adelante

SamuelJohnson

La organizaciónsiemprebuscaserproductivay competitiva,sedebendeencontrarlos
caminosnecesariosparaser líderesen el ramo en el que nos encontremos,los cambios
siemprenosdaránesaoportunidad.

Desdeque el hombreempezósu desarrollopersonalcomo profesional,hanecesitado
de cambiosque le ayudena ser siempremáseficiente. Dentro de las organizacioneses
necesariocontar con procesosde cambio que nos lleven a adaptarnosmejor al medio
ambientey deestamanerasobrevivirexitosamenteen un mundotan versátily cambiante.

Las empresasa lo largo de su existenciahan experimentadocambiosestructurales,en
la cultura, la administración, los procesosy en su tecnologíatodo estoha sido generado
por lamodernizacióny la competencia,cambiandoen los empresarioslamanerade pensar.
Estassituacionesque generancambiosexigena la empresaenfrentarlas demandasde su
ambiente:satisfacerlos requerimientosdel cliente,los cualescadavezsonmásexigentesy
centrarsuatenciónen la innovaciónde susprocesosparacontrarrestarlapresiónqueejerce
la competencia(Hammer,1993).

Antessuenfoqueera enlas utilidades,con el pasodel tiempoestohacambiadoy hoy
en día su visión es hacia la productividaden sus empresas.Paramantenero elevar la
productividadmuchasveceses necesarioque las empresasadoptennuevastecnologías.
Estosucedemedianteun procesollamadoasimilaciónde tecnología.

Por lo tanto, implantar un cambio con movimientos dramáticos requiere que la
organizaciónseaflexible (White, 1993)paraadaptarsea lasnuevasexigencias,de tal forma
queno seveainmersaenprocesosdecambio largosy agobiantesqueafectaaquienesestán
involucrados.

En la organizaciónla asimilaciónde las tecnologíasde información esun proceso
evolutivo, esdecir, poretapas,desdedefinir un simple cambio en la formade hacermás
productivaunaactividad,hastaautomatizartodoslos procesosde la empresa.Es necesario
que la organizacióntome en cuentalos factores socio-culturalesde! personal,ya que
forman el almay la fuerzade trabajo de la empresa,esnecesariovisualizary conocerla
cultura organizacionalparapoderimplementarun cambio que, en grano pequeñaescala
afectala formade trabajode los empleados.

Porter afirma que las empresastienen en la tecnologíade información (TI), una
herramientaque ofrecemuchasposibilidadesde aprovechamientoestratégico,yaquepuede
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apoyara la empresaen cada una de las actividadesqueéstarealiza con el fin de llevar a
cabo sus operacionesnormalesde negocios.Ademásagregaque el manejo apropiadode
esta TI, el utilizarla para crear nuevos productos, disminuir costos, mejorar calidad y
mejorarlas característicasde los productos,de tal maneraquesedistingande aquellosde la
competencia,permitirá a las empresasganarunaventajasobresus competidores,la cual,
apoyadapor un esfuerzoconstantepor innovary mejorar,contribuiráa hacerestaventaja
sostenibley dificil de igualarpor la competencia.(Porter1985).

La organizacióndebede aprendery salir adelanteen la adaptaciónde tecnologíasde
infbrmación. En el medio ambiente de negocios existente,la variable principal es la
oportunidad de asignar los recursospara asegurarla rápida asimilación de la nueva
tecnología(Raho,1987).

En esteescrito setiene la finalidad dedeterminarel impactoquetiene la tecnologíade
informaciónen las pequeñasy medianasempresas,tomandoen cuentafactoresculturales
de la empresa,de tal maneraque los altos directivos opten por la automatizacióny
actualizaciónde softwarey hardwareexitosamente,dando,de estamaneraun enfoquemás
amplio de las ventajascompeUtivasqueunaempresatendráal implementartecnologíade
informaciónde vanguardiavisualizandolas necesidadesy requerimientosde losusuarios.

A su vez este trabajo estádirigido apersonalde sistemasde información, dueñoso
empleadosquemanejansistemasde informacióny quedeseenun cambio positivo en la
empresau organizaciónen dondelaboran.

El beneficiode la implementaciónde la tecnologíade información en las pequeñas
empresasmexicanasseráde inmediatoy losresultadosobtenidosse podránvisualizaren el
corto plazo,teniendoventajascompetitivassobrelacompetencia.

1.1 Importanciadel Estudio

Este estudio pretendeconocer si las pequeñaso medianas empresasdel área
metropolitanade Monterrey,estánutilizando la tecnologíade informaciónen los procesos
de la empresao queherramientasutilizan paraserproductivasy eficientes.

Además de conocer cuales son los factores claves por los que no se utiliza la
tecnologíade infonnaciónen las empresasinvestigadas,conel fin de conocerlosy hacer
recomendacionesparala implementacióndela misma.

Se escogióa las pequeñasy medianasempresasdcl áreametropolitanade Monterrey,
por la relevancia que tiene para la autora,ya que constituyenla mayoría en cantidad;
ademáspor la gran importancia que tienen los factores externos e internos a la
productividad y eficienciade éstasempresas.
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1 .2 Objetivo

El conocimientoy el análisis de los factoresque impiden introducir la tecnologíade
informaciónpuedeserclaveen el procesode adopciónde la misma,estoayudaráaplanear
una estrategiapara evitar la resistenciaal cambio y visualizar el factor cultural tan
importanteen dichoproceso,de aquí queel objetivo de estatesises:

Analizar las tareas diarias depequeñasy medianasempresasde! área metropolitana
de Monterrey, N.L, para definir las razonespor ¡as cuales no usan tecnología de
información, paraproporcionar un conjunto(le recomendacionesque lespermita aceptary
usar ¡a tecnologíacíe in/orniación en la ejIcientizacióncíe sus actividades.Eficientización
es tener capacidadesprácticas para hacer algo, es decir poseer las aptitudes o
comp cien cias cii el trabajo quese desempeña.

1.3 Alcancedel estudio

Para alcanzarel objetivo de esta tesis se realizó una investigaciónen pequeñasy
medianasempresasdel áreametropolitanade Monterrey,N.L, siendouna áreaen pleno
desarrolloy crecimiento.

Lasempresasseleccionadasson de diversasáreasdentrode lagamade laspequeñasy
medianasempresasdel áreade servicios,como lo son restaurantes,agenciasde viajes,
estudiosfotográficos,etc.

La informaciónrecopiladaqueseencontróen cadaempresaestuvosujetaa la apertura
quesusmiembrosmostrarony cubiertasa laconfidencialidadde la investigación.

1.4 Producto Final

El resultadode la tesises proporcionarunaserie de recomendacionescon las cuales
los empresariosde las pequeñasy medianasempresasvisualicenlas ventajasde utilizar la
tecnologíade información en el manejo de sus procesos,como parte importante en la
búsquedadeventajascompetitivassobrelas demásempresasdel área.

Además que las empresasdel área metropolitanavisualicen a la tecnologíade
informacióncomo unaherramientaque les permitahacerfrente a las situacionesactuales,
que les ayude alevantarbarrerasa la entradade nuevoscompetidores,aumentenla calidad
en productosy servicios,que se cumplacon las necesidadesy exigenciasde los clientesy
porsupuestoqueestasventajasse veanreflejadasen lasutilidadesde laorganización.
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1 .5 Estructurade la tesis

La infbrmación presentadaen esta tesis está estructuradade la siguiente manera,
mostrando(le cadacapítulo los aspectosmásrelevantesde dichainvestigación:

El contenidodel capítulo 2 es el marco teórico, con el fin de situar al lector en el
contexto del temade estudio. Es decir conceptosbásicosde tecnologíade información,
cómo ésta nos ayudaal buen funcionamientode los procesosy cómo es la eficiencia al
utilizar la misma.Tambiénse mencionanconceptosde culturaorganizacionaly cómo es la
influencia social de la tecnologíaen la resistenciaal cambio. Se mencionaademásla
importanciade la pequeñay medianaempresay cómo influye la tecnologíade información
a las mismasen susactividadesdiarias.

En el capítulo3 se describela metodologíaaseguir, pararealizarla investigaciónde
campo,con el objetode encontrarlos factoresde resistenciaa la introducciónde tecnología
de informacióndetectadosen la muestraestudiada.

El capítulo 4 presentalos resultadosobtenidosa travésde las encuestas,los cuales
muestrala descripciónde los factores de resistenciaal cambio, así como también, la
descripción de los factores que motivaron a las empresasa implementarTI en sus
operaciones.

En estecapítulo semostraránlos resultadosen gráficasy en tablasque facilitarán la
comprensióny entendimientode la informaciónrecopilada.

En el capítulo5 se presentael producto final, queconsta de las conclusionesde la
informaciónrecopiladade las encuestasaplicadasa las pequeñasy medianasempresasdel
áreametropolitanade Monterrey,así como un conjuntode recomendacionesorientadasal
usode TI en la eficientizaciónde susactividades.

El contenidodel capítulo6 comprendede las conclusionesdel trabajopresentado,así
como las sugerenciasparala elaboraciónde trabajosfuturos.
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C;APÍTULO 2 MARCO TEÓRICO

El granfIn de la vida no esconocersino actuar
ThomasHuxley

2.1 TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN

Gerstein(1988) define la tecnologíade informacióncomo los medioscolectivospara
reunir y luego almacenar,transmitir, procesary recuperareleetrónicamentepalabras,
números,imágenesy sonidos.La tecnologíade informaciónes unafunciónde computación
y comunicaciónenlazadasa la transportaciónde datos, sonidosy video, por medio de
telecomunicaciones,sistemasde información,hardwarey software(Simon,1988).

Desdequeaparecieronlas primerasherramientasparaprocesamientode datos,hace
treinta o cuarenta años, la gente de negocios ha sobrestimado,y al mismo tiempo
subestimado, la importancia que tiene la información para la organización. Todos
sobrestimábamoslas posibilidades hasta el punto de que hablábamosde “modelos
gerenciales”generadospor computadorquepodríantomar decisionesy hastaoperargran
partedel negocio(Drucker, 1996).

Debemosde estarconscientesde que la tecnologíade informaciónnos brindarátener
mayoresbeneficios,nos proveeráde información frescay oportuna,ademásde sermás
productivosen el mercadoy por lo tanto incrementarnuestrasutilidades.Como menciona
Rosenbaum(1986), Ia productividad es importante en el cumplimiento de las metas
nacionales,comercialeso personales.Los principalesbeneficiosde un mayor incremento
de laproductividadson, en granparte,del dominio público: esposibleproducirmásen el
futuro, usandolos mismosrecursoso menoresrecursos,y el nivel de vida puedeelevarse.
Ademásdequeen los negocios,los incrementosen la productividadconducenaun servicio
que demuestramayor interéspor los clientes,a un mayor flujo de efectivo, a un mejor
rendimientosobrelosactivosy amayoresutilidades.

El uso de la TI brinda la oportunidadpara la implementacióny aceptaciónde
estrategiasparaayudara las empresasa realizarcambiosen los procedimientosy procesos,
estocon el fin de lograr el cumplimientode los objetivospropuestos.De hechoAnónimo
(1996) mencionaquecuandolos empresarios,grandeso pequeños,se lanzanen búsqueda
de mayorproductividad,unade lasprimerassolucionespropuestasescompraro renovarel
equipode cómputo.

2.1.1 La organización basadaen la información

Nunca hubo mejores oportunidades para que las empresasrealicen cambios
importantes en productividad, servicio al cliente y calidad. La computación, las
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telecomunicaciones,la electrónica y las tecnologíasautomatizadasavanzan a mayor
velocidadque nuestracapacidadparamantenernosactualizados;de estaforma retana las
organizacionesa desecharmétodos obsoletosde operación, productos anticuados y
servicios pasadosde moda y sListituirlos por iniciativas frescasque transformaránsus
empresase inclusoa las industriasenteras,(Harmon,1996).

En la actualidad,y muchomásen el futuro, el recursoestratégicopor excelenciaes y
será la información; y las tecnologíaspara su manejo son soporte indiscutible para
cualquiermodelode desarrolloeconómico,político y social. Ponerla tecnologíaal alcance
de nuestrosempresarioses fundamental.

Día a(lía estamosviviendode cambios,y nosvemosen la necesidadde labúsquedade
alternativaspara sobrevivir en un mercadodificil; por esta razón, la empresadebede
adecuarsey adaptarsea las nuevas necesidadesdel medio ambiente. Estos cambios
incluyengranpartea la tecnologíade informaciónquenosapoyaen los procesosy quenos
permitetenerventajascompetitivassobrelacompetencia.

La economíamundial está siendo guiada por la tecnologíade la información. La
apariciónde Internet,aunadoal desarrolloaceleradode la tecnología,nosestáconduciendo
a unaeconomíadigital (Castilleja, l997A). AdemásCastilleja(1997A) mencionaquepara
enfrentar los retos que surgen de estasnuevascondiciones,los nuevos líderes deben
manejarcondestrezaestasnuevastecnologías.

Mediante una buena selección de tecnologías de información se podrán crear
estrategiasde negocioquele permitirá, a las empresasno sólo mantenerse,sino lograr un
crecimientoimportante. La tendenciaen la mayoría de las empresases visualizar a la
informáticacomo estratégicaparalograr susobjetivos.

2.1.2 Mayorefectividaden el trabajo

En el mundode los negocios,el impactoha sido mucho,sobretodo que el hechode
poderinvertir en tecnologíade informaciónpuedeproporcionamosunaventajacompetitiva
sostenible(McGee,1993).

Con la tecnologíade información los procesosde la empresase podránrealizarde una
maneramáseficiente,comonosmencionaSteers(1975) la eficienciaen unaorganización
es consideradacomo la razón o relación existente entre los resultadosobtenidoscon
respectoa las entradasutilizadas.Es decir,cuánto de las entradasempleadasemergecomo
resultado,y cuántoesabsorbidopor el procesode transformación.En general,eficienciase
refiere al mejor uso de los recursospara lograr los resultadosesperados.Etzioni (1964)
definió la eficienciacorno la cantidadde recursosempleadosparaproducirunaunidaddel
resultado.La eficienciapuedeserla medidacomo la razónde entradasa salidas,lo queha
hechoque las organizacionessepreocupenporhacerun mejorusode susrecursos.
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Ante el incrementoen la competenciade las empresasy los nivelesde automatización
de los PÍOCCSOS productivos, el comercio electrónico es la estrategia que está
transformando la forma de hacer negocios en todo el mundo, (Rico, 1998). El éxito
estratégico(le compañíascomo“American Airlines”, “FederalExpress”,“Wal Mart”, “Frito
Lay” y otras, puede ser atribuido en parte al uso de la información y a la efectiva
explotacion(le las posibilidadesinherentesde la tecnologíade información(McGee,1993).

La efectividadde cualquierempresaes preocupacióndetodoslos quetrabajanen ella.
El desarrollode la organizaciónsólo tendráéxito si los gerentesde operaciones,de todos
los niveles,entienden,se comprometeny participanen los procesosmediantelos cualeses
posiblelograr mejoras.Debende tenerla capacidadde ver los beneficiosde un procesoen
términosde resultadosprácticos,(Tyson y Jackson,1997).

Carnal (1990) referenciadoen Tysony Jackson(1997)nosmuestraunasencillafigura
(figura 2.1) en dondese puedevigilar la efectividad.En unadimensióncolocala eficiencia
y la efectividad,en laotra lo cuantitativoy lo cualitativo.

Cuantitativo

Utilidad Partede! mercado
Costo Calidaddel servicio
Desperdicio Quejas
Aprovechamientode Flexibilidad
recursos Rotaciónde personal

Ausentismo
Ritmo de cambio

______________________________________________________ Efectividad
Eficiencia ~

Satisfacción Desarrolloadministrativo
Compromiso Adaptación

Clasificacióncompetencia Culturaempresarial

Cualitativo

Figura2.1 Medición de la efectividad

Cuandoanalizamoslas medidasde la eficienciaen el nivel cuantitativode análisis,
entomicesobtenemosjuicios razonablementedirectos, en el aspectocualitativo presenta
mucha más dificultad, porque, si miramos a la efectividad, tenemos puntos como
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ad~ptacion.cultura empresarial,desarrolloadministrativo,etc. que sontemasdificiles de
abordar.

2.1.3 Influencia social de la Tecnología

Dentro del lugar de trabajolos hombresque se ocupande la influenciade la tecnología
que acontecedentro de la sociedadse les presentaproblemasa los quedebemos poner
especialatención,a estos problemasse lesdebeponerlamismaatención o por lo menosla
misma importancia y prioridad como lo hemos hecho de la productividad,eficiencia,
políticasde inversión,planeación,etc.

Como mencionaMichael (1967) algunasde las consideracionesgeneralessobre la
comprensiónde la relaciónquehayentrela tecnologíay la sociedad, en los quemuy rara
vez se aprecian o se conviertenen puntos centralesdel contexto, cuando se estudian
problemasespecíficos:

• Algunas de las influencias significativas de la tecnologíaderivan de los efectos
acumuladosde los cambios tecnológicosque han estado ocurriendo durantealgún
tiempo. Las tecnologíasde las quetenemosque preocupamosincluyen las antiguasy
las recientes.

• Uno de los fines principales de nuestrapreocupaciónpor la tecnologíay el cambio
social, consisteen preparamospara lo futuro, pero va a ser muy dificil hacerlo.
Debimosprepararnosdesdeayerparaalgunasconsecuenciassocialesde la tecnología.

• Es probable que aumentenlos conflictos de valores y las tensionesentre las
generaciones,especialmenteentre la nuevageneración,que se estámoviendohacia el
poderío político y profesional y que está utilizando nuevos tipos de experiencia
operativay substantiva.

La informaciónha sido la compañeradel hombrea travésde la historia, sin embargo,
nuncacorno en la actualidad hajugadoUn papeltan importante.

2.2. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura es básicapara estudiarel comportamientode la sociedad.La cultura se
encuentraen “representacionescolectivas”: las creencias y los valores que son los
supuestosbásicosincuestionablesen los quese fundamentanlos argumentosracionalesde
esasociedad,Tyson, Jackson(1997).
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El térnimno de cultura organizacionales diferente para cada empresa,es decir cada
empresati Organizacióncuentaconsu propiacultura en la cual las personasque laboranen
éstaaplicarandiferentescomportamientosparala realizacióndesus actividades.

Culturaorgamzacionalse refiere a un sistemade significadoscompartidospor partede
los miembrosde unaorganizacióny quedistingue aunaorganizaciónde otras, (Robbins,

1 994). Ott. (1989) ladefine comouna similitud entrela culturade la sociedady consisteen
una serie de elementosque se comparten, valores, creencias,percepciones,normas y
patronesclarosdel medioambiente.

Con esto,la forma (le elaborarlos procesoso tareasdentrode unaorganizaciónes la
clave para tener un buen desempeñodentro del mundo cambianteen el que estamos
viviendo y aspiramosa sobresalir, ademásde tener ventajas competitivas sobre la
industria. Dentro de la empresaes indispensabletenerpolíticas y reglas paraalcanzarlos
objetivos que se han trazado, de esta forma la empresase irá formando su cultura
organizacional.

Algo importante es lo que puedehacer la cultura, Ott (1989) mencionaque las
personasconocen lo que se espera,qué y cómo deben actuar en ciertas situaciones
eliminando la información formal y el control de sistemas,en este sentidopodemosdecir
que la cultura orgamzacionaljuega un papel importante en la forma de actuarde las

personas,tomandoen cuentaque las políticas y reglaspuedenexistir, pero las personasse

puedenver másinfluenciadaspor sus conductasy no por lo establecidode laorganización.

Walter CoratellaCuevas,referenciadoen Anónimo2 (1995)nos dice que: “La cultura
en las organizacioneses conformadapor quienes trabajan en ellas, es así que con la
generaciónde nuevosejecutivosque a través de estossimulacrostuvieron la oportunidad
de involucrarse en todas las áreas del negocio, la cultura deberá sufrir cambios o
modificacionesquecontribuyana un mayory mejordesarrollode éstas”. Con estasideases
claro pensarquela cultura organizacionales unaseriede actividadesquela mayoríade los
empleadosestamosdispuestosa seguir, pero que en un momento oportuno podemos
modificar para ser mejores o para eficientizar los procesoso actividadesque estemos
elaborando.

2.2.1 Cultura en la organización

La cultura de la organizaciónse desarrollaa lo largo de muchosaños,y se puede
identificar en los valoresa los que los empleadosse adhierencon firmeza. Existen algunas
fuerzasque intervienenparamantenerunacultura determinada(Rohbins,1994):
• El estilodominantede liderazgo

• Los criterios decontratacióny los sistemasde promoción

9



• Los criterios de evaluaciónen la empresa

• Estructuraformal de la organización

Las personasque laborandentrode las empresasexitosassabenqué es lo que éstasse
proponeny sus valores forman partedel quehacerdiario. Los empleadosconocenlo que
persigue la compañía y se sienten motivados para lograrlo. Dichas organizaciones
establecensu propio sistemade valoresal que se adhierenlos individuos, porque es un
sólido conjuntode conviccionesen el quese basantodassus normasy acciones.Además,
difunde su sistemade valoresa travésde la personalidadde sus líderes, quienesinculcan
directamentelos valoresmediantehechosy no conpalabras(Munch, 1992)

Aún así, no debemos de olvidar que dentro de cualquier organización existen
diferentesaspectosquepermitenrevelar la esenciade su cultura, como los quemenciona
Blake, (1989):
• Autonomía individual. Esta se puede percibir por el grado de responsabilidad,

independenciay oportunidadpara ejercerla iniciativa que las personastienen en la
organización.

• Estructura. Seapreciamedianteun análisisdenormasy reglas,asícomo la cantidadde
supervisión directa que se utiliza para vigilar y controlar el comportamientodel
empleado.

• Apoyo.El gradode ayuday afabilidadquemuestranlos gerentesa sus subordinados.

• Identidad. El grado en que los miembros se identifican con la organizaciónen su
conjuntoy no con sugrupoo campodetrabajo.

• Tolerancia c/el riesgo. El grado en que se alienta al empleadoparaque seaagresivo,
innovadory eon-ariesgos.

Conocerel impacto que tiene la cultura en el desempeñodel trabajo,permitiría a la
administración tomar iniciativas más confiables para manejar el proceso de cambio
obteniendolas conductasadecuadasal nuevo sistemade trabajo y para identificar los
valoresque debeno deseanquepermanezcanen la organización.Así mismo,si se busca
obtenercalidaden los procesos,sólo es posiblea travésde un cambiode culturaen el cual
se le concedeal personal la oportunidadde vivir con dignidad, brindándoleun trabajo
significativo y un ingresosuficiente(Münch, 1 992).

10



2.2.2 Atención en la conductay no en la personalidad

Es importanteprestar atencióna las personasqueelaboranen las empresas,ya que
ellos son partefundamentaldel desarrolloy la productividadde la misma.La organización
debede guiarlos y como mencionanTyson y .Jackson(1997) la interroganterespectoa
cómo se organizael trabajo no se distinguenfácilmente de las interrogantesrespectoal
estilo administrativoy la culturaorganizacional.

El cumplimientode las metasy de los objetivosmediantelas actividadesdiarias que
realizan los empleadosdentro de la organización,crean mayor desarrollo a la misma.
Jacksony Morgan (1982) mencionan ‘si unaorganizacióndeseaser exitosaen el largo
plazo,entoncesnecesitainvertir en sí misma.El desarrolloserefiereal mejoramientode la
organizaciónen esteaspecto”.Daft (1992) determinó que las nietasde unaorganización
dan legitimidad, un sentidode direccióny guíasde decisión,un criterio parael desempeño
y reducenla incertidumbre.

2.2.3 Resistenciaal cambio

La asimilación de tecnología es un proceso con etapas por las cuales pasa la
organizacióny que la mayoríade las vecesimplica un fuertecambioen la forma de realizar
sus actividades.Dentro de eseprocesose involucran factoreshumanosy tecnológicos,en
dondela combinacióny aceptaciónde nuevasformasde trabajodanclarosparámetrosde
éxito en la implantaciónde la nuevatecnología.

ParaFrench(1995) cambio es la modificaciónde unasituación,estadoo cosa.Robbins
(1994)mencionaqueel cambio tieneporobjetohacerque las cosasseandiferentes.

Drucker (1996) menciona que ningún siglo en la historia de la humanidad ha
experimentadotantastransformacionessocialesy tan radicalescomo el sigloXX. Debemos
de tenerpresentestodas estas transformacioneso canibiosen la tecnologíaque se han
presentadoen los últimos años,paraaprovecharlosal máximo y hacermásproductivaa la
organización.

Al ser testigos de estos cambios en la historia humana,si analizamoslos datos
presentadospor Tapscott(1996),podemosobservar,por mediode números,queel cambio
estásucediendorápidamente:
• En E.U.A el número de computadoraspor casaha crecido. En 1993, existían 21

millones de computadorasinstaladasen domicilios particulares,en 1994, estenúmero
se incrementóa 30 millones, lo querepresentaun 43% de incrementoen un año. Para
finalesde 1995 el númerode computadorasen los hogareserade 45 millones, lo que
significaunaduplicacióndel númeroinicial.

11



• Una gran cantidad de esas PC’s, tienen capacidad de multimedia. En 1993
aproximadamenteel 50% de todaslas PC’s fueronvendidasconcapacidadmultimedia.
En 1994 el númeromncrementóa 75%

• Lasredesestáncreciendotan rápido como las computadorasen la casa.En 1994,cerca
dcl 5% de las computadorasPC’s teníanmodems.El númerofue dobladopara 1995 y
se esperaquesedoble nuevamentepara1998,cuandotodaslas casasesténconectadasa
Internet.La red es unanormaen el mundo.

• El promediode edadde los usuariosde Internetfluctúa de los veinte a los veintiún años
y va disminuyendo.

• El internet lleva el tráfico de nuestrasredes.Estimacionesconservadorascalculanque
el númerode usuariosen 1993 fue de 10 millones.Aproximadamente50 millones para
finales(le 1995. Se pronosticaqueantesde finalizar la décadael númerode usuariosde
red seade 1 billón. El tráfico de la red excedeel tráfico telefónico.

El progresoya no debede estropearseante la resistencianatural al cambio, lo cual
ocurre en todos los niveles (le nuestrasorganizaciones.Nuestrosespecialistasen cambios
administrativoscomprendenmejor la ciencia de ganar la participación entusiastade la
gente,cuya resistencianaturalal cambiose vencemedianteunacuidadosaatenciónal arte
de orientara las personasdentro de las nuevasestructurasorganizacionalesdiseñadaspara
alcanzarun desempeñosobresaliente.De estamanera,vinculandola tecnologíamoderna
con los agentesde reinvencióncreativay con gentepreparadaque trabajaen procesosde
reingeniería orientadoshacia nuestros clientes y proveedores, las metas que antes
resultabaninimaginablesahoraseránalcanzables,(Harmon, 1 996)

Los cambiossiempreprovocanun cierto sentidode miedo, ya queno lo conocemosy
podernosestarmuy cómodoscon lo que tenemos,pero debemosde hacerlesfrentey de
visualizara loscambioscomooportunidadesde mejorarnuestrasactividadesasí,comonos
dice Canales(1997), que hay muchagenteque le tiene miedo a la tecnologíay le tiene
pavor al desarrollotecnológico,porqueno sabeo puedemover los hilitos queexistendetrás
de cada avancetecnológico. La ignorancia crea miedos, lo desconocidosiempre crea
inseguridad.Sin embargo,tambiénlo desconocidoes lo quecrealasoportunidades.

Lastradiciones,creenciasy costumbresde los puebloso los valoresy actitudesde las
personas,tienen alguna influenciasignificativa en las formas de dirigir y organizar el
trabajo (De la Cerda, 1985). Existen ocasionesen que las organizacionesdeben de
transformarsus procesos,realizarcambiosque lo lleven asermáseficientey productivo,
de tal maneraque los cambiosque se presentenen el transcursode nuestravida laboral
afectarándemanerapositivao negativaanuestrodesempeñoy a las habilidadesadquiridas
en el transcursodel mismo.
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Parakosenbaum(1986) la mayoríade nosotrosaceptamosy recibirnoscon agradolos
cambiosen cosasmaterialescomo aparatosdomésticosy automóviles,tendemosa mostrar
resistenciaa los cambiosen nuestrasrelacionesinterpersonalesy laborales.Estoscambios
amenazanla seguridadquenos dan las cosascomunesy familiaresquehemosconocidoen
el pasado.Además,en ocasiones,estoscambiosamenazantambiénanuestraautoestima.

Huher(1993) mencionaqueal existir turbulencias,competitividad,y complejidadson
característicasque con frecuenciasurgen como deterniinantespara que se efectúe un
cambio organizacional.Un cambiosiemprecausaexpectativas,es decirno sabemoscómo
va a repercutiren nuestrasactividadesdiarias Por eso, las organizacionesque cobrarán
relevancia en el futuro serán las que descubran cómo aprovecharel entusiasmoy la
capacidadde aprendizajede la genteen todoslos nivelesde laorganización(Senge,1990).

Debemos de visualizar al cambio no como un problema, sino como una gran
oportunidad de cambiar y de mejorar nuestros procesos. RosabethMoss, autora y
consultorade empresas,referenciadaen Marchand (1997) resumeen cinco puntos las
herramientasparahacerloconéxito:
I. Enfoque: La tendenciamundial es que las empresasexitosasse enfoquena ciertas

actividadesdondetenganventajascompetitivas.La consecuenciaes que los negocios
no estratégicosse vendan y que las actividadesperiféricas se hagan a través de
outsourcing.Algunos le llaman concentrarseen el core competence,otros le llaman
esencia comercial o núcleo competitivo. Como quiera que se llame, la clave es
concentrarseen aquellasactividadeso negociosdondese cumplancon los estándares
másaltos en el mundo,o dondeserealicenactividadesúnicasquegenerenvalor aun
grupo seleccionadode consumidores.El reto entoncesse convierte en detectar,
identificar y articular el enfoque de negocios.En épocasde cambio acelerado,la
estrategiano puededecidirseexclusivamente“porqueasí lo dijo el director general”o
por umi acto de iluminación divina. La verdaderaestrategiay direcciónde negociosse
haceen equipo;entrelos queestánen el campointeractuandoconclienteso prospectos,
o que tienenquever condecisionesde productos,serviciosy ofertas,junto con el alto
nivel directivo. Estaes la era de la democratizaciónde la estrategia,comolo diría Gary
Hamel.

2. Rápido: La velocidadse mueveen varios sentidos.El primero es en la innovaciónde
productos,el segundoes en el tiempo que tomaprocesartodopor la organizacióny el
último esen el tiempo de respuestao en la correcciónde errores.
Las compañíasque parecen adivinar el futuro, aquéllas que siempre andan a la
vanguardia,no es graciasa quecuentancon unabolade cristal.Lo querealmentetienen
es una actitud de provocar el cambio e influir en la forma que va adquiriendoel
futuro.Y esto lo hacena través de la experimentaciónconstantey de la búsquedade
nuevosnegocios,así como dándosepermisopara tener fracasos(los tornan como un
procesode evoluciónnatural).
No se tratade quede la nochea lamañanase realiceunainnovaciónmaestray genial
que cambiea la empresaparasiempre,sino de crearun ambienteque favorezcalas
innovacionesconstantes,de poquitoen poquito,peroquenuncacesen.
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Cuidar el negocio y la productividad es parte de la administración;pero también
conviene que existan recursosy sobre todo visión paraque el futuro no tome por
sorpresaa la empresay la vulnerahilice.

3. Flexibilidad: Para ser veloz se tiene que ser flexible. Los diseñosorganizacionales
jerárquicosy piramidalesle empiezana abrir caminoa los diseñosmatriciales,flexibles
y por proyecto.Asimismo, la gentede campotieneque tenerpoder de decisióny debe
de serpieza fundamentalen el enriquecimientode la inteligenciade mercado.
Dentro (le la flexibilidad estáel tenerdescripcionesde puesto amplias y que la gente
tengahabilidadesintempersonalesparala interacción conequiposde trabajodiversos.

4. Amistoso: Existen compañíasqueson amistosasy fáciles de tratar. Por otro lado hay
empresasdemasiadasserias,cen-adasy dificiles. Definitivamente que el futuro les
pertenecea las organizacionesy a los profesionistasque saben ser amistosos.Por
amistososnos referimosa lo queahorale llamanel “efecto lealtad”,Parateneréxito, se
necesitanclientesleales,empleadosquequierana la empresay quetraigan la camiseta,
proveedoresquemásbien seansocioscomerciales,y alianzasestratégicasbasadasen la
confianzay la complementariedad.
Aunquesuenea cliché, pocas cosasson tan poderosascomoun equipocomprometidoy
motivadoa salir adelante.Esteconceptode equiposganadoresy el gradode afiliación y
pertenenciaque los integrantessientenha sido estudiadoampliamentepor el gurú de
liderazgoWarrenBennis.

5. Diversión: A final del día, si mio nos la pasamosbien ¿quésentido tiene? Vivir para
trabajarno tiene sentido.Estar en un estadopermanentede ansiedady presióncon el
objeto de ganar buen dinero es demasiado costoso. La satisfacción personal y
profesionaldeberíaserla variablepredominanteen la tomade decisiones.
DeepakChopra,naturalistay autorhindú (y un granrnercadotecnista,porsu gran éxito
comercial),aseguraquetenemosqueseguirel caminode lo quenosgusta.El dharmaes
el caminodondenuestrostalentosespecialesflorecen.Su lemaes: hazlo quete gustay
el dineroviene solo.

Ojaláque las estrategiasde negociosfueran como un recetarioy listo. Peroun negocio
exitoso empiezay terminasiemprecon tin mareo conceptualsólido. Las cincoF’s de
Mosspuedenser Un punto de partidaparaenfrentary sacarventajade la inevitalidad
del cambio.
La ola aplastantedel cambio es como una feroz ola en el mar donde existen tres
posibilidades: nos agarra desprevenidosy nos dejamos revolcar y azotar; nos
adelantamosun poco al qtuebrey flotamos tranquilamente;o entrenarnosy nos
preparamoscontiempoparahacersurfing. Paratodoshay.

Adeniás de las característicaspropuestasanteriormente,Davis nos mencionaotros
elementos que la organizacióndebede contemplaralgunasformasparacrearapoyoen el
cambio que contribuyan a minimizar incertidumbre y sentimiento de desconfianza
generadosen el individuo (Davis, 1993):
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• Participación:La participaciónalientaa los empleadosa tenerintercambiode opiniones
y comunicación,hacersugerenciase interesarseen el cambio, ademásde impulsarsu
aceptacióny compromisocon el cambio.Por lo cual se debebuscarqueparticipeen el
desarrollodel proyectoantesde queéstese genere.[in cambioeficientedebedirigirse
al grupo, porquees un instrumentoparaatraerfuertepresióna susmiembrosparaque
haya un cambio en ellos, propiciando que se reconozcala necesidaddel cambio y
motivándoloaparticiparparabeneliciarsede los avancesquese logren.

• Comunicación: Todos los miembros de! grupo deben estar informadospara que se
sientansegurosy mantenganel nivel de cooperaciónen el grupo.

• Liderazgo para el cambio: Un liderazgo inteligente refuerza el clima de apoyo
psicológico.Las peticionesordinariasde cambiodebenestaracordescon los objetivos
y las normasde organización.Solamenteun líder de fuertepersonalidadpodráutilizar
razonespersonalesparael cambio sin provocarresistencia.Las expectativasdel líder
sonun factorclaveparael éxito del cambio.

• Recompensascompartidas:Tanto las recompensaspsíquicascomo económicasson
útiles. Los empleadosaprecianun aumentode sueldoo unapromoción,perotambiénel
apoyomoral, la capacitaciónparaadquirirnuevashabilidadesy el reconocimientodela
gerencia.

• Proteccióna los empleados:Se debengarantizarlos beneficiosya existentes.
• Estímuloparala aceptaciónde los empleados:El cambio tienemayoresprobabilidades

de ser aceptadosi los interesadosadmitenla necesidadde él antesde que ocurra. El
reconocimientopuede ser espontáneocuando sobreviveuna crisis, pero puede ser
aceptadomás fácilmentecuandola direccióncompartecon los empleadosinformación
referentea sus operaciones,y aún másefectivamentecuandodescubrenpor sí mismos
quetina situaciónrequieremejoras.

Con estasconsideraciones,el individuo se sentirániotivado por los beneficiosde un
cambio y dejarálas actitudesde resistenciaal cambio, adquiriendotina nueva forma de
trabajary de fomentarlos cambioshaciael éxito de laorganización.

ParaPlant(1991) existeuiia gran gamade causastípicasde resistencia.Sin embargo,
la siguiente lista, si no exhaustiva,mencionalas fuentesmás frecuentesde resistenciay
falta debuenavoluntadparacomprometerseen nuevoscomportamientos:

• Miedo a lo descoiiocido
• Falta de información
• Desinfonrmación
• Factoreshistóricos
• Amenazasal status
• Amenazaal p0(1cm
• Beneficiosno percibidos
• Clima de bajaconfianzaorganizacional
• Relacionespobres
• Miedo al fracaso
• Resistenciaaexperimentar

,“ ~ —
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El factor importantearecordares que la resistenciaal cambioesun fenómenonatural.
No proviene de la mcm obstinación,necesitaser reconocida,entendiday manejada.El
problemaprincipal en relacióncon la resistenciaresideen queno es un procesoracionaly,
por lo tanto, mio puededirigimse utilizando la lógica. Estáenraizadoemocionalmentey las
fuentesde la resistencianecesitanserexploradas(Plant, 199 1).

Adoptar tina solución tecnológica de comercio electrónico siempre debe de ir
aparejadacon un cambio de mentalidadde los socios comercialespara compartir la
información. “En los negocios se trata de no ser tan celoso con la información, sino
aprovecharla tecnologíaparasermáseficientes”(Rico, 1998).

Sosa(1991), de acuerdoa algunos estudiosrealizadosha podido detectaralgunos
tipos de reacciónantelos cambios:
• Negaciónde la realidad.Desconocer,negaro despreciarel hechonuevo considerando

que“no nos afectará,nosotrosseguiremosigual” o ideasparecidas.Estono esmásque
unajtmstif’icaciónpor la falta de preparaciónparalo quesucederá.

• Resistenciapasivao activa. Resistirseconscientementeo no al hechonuevo, oponerse
abiertamentea lo quesucederápor considerarlonegativoo aceptarperono actuar.

• Acomodaciónpor inercia.Acomodarse,aceptar,dejarsellevar, esperarpasivamenteque
las cosasocurran, mio se toman decisiones,sólo se aceptanlas cosascomo se van
presentando.

• Reacciónrevolmmciomiaria.Aceptaro destruir lo que existe, solamenteporquehay que
cambiar por considerarque nada de lo quehay sirve, por no habersido hecho por
nosotros,justificándolossi ya mio estáquienlo hizo o porquesehizo mal.

• Cambioplaneado.Percibir,entendery asimilarel hechonuevointegrándoloalo queya
existe; innovar, perfeccionar,crear,prevery planearsolucionesy acciones,cambiarde
modo intencional aprovechando todo el potencial de crecimiento personal y
organizacional.

Estostipos de reaccionessonimportantesconocerlasy debemosestarconsientesde lo
que implicarían a nuestra empresael llevar a cabo un cambio, es por esto, que el
conocimientoquesetengasobreeste temay la buena administraciónsobrelaempresanos
daránlos resultadosqueridoso tal vezunosno tan deseados.

2.3 LA PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA

En el mundo actual, las pequeñasy medianasempresashantenido y siguen teniendo
un gran desarrollo,por lo que es de suma importanciaconocerlasy apoyarlaspara su
crecimientoy cumplimientode stmsmetas.
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Ijehes, referemiciado en Steinhardt (1990), da una definición cuantitativa de las
peqtmeñasy miiediamiasempresas,en baseanúmerode personas,facturación,capital y otros
parámetrosque cadapaísadoptabacon fines credicticios,ademáshabíaunaclasificación
cualitativaen funciónde la posiciónde la empresaen el sectory la calidadde ladireccióny
el tipo (le gestión.Pero Steinhardt(1990) tambiénda su propia definición de la pequeñay
medianaempresa,él dice que:unaempresaespequeñacuamido,teniendoun dueñoo varios,

qtmicn la dirige conocepersonalmentea todosy cadatino de los integrantes,no por el hecho
de verlosdiariamentey decir“buenosdías”, sino como resultadode la interaccióncotidiana
en el trabajo de ambos. Una empresaes mediana cuando habiendo crecido, se hace
necesariodefinir funciones,actividades,delegarresponsabilidades,conferirautoridad,pero
Steinhardt(1990) mencionaque lo másimportante,paraél, es que los directivospierden
esecontactohumanoy a muchade su gentesólo la conocendevista. Una granempresaes
aquelladondehaylíneas(le jerarquías,trabajamuchagentey no se conocenalos queestán
cmi otrasáreas.

2.3.1 Enfoque general

Las orgamiizacionesde nuestrosdías estánviviendo las presiones más severaspara
conseguirlo que hoy parece ser el más caro anhelo: la supervivencia.Dentro de la
multiplicidad de esfuerzosqueseviemien realizandodestacantodosaquellosque tienenla
fimialidad de devolverles la capacidadgeneradorade la riqueza, la competitividad y de
maneraimportantelageneracióndel valor económicoagregado(Serralde,1996).

Lascosasestáncambiandocontimiuamente,y estocreaoportunidadesademásparaque
se inicien empresaspequeñas,paraque la genteaprendanuevashabilidades,y las domine,
y puedacreartin negocioglobal enel proceso(Castilleja, l997A).

2.3.2Giro principal de la pequeñaempresa

Dentro de la mayoría,laspequeñasempresasestándedicadasa la actividadcomercial.
Además,es notorio que las empresasdedicadasa la transformaciónde susproductoslos
comnercializamiellas mismas,descartandoen lo posible a los intermediariosy lograndouna
relaciónmásdirectaentreproductory consumidor.

“La pequeñaempresaestádedicadaa la ventaal detalle,aunsiendoésteuno de los
sectoresmás competidosy que deja menor margende utilidades;pero considerandoque
este tipo de pequeñaempresase hace relativamentefácil y que los riesgos de sus
operacionesson menores,resulta atractivo. La actividad comercialtiene una importancia
fundamentaldeiitro de la vida empresarial,pues cerca del 80% de estas empresasse
dedican al comercio o a la prestación de servicios y el resto a actividades de
transformación”(Anzola, 1993).
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2.3.3 Características principales de la pequeñaempresa

Dentro (le oria empresa pequeña se pueden observar ciertas características
predominantescomo las quemencionaAnzola(1993) queson:
• Es tina empresa(le tipo familiar, pero constituidacomo sociedadanónima,ya que el

(lumeñoes el que aportael capitalnecesarioparalasoperacionesnormalesde laempresa.
• La mayoríade las pequeñasempresastiendena no cambiarsu lugarde operaciones,es

decir. se mantienenen el mismo lugar donde se iniciaron. Tratan de conservarsu
increadoy deseantener tina relaciónestrechacon su clientela, ya queel dueñoestima
queésta e va a ser fiel por muchotiempo.

• FI mercadolocal o regional en el objetivo predominantede la pequeñaempresa.Esta
característicadependede la habilidad del empresariopara ofrecer un producto o
servicio excelenteo de mejor calidad en un mercado particular y así definirlo en
términosgeográficos.enfocadoal mercadolocal.

• La pequeñaempresacreceprincipalmentea travésde la reinversiónde utilidades,ya

(Pie no mientacon apoyo técnico-financierosignificativo de institucionesprivadasni
del gobierno.

• El númiiero de empleadosconqtme cuentalapequeñaempresano superalas 45 personas,
dedicadasa actividadesadministrativasy operativas.

• Las actividadesse concemitrancmi el dueñode la pequeñaempresa,que es el queejerce
el control y direccióngeneralde la misma.

Estascaracterísticaslas debemosde tomar en cuentaya quecomo mencionaLasser
(1992) la personaqueentraa un negociodebede aprendertodo lo quehayquesabersobre
él antesde invertir tiempo,energíay recursosfinancieros.

2.3.4 La importancia y el conceptode la Organización dentro de la pequeñaempresa

La palabra“organización” se tmtiliza en dos diferentessentidos.El primero es el de
empresao grupo funcional. Por ejemplo, un negocio, un hospital, una dependencia
gtmhemnamcntalo un equipo de basquetbol.El segundo sentido es el de proceso de
organizar,esdecir, la maneraen quese disponeel trabajoy seasignaentreelpersonalde la
empresaparaalcanzareficientementelos objetivosde lamisma.

Anzola (1993) nos memicionaqueorganizaren unapequeñaempresaes lo mismo que
coordinartodas las actividadeso trabajosquese realizanen la misma para alcanzarlos
objetivos propuestosen la planeación.En sí, lo que se btiscaes que todaslas partesde la
pequeñaemlipresa, como podríanser producción,ventas, finanzas,compras,etc unan sus
esfuerzosparaalcanzardichosobjetivos.

Debernosde estarcomisientesque al organizarunaenipresachica,medianao grande,
existen factores anibiem-mtalesque infltmycn directamenteen ellas, como lo es la inflación,
economía,energía,manodeobra, etc.
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2.3.5 Factores que afectan la productividad

Vela (1 997) mencionaque “Cualquier empresariomexicano tiene fácil acceso a
recursosimiformáticosde altatecnología.Y en computaciónmio podemosdecirque tenemos
anuestradisposicióntecnologíaobsoleta.Nosllega lo másnovedosocasi al mismo tiempo

que en los EstadosUnidos. Y sin embargo,muchasempresas,sobretodo las pequeñasy
medianasse encuentransuifriendo los embatesde la competenciacon desventaja,partepor
mneficienciaoperativa,partepor falta de información, y obvio, a veces por ausenciade
apoyosfinancieros.”

Con gran frecuencia,las pequeñasempresasfracasanporqueno cuentancon suficiente
apoyo administrativo.En consecuencia,cuandose presentaunaoportunidad,resultadificil
tomardecisionessin tenerla seguridadde queseráposiblellevarlasacabo.Los sistemasde
administracióndeben desarrollarsecon el crecimientode la compañía,y ser lo bastante
eficientesparaobtenerinformación precisay captarla quese requiera(porejemplo,ventas,
costos, financiamiento, abastecimiento,carga de trabajo, etc.) para tomar decisiones
efectivas.Sin embargo, mio es necesariomodificar toda la estructurae implantar nuevos
sistemascostososparalograr la eficiencia.Pero sí es importantereconocerlas necesidades
conforme se van presentando.¿,Sussistemasadministrativosson suficientesfrente a los

planesfuttimos’? ¿Debeextenderestossistemas?
Si sumétodoparapresentarinformaciónconsisteen un sencillo libro, queseconciliay

se analizaen forma mensual,ha llegadoel momentode la expansiónde ese sistema.Una
compañíaen crecimientonecesitaconocerla situacióndel efectivo semanaa semanay, a
veces, cada día. Cada semanadebe existir información sobre los niveles de
ventas(especialmentela combinaciónde productosvendidos),los nivelesde existencias,los
artículos que se han agotado, los pedidos pendientes y las entregas retrasadas,
(Reddin,1992).

Para Rosenbaum(1986) existen factores que restringenla productividad de una
empresa,éstosson:
• incapacidadde los dirigentes j~arafijar el tono y crear el clima propicio para el

inejora/nientode laproductividad.
Muchasde las personasse sientenexplotadaspor las empresas,tanto como empleados
como consumidores.La culpa de las actitudes negativasprevalecientesante las
empresasy su afánde lucro recaede lleno sobrelos dirigentesempresariales.
Allí dondelos dirigentesempresarialesno hanestadomuy dispuestosa involucrarsese
han introducidounoshacedoresdel bien conbuenasintencionespero mal aconsejados
que, en vez de respaldarlas utilidadesexplicando sum importancia,se handedicadoa
denigrarlas.Así como el camino que conduceal infierno está plagado de buenas
intenciones,de la misma forma se encuentrael camino queconducea cualquierpaís
haciala pérdidade susupremacíacooperativa(y competitiva).
Todos los dirigentes son responsablesde desarrollar y mantenerun clima laboral
favorableparacumplir las metasorganizacionales.A lo largode períodosmáso menos
extensos,las actitudesde cualquiergrupo de trabajose veninfluidaspor el dirigente.El
clima de cualquiersituación laboral no sólo refleja las actitudesy los sentimientos
individuales del grupo, también es tin importante indicador de la actitud y de los
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sentimientosdel dirigentedel grupo. Administrar es dirigir; dirigir equivaleaaceptarla
responsabilidaddel desempeñodel grupo. Si la productividadno es la quedebieraser,
¿dequien es la culpa? Muchosdirigentespredicanla productividada sus empleados
como si fuese una cuestión de obligación. Dan a entendercon sus reprimiendasy
críticas que los miembros del grupo de trabajo tienen la culpa de una baja
productividad.Pero sonincapacesde darsecuentade que se acusanasí mismoscuando
se quejan de esospobres restmltadosque, es fácil descubrirlo, se deben a sus propias
actitudesy comportamientos.

• Esteserefiere a/problemade los reglamentosgubernamentales.
Una reglamentacióncadavez mayor del sistemade libre empresaha tenido un efecto
negativosobre la productividad.Los reglamentosdel gobierno,cadavez másextensos
y algtmnasvecesfaltos de juicio, han minado los recursosde las empresas.Tiempo y
dinero que mejor hubiesenpodido invertirse en instalaciones,maquinariay nuevas
tecnologías, han tenido que malgastarsetratando de cuniplir con reglamentos
gubernamentalesde dudoso valor. Esta tendencia desfavorable equivale a una
administraciónparticipativa, forzaday legalizada,con el gobiernoel cual controla las
opcionesde la empresa.
En realidad, esta tendenciatiene pocas posibilidadesde cambiar de rumbo a corto
plazo, y aconsejamosa los administradoresque tomes las medidaspertinentespara
adaptarsea la situaciónde continuainterferencia.En la medidaen queno nos distraiga
de los esftmerzos en las áreas más controlables, debemosoponemosa cualquier
reglamentogubernamentalqueno sejustifique.

• El tanuino y la madurezde fas organizacionestienen un eJécto negativosobre el
aumemito (le la productividad.
Ctmantomásgrandese vuelvaunaorganización,mayoresseránlos obstáculosa los que
deban enfrentarse las comunicacionesinternas, la unicidad de propósitos y el
cumplimiento de los resultados.Independientementede sus dimensiones,cuando las
organizacionesmaduran, dentro de ellas se desarrollan costumbres,actitudes y
creenciasque también representanbarreraspara el cumplimiento de los resultados.
Tantoel tamañocomolamadtmrezorganizacionalestiendenarestringirel incrementode
la productividad.
Cuandolas organizacionessonjóvenestambiénsonflexibles,fluidas; todavíano se ven
paralizadaspor unarígidaespecializacióny estándispuestasaprobarcualquiercosapor
lo menosuna vez. Segúnva niadurandola organización,la vitalidad disminuye, la
creatividadsedesvanece,la flexibilidad vadandopasoa la rigidez y pierdepartede la
capacidadparaenfremitarsea los desafiosquele llegande fuentesinesperadas
El miúmero de niveles con que cuenta una oiganización también afecta a la
productividad. Es evidentequecuantomásniveleshaya,mayoresseránlos costos.En
tanto el excesoencostosaparececlaramentecmi lanóminay en las prestaciones,el costo
real se escondedetrásde esalentitud con la cual la organizaciónpuederesponderante
tin cambio.Demasiadosniveles,incluyendola proliferaciónde puestosde “auxiliar” o
de “auxiliar de”, son umia garantíacasi total de que la organizaciónpadece de
arteriosclerosis.

20



l,os esl~merzosde losdirectivostiendena fragmentarsey aduplicarse,la coordinaciónse
vuelvemásdificml, las comunicacionesse hacenmáslentasy se desvirtúan,y la toma de
decisionesse retrasa.“En éstostiemposde cambiosrápidos,unaorganizacióndebede
ser dinámica, si desea sacar el máximo provecho de las oportunidadesmientras
mantieneal mínimo suscostos.En otraspalabras,laestructurade la organizacióndebe
senmásoperativay no másbtmrocrática”.

• Este se re/anona (‘0/1 ¡a wcapacidacfpara medir y evaluar la productividad de la
fuerza(Ie trabajo.
La ftmerza de trabajo,en la quepredominanlos obreros,ahoraestáformadasobretodo
por empleados.Este cambio ha tenido lugar antes que la mayor parte de las
organizacioneshayatenido tiempo paradeterminarla forma másprecisade cuantificar
la prodtmcción real, fisica y tangible, de sus obreros.Puestoqueel desempeñode los
emiipleadospor lo generales menosfisico y tangible, pocasson las organizacionesque
se han puesto a cuantificarlo y mucho menos a medirlo. En la mayor parte de las
organizaciones,unamedición quetengasentidoes la excepciónmásque la regla. Sin
embargo,tales medicionesson esencialescuandose desealograr una elevaciónde la
productividad.

• Los recum~cosfísicos, ¡os métodosmediantelos cualessepresentay se lleva a cabo el
trabajo, así comolos factorestecnológicosactúan enforma individual y combinada
para restringir la productividad.
Los rectirsosfisicos imicluyen las instalacioneso lugarde trabajo,diseñoy disposición:
la forma como están dispuestaslas cosas,su tamaño y capacidad.El diseño de la
instalacióninfluye en el flujo del trabajoy en la continuidadconquepuedellevarsea
cabo.
Los avancestecnológicosde estepaíshanalcanzadoniveles talesquedistorsionanlos
procesosde trabajo.La mecanización,laproducciónen masay la automatizaciónpor lo
general requmiereninstalacionesmásampliasy equiposmásmodernos.Estastendencias
implican grandesdesembolsosde capital. Cuandola tecnologíacambiaconrapidez, se
creanenormespresionessobrela amortización,el capital, el tiempo, las personasy las
instalaciones.Cuandoademásse elevanlos costosde estoselementos,el dinero escasea
y el futuro se obscurece.El resultado es que la dirección sacrifica al área de
investigacióny desarrolloy le recorta su presupuestopara reducir los costos. Esto
implica comprometerfuertementeel futuro. Al limitar las actividadesde investigación
y desarrollo,se “congela” el perfeccionamientoy la creaciónde productos,procesosy
equipos.Sin embargo,cori todoel gastoqueimplican, esosdesarrollosinnovadoresson
fundamentalmenteparalas necesidadesde productividadalargoplazo.

Algo de sumaimportancia,es lo quemencionaSteinhardt(1990), cuandose comparan
las grandesempresasmanufacturerascon las pequeñasy medianas,se descubreque la
única diferemiciarelevanteentreellases el grado dedesarrolloindustrial y laproductividad.
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2.4 LA TECNOLOGIA DE INFORMACION Y LA CULTURA
ORGANIZACIONAL EN LA PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA

Hoy en (lía, cuandolos márgenesde utilidad estántan castigadospor los fenómenos
económicosnacionalese internacionales,y un aumentoen los preciosno siemprees la
mejor salida,el reto de las empresases buscarfórmulas que lespermitanalcanzarmayores
ni~cies de eficienciay competitividad,(Rico, 1 998).

Aquí en México no es la excepción,debemosde tenerla visión en la integraciónde
tecnologíasde imiformación para cumplir satisfactoriamentelas nietas y los objetivos
propuestospor la empresa,y aúnmás,debemosde mantenernosflexiblesparaadaptarnosa
las necesidadesdel increado,y de estamaneracrecery sercompetitivos.La tecnologíade
mnformacióminospodrádar estaoportumnidady los mediosnecesariosparalograrlo.

La micro, pequeñay mediana empresason el segmentode la economíaque más
empleogenera,aparte(le que,recumperándoseaquella, se lograsin dudaun crecimientomás
samio, unajtmsta y equitativadistribtición de la riqueza. Así que la solución de fondo para
ntmestrosmaleseconómicosresideenel fortalecimientode estetipo de empresas,ya quepor
su característicodinamismoy facilidad de adaptación,penetraen forma más amplia y
rápidaen los diversosestratosde la sociedadmexicana,Arrambide (1997).Aunadoaesto
Castilleja (1997) nos comenta qtie la pequeña empresa es probablementela más
prometedora;como tienela gran flexibilidadparaadaptarsea las necesidadesdel mercado,
de tin mercadocreciente,tieneunagrancantidadde opcionesde desarrollo.

Deloitte & Toucheafirmanque en 1998 se incrementaráen México la tendenciade las
enipresasal integrarel riso de tecnologíade informacióncomo elementoestratégicode su
plan de negocio, lo que determinarámontos de inversión mayores en la compra de
tecnologíay serviciosqtie les ayudenamejorarsuposiciónen el mercado,(López,1997).

Estatecnologíanos daráexcelentesresultados,Castilleja(1997) nosmencionaque las
cifras estadísticasen términode númerode empresas,indicaqueMéxico tiene el nivel más
alto en númerodepequeñasy medianasempresasde lahistoria.Ademásnosmencionaque
las pequeñasempresas,son probablementeuno de los sectoresmás dinámicos de la
economíajunto conel sectorexportador.

Las empresasmexicanasen promedio invirtieron el uno por ciento de sus ventasen
tecnologíasde información, lo que representóun incrementode una décima sobre la
inversiónde 1995, añoque significó el 0.9 por ciento (López, 1997). Con estopodemos
decir queel aumentode la inversiónen la tecnologíade informaciónva en incrementoy
cadadía máslas empresasmexicanasse preocupanpor estara lavanguardiatecnológica.

La aperturadel mercadomexicano y el cambio de reglas han obligado a muchas
empresasa replantearsri forma de operación. Los ejecutivosreconocenque, si bien sus
compañíashansido exitosashastaahora,esono les aseguraqueseguiránsiéndoloconlos
cambioso el arribo dentmevoscompetidoresnacionalesy extranjeros,(Garza,1998).

22



Las empresasregmomontanasconsideranque es un buen tiempo parainvertir en la
tecnologíade información, ya queplaneaninversionesen tecnologías,porqueconsideran
que la informáticaesestratégica(Anónimo3, 1997).

2.5 Casos: Empresasque utilizan Tecnologíade Información

A continuaciónse presentaránalgunoscasosde empresasquesí utilizan TI en el manejode
susoperaciones.

Ç~ NADRO, tras la excelenciaoperativa (Anónimo4, 1996)

Nadro es una de las principales empresasde distribución nacional en el ramo de
productosfarmacéuticos,atendiendoalrededorde 22 mil farmaciasen todo el país.Para

podercontal volumende abastecimiento,utiliza tecnologíamóvil paramanejode almacén,
comi el que desde una terminal se compruebasi la mercancíaes correcta. El nivel de
tecnologíacon qtie se cuenta es básico, ya que con éste bajan costosy aumentanlos
descuentosa clientes,ademásde tenertiemposde respuestamenosde 24 horas.

Nadro cuentacon un sistemaautomáticode pedidosy de surtimiento,en dondelos
pedidosllegan, se surtenen basea lo que se cuentey se realizanlas facturasen basea lo
qume se surte. El equipoquerealizaesta laborse basaen computadorasAS/400,unaen cada
sucursal y dos de respaldopara el total y 20 PC’s en cada sucursal. Actualmentese
encuentranimplementandoarquitecturaCliente / Servidor, conectandolas AS/400 a las
PC’sparaexportarla informaciónde éstas.

Esta empresano mienta con un presupuestofijo en el área de informática, las
inversionesse van realizandode acuerdoa las necesidadesquesurjan,no se tomanciclos
de vida de tecnologías,sino que se evalúany seconsideranadecuado,se adquiereequipo
nuevo. El hecho de qtme esta empresano vacile en lo que respectaa adquisición y
utilización de tecnologíanos da unaideade por quéha alcanzadostmsproporcionesactuales
y es la razónpor la quese presentatin continuocrecimiento.

Ç~ Convierte Universidad de Coahuila, Biblioteca en centro automatizado (El Norte,
1997)

La UniversidadAutónoma de Coahuila reemplazóel conceptode biblioteca por un
centrode comisultaautomatizado.La Infotecautiliza tecnologíade cómputo,softwarey red
de telecomunicacionesy datos.Ofreceserviciosde accesoabasede datosconinformación
generaly especializadaa alumnos,profesoresy a lacomunidadde Coahuilaen general.
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Los estudiantesahoracuentancon las herramientasmásmodernasparala consultade
información. Estegranproyectose llevó a caboconlos recursospropiosde laUniversidad;
ya que ademásde qtie se adquirieron equipo Macintosh, Compaq, Olivetti y Sun
Microsystems,y de los sistemasque se utilizan como el Aleph de Israel, se construyóel
edificio quealbergaa la Infoteca,

Además de búsquedade información, se cuentacon unasala de capacitaciónpara
quienes mio manejan computadoras.Se ofrece acceso a base de datos remotasy a
informaciónen discosconipactos,así comoserviciosespecializadoscomo Infosel y Secobi.
También se proporciona correo electrónico, transferenciaelectrónica de documentos,
videoconferenciasy equipomultimedia.

Comosoportesedesarrollóumia red de telecomunicacionesbasadaen fibra ópticay en
la RedDigital Integradaquetine a Saltillo, Torreóny Monclova.

Ç~Aumentará Multivisión la presenciade DirecTV (Pedrero, 1998)

MVS ~ Multivisión, empresa presidida por Ernesto Vargas, delegó 10% de su
participaciónen Galaxy Latin América (GLA), a fin de obtenercapital que les permitirá
financiar y apoyar la nueva estrategiade posicionarnientode clientes de DirecTV en
México, afirmóJoséAntonio Ríos.

El dirctor generalde GLA sostuvoquela reestructuraqueel pasado30 de octubrese
anumició, tiene como fin fortalecerla estructuraaccionariade los sociosparticipantesen el
proyectode DirecTV en la región latinoamericana,y másaúnen México.

En entrevista,dijo queHugesElectronicsCorporation,GalaxyLatin Americay Grupo
Galaxy Mexicana (cuyo socio mayoritario es MVS Multivisíón) aprovecharánlas
posibilidadesqueofreceel Increadoinexicanoen el rubrode la televisióndigital vía satélite
(DTF-I).

Explicó quela transacciónpennitiráa HughesElectronicsincrementarsuparticipación
34% al pasarde 1 5 a49%. Dijo que la compañíasuministrarálos fondosnecesariospara
todos los proyectosde aceleraciónque se llevarán a cabo en los próximos 15 mesese
introduciráserviciosde valor agregadocomoes la transmisióndedatosvía satélite.

Señalóquelaprimera faseya comicluyó,por lo queseaceleraráel procesode cobertura
y producciónen los paísesde AméricaLatina.

Añadió queen estasegundaetapaes la adquisiciónaceleradade suscriptoresy México
constituyela plataformaparalograr losobjetivosde unaformamásrápida.
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Ç~ El cuarto elemento (Valiñas, 1997)

Con la contratacióny el impulso a artistas de impacto regional, esta firma busca
contrarrestarlos efectosde tina caídadel mercadosufridadurantela crisis que,en términos
reales,stmmó másde 40°/o.

En la era de la imagen, la música en disco debecompetir fuertementecontraotras
formasde emitretenimiemito,principalmenteel video. Los nuevosestándaresde calidadque
ofrece la tramism’nisióndigital vía satéliteo porredes(comoInternet)prometenrevolucionar1
amanerade escuchary comprarmúsica.Los productospodránllegar al público másrápido
y difundirse,conesquemasdiseñadosdesdelos corporativos,en cualquierformatoviable.

De estamanera,parasubsidiariascomoWarnerMusic México el reto pareceserdoble.
No sólo deberán imaginar y crearse un sitio propio en los nuevos esquemasde
comercialización(que podrían obviar en gran medida a los intennediarios,incluyendo
oficinas locales),también necesitanaportarle algo a la industria,que los justifique en el
minmevo esquemaglobal.

Poco repertorio, alta concentracióny buena calidad, son los tres elementosque
conformami la estrategiacon la qtme la empresapretendevendersus discos compactosy
audiocassetesen México. En Warnersostienequelas ventasdebenapoyarseen la calidad
de los artistas,en el reclamode un público dispuestoapagarpor lo quevalen.Por ello, se
handadoa la tareade briscarlo qrme llaman“artistasgenuinos”,jóvenesartistasalos quese
les detectequetienenfuturo, unapersonacon unadiferencialírica en lo quetransmite,en
ctmanto al contenidoy a la forma a la que se le descubrauna verdaderavocaciónpor la
música,no prefabricarartistascomolo hacenotrasdisqueras.

Ç~ Estafeta, con la tecmiologíapor delante (Nava, 1998)

Rastreode paquetespor Internet, una red nacional de comunicaciones,monederos
electrónicos...Sin duda, la tecnologíaes su secretoparasobresaliren un mercadocadavez
másreñido.

Cuandose estáen tin mercadocompetido,la tecnologíapuedeserel armaquemarque
la diferencia. Ese es precisamenteel sentir de Estafeta,unade las principalesempresas
mexicanasdedicadasa la mnensajeríay paquetería.

Diego Ortiz Momiasterio, su director de Mercadotecnia, explicó a NET@ las
perspectivasy estrategiasde la conipañía,haciendoénfasisen trespuntosprincipales:a)
Tecnología,infraestructuray mercadotecnia;b) Productos,y e) Compromisocon el país.
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En Mexico, segúnpuntualizóOrtiz Monasterio,existenalrededorde 800 empresasde
mensajería,tresde las cualestienen 90% del mercado.El directivo comentóqueesto los
obliga buscarsermáscompetitivosno sólo con productosinnovadores,sino tambiéncon
unaoperaciónmuchomáseficienteen términosdeproductividady costos.

Por el lado propiamenteoperativo,Estafetatiene unainfraestructurabasadaen unared
(le vehículosterrestresy aéreosquepermite efectuaruna coberturanacionalde todas las
poblaciones.La empresacuentacon500 puntosdeventaa nivel nacional-100 enla Ciudad
de México-, 50 de los cualesson Macrocentrosoperativosconcapacidadde procesarunos
40,000envíospor hora.

Son precisamenteesos centros operativosa donde llegan los envíos de toda la
República,para ser organizadosy encauzadoshacia los transbordosde conexión a otras
ciudadeso tiendas,en el menortiempoposible.Una vezclasificadala cargapordestino,los
camionesse vuelvena montary continúansuruta.

Paramanteneren orden todaestamaquinariaoperativa,Estafetacuentacon el apoyo
de una amplíainfraestructuratecnológica.En estesentido,Ortiz Monasteriohizo mención
específicade dos elementosfundamentales:la función de rastreo -para saber en todo
momentodondeestácadaunode los paquetes-y la red privadade telecomunicaciones.

Además mencionaronque se debetenerpresentesi los desarrollostecnológicosque la
industriapuedaimplernentarno agreganun verdaderovalor al usuario final o al producto
(le! usuario final, no tienenningún sentido. “La tecnologíaper se no tiene importanciaen
términosde percepciónpúblicaen estaindustria”.

Hoy, a travésde su sitio Web, cualquierclientede Estafetapuedeconsultarel origen,
destinoe historia de sus envíos, y Ortiz Monasteriono dudaen compararestesistemacon
el de empresasmundialescomoUPS,FederalExpressy DHL.

~ 3Com,una empresaen toda la red (Carballo, 1997)

La batalla por el mercadose estácomplicando.Las empresasqueantesúnicamente
tenían por objeto alcanzara clientes corporativosahora buscanentrar al mercadodel
usuariofinal, y viceversa.

Estees el casode 3Com,unacompañíaquese dedicabaúnicamenteala interconexión
a nivel empresarialy ahorapone la mira en el usuario final, aunquesin dejarde lado el
nicho de mercadoquela ha colocadodondeestá.

Bajo la máxima de compartir informaciónpara hacernegocios,3Com tiene como
objetivoproveera los usuariosconectividadconstantey transparenteen cualquierpartedel
mundo.Es decir,ofrecerserviciosmóvilesigual de eficientesquelos basadosen conexión
fija.
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Una vez que estos objetivos hayan sido alcanzados,el paso siguiente será la
integraciónde voz, datosy video sobrela mismared, lo cual deberáir acompañadode una
mayorseguridad.En términosgenerales,el objetivo de 3Comestenerpresenciade extremo
a extremoen todo tipo de solucionesdered, sin queel usuariofinal detectesupresencia.

Recientemente,3Com adquirió US Robotics, uno de los principales fabricantesde
modemsa nivel mundial.Con esta fusión, la empresaconsigueentraral mercadode los
modemsparacubrir un punto que le faltabaen el extremode la red, y permitir la creación
de redespnvadasvirtuales.

Las VPN son baseparala nueva generaciónde redes de accesoremoto y de área
amplia; además,permitenreducir los costosen telecomunicacionesde los usuariosfinalesy
ofrecenun retornoimportanteencuantoa las inversionesen equipo.

El softwarey el hardwareque3Com ofrecepararedesprivadasvirtualesincluye la
llamada arquitectura de switcheo de túnel 3 Access VPN. Con dicha tecnología de
conmutación,las empresaspuedenintegrarVPN deaccesoremotoa granescalabasadosen
Internet,consus redesactuales,sin comprometerla seguridaden el acceso.La arquitectura
de túnel también les peiTnite brindar un accesotransparentea los servicios de redes
virtualeslocales.

En díaspasados,3Comanuncióquemásde 1,000proveedoresde serviciosde Internet
(ISP) soncapacesde ofreceraccesoa 56 Kbpspormedio de la tecnologíax2 de3Com.

En tecnologíade 56K, la empresatambiénofrece solucionesextremo a extremo,
misma que los ISP puedenhabilitarpor medio de unaactualizaciónpor software. Hasta
ahora,la transferenciade datosque los usuariosde serviciosde Internet llevan a caboha
sido de hasta28.8 Kbps;paraalcanzarlos 56K sedebetenerun módemadecuado(eneste
caso,conla tecnologíax2) y unalíneatelefónicaanalógicaquesoportedichasvelocidades.
Además,se necesitaqueel TSPestéequipadocondichatecnología.

Perox2 no sólo refuerzala presenciade 3Com en el accesopúblico a Internet.Dado
que al aumentarel ancho de bandadisponible para el accesotelefónico, las compañías
amplíanla capacidadde susintranetsy extranets,la firma tambiénestáapostandoa dichos
mercados.
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CArÍTUL() 3
METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN

A:o hai mas que (/O.S’ niethospara /i/,erarsede la pesadillade! pasoimplacabledel tiempo:
e/placeryel trabajo. El placeragotay el trabajofortijIca.

CharlesBaudelaire

En este capítulo hablaremosacercade la metodologíaque se llevó a cabo para la
recopilación (le la información y el estudio de esta tesis, mencionandola muestra
seleccionaday a laspersonasquese les aplicó laencuesta

3.1 Objetivo

El objetivo de esteestudioes detectarlos factoresde resistenciaal cambioparapoder
iiriplementarla tecnologíade informaciónen las pequeñasy medianasempresas.Así como
clasificar dichos factoresy proponercómo administrarlospara reducir la resistenciaal
cambio.

Además, este estudio permite mostrar los beneficios de aquellas empresasque sí
utilizan la tecnologíade informaciónen susprocesosdiariosde la empresa.

3.2 Muestra seleccionada

La muestra seleccionadase realizó con pequeñasy medianasempresasdel área
metropolitanade MonterreyN.L en el ramo de servicios,es decir: Restaurantes,agencias
de viajes,estudiosfotográficos,etc.

Se escogióel áreade serviciosya quecomo mencionaLasser(1992) “El servicio es
unode los sectoresde los negociosde interésparalos empresariosemprendedores,porque
requiere de un capital mínimo y porque el mercadoestá disponiblepresentandopoco
riesgo.El mayorcapitalde unacompañíade servicioses lahabilidadde! propietario.”

Además la importanciaque tienen estasempresascon relaciónal cliente, es su trato
directo hacia ellos y la rapidez en el servicio, calidad y bajos costoses lo quehará que
dicha empresa siga en el mercado. La oportuna implernentaciónde tecnología de
informaciónharáque estasempresassalganadelante.ComomencionaMeyer(1990) en su
libro “La informática en la gerencia”nos mencionaque un conjunto de tecnologíasde
informaciónsonunaherramienta,(Meyer, 1990).
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3.3 Metodología

La metodología más apropiada a seguir en este estudio fue la cuantitativa. Esta
metodología Se seleccionó porque se quiere visualizar varias empresasdel área de
MonterreyN.L y éstaes unamaneraeficaz de obtenerla información y sus resultados.
Además de quesepuedecontribuir de unamejormaneracon el estudiode la tesis,ya que
éstapermite resumir infbrmación de la maneramás breve y precisaposible,y dondese
podrádeterminarla magnitud(le personasqueestuvieronde acuerdoo desacuerdocon el
uso (le la tecnologíade información.

En la investigaciónse pretenderecabarinformacióny el métodoautilizar es el de las
encuestas,quese aplicarána dueñoso gerentesde las empresasparadeterminarel nivel de
conocimientoqueprevaleceen la empresa.Estadecisiónse basaen las siguientesrazones:
se logra mantenerunaforma estructuradaen la recolecciónde la informacióny ademásse
tieneuniformidaden lascontestacionesdirigidashacialos aspectosde mayorinterés.

Estauniformidad facilita en análisisde los datos,tambiénpermite concluir bajo los
mismosparámetrosde obtenciónde la información.Ademásrealizarcuestionamientoscon
opcionesde respuesta,quedentrode la mismaencuestaencontrarála quemejor seadaptea
su situación, estofacilita al encuestadoa no desviarsedel objetivo.

Se analizará la infonnación, es decir despuésde aplicar las encuestasa diversas
empresasdel áreametropolitanade Monterrey,se analizarány se realizaránestadísticasen
aplicacionescomputacionalesque nos lleven a la creación de reportes, gráficas, como
tambiénalos resultadosconcluidospordichainformación.

3.4 Número de empresasencuestadas

Paraconocerel númerode pequeñasy medianasempresasen el ramo de servicios se
analizaronlos resultadosde los CensosEconómicos del estado de Nuevo León más
recientesa la fechay se observólo siguiente:el númerode pequeñasempresasen términos
absolutoses de I ,143;mientrasqueel númerode medianasempresasfue de 139 empresas.

Por consiguienteparadefinir el número de ei’npresasa encuestarparala validez del
estudio de tesis se siguió la siguientefórmula, tomandoen cuentaque el universopor
investigares finito:



donde:

ii tamañode la muestra;
Z = nivel de confiabilidad,generalmenteseusa95% (0.95);

P = probabilidaddeéxito de quelaspersonasqueseseleccionentenganlas
característicasquese requieren;

e = error esperado;
N = tamañode la población.

De acuerdoa los datosdel INEGI y de la fórmula antesmencionadalos datosfueron
los siguientesparadefinir el númerode empresasaencuestar:

n = (1.645)2* 0.95 (1-0.95)* 1282 = 49
(0,05)2 * 1281 + (1.645)2* 0.95 (1-0.95)

La traduccióndel resultadode esta fórmula es que, paraque la investigacióntenga
validez, se deberá aplicar 49 encuestasa pequeñasy medianasempresas.Debemos
considerarqueesteresultadoaplicaatodaslas pequeñasy medianasempresasdel estadode
Nuevo León.

El númerode encuestasque se aplicarona pequeñasy medianasempresasen el área
metropolitanade Monterrey,en el áreade serviciosfue de 50 por lo que laprobabilidadde
éxito y (le confiabilidaden la investigaciónes alta.

3.5 Perfil de las personasa las que se encuestó

Se escogióa los dueñosy a los gerentesquemanejana las empresas,porquesonpieza
clave en el buen desempeñodel personales decir son los encargadosde implernentar
políticas, planes de capacitación,serbuenoslíderes, visualizarel rumbo del negocio,etc.
Por lo tanto éstos constituyeronla fuente principal para obtener la información de las
empresasde servicios.

Por otra partese encuestóa los gerenteso jefesdel áreade sistemasde informaciónsi
la empresatuvieradicho departamento,pues con su experienciaen la implementaciónde
nuevos sistemasde infonnación y de constantescambiostecnológicosse consideróque
serían de gran utilidad paraesteestudio. Estaspersonasson los primerosen enfrentarsea
la reacciónde lagentey sobretodo seragentesde cambio.

Estasencuestasse llevaron a cabopor medio de visitasa empresas,se realizaroncitas
y las personasseleccionadasdedicaron un tiempo aproximado de 30 minutos en la
contestaciónde la misma.
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3.6 Diseño de la encuesta

El diseñode la encuestajuega un papel muy importanteparael éxito en la obtención
de la informaciónnecesariaparacumplir conel objetivo planteado,estediseñoserála clave
paratenerlos(latos necesariosparala investigación.

Para cumplir con el objetivo planteado,el cuestionario se divide en: información
generalde la empresay dos seccionesmás,tomandocomobaselas variablesde estudioen
dondecadaunade ellastiene una función específicaque,a continuaciónse muestraen la
siguientetabla:

~rta(lo Descripción
• lnfomiación sobre la personaque contestael cuestionario(en

dondese validaráque la personaquecontestedicho cuestionario
sea realmenteun gerentede sistemas,administradoro el dueño

Información del negocio).
General

• Información general de la empresa(con estas preguntas se
conoceráel giro al que pertenecela empresay su perfil en
general)

Sección I
• EmpresasqueSI utilizan la tecnologíade información.
En estasecciónse conoceráel impactoque ha tenido la empresacon
el uso de la tecnologíade información así como sus beneficios y
obstáculosencontrados.

Sección 11
• EmpresasqueNO utilizan la tecnologíade información.
Aquí se analizará cuáles son las causas de no implementar la
tecnologíade informaciónen el manejodiario de susoperaciones.

Tabla 3.1 Diseñode laencuesta

En las seccionesse utilizaron preguntasde opción múltiple y se formularon de tal
maneraque fueran fáciles y rápidasde contestar,la terminologíautilizada fue sencillay
comprensibleparael buenrecopilamicntode la información.

En el anexo1 seencuentraunacopiade laencuestautilizadaen estainvestigación.
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Estediseño se basóen la investigaciónbibliográficaque se encuentradocumentadaen
el capítulo 2 de esta tesis, manejandoconceptosde tecnologíade información, cultura
organizacional, resistencia al cambio, competitividad, etc. (le diversos autores
menemo nados.

El diseñode lasencuestasfue paragerentesde los negocios,en la cual las preguntasse
enflacarona que estaspersonasbrindaran información precisaacercadel conocimientoy
grado del uso de la tecnologíade inibrmación dentro de la pequeñao medianaempresa,
como tambiénlos factoresde resistenciaal cambiomásimportantesa los que se enfrentan
al implementaruna innovacióntecnológica.

3.7 Pasospara seguir con la metodología

Los pasosduranteestatesisson los siguientes:
I. Se visualizó el objetivo de la tesis y de acuerdoa lo que se quería llegar se

seleccionóla metodologíacuantitativa

2. Sedecidió limitar la muestraal áreametropolitanade Monterrey,N.L

3. Se escogió a pequeñasy medianasempresasdel área de servicio, ya que son
empresasque tienenun especialtrato con el cliente y se debede mostrar las
ventajascompetitvasparapermaneceren el mercado.

4. Se decidió encuestarprimeramentea los gerenteso jefes del departamentode
sistemasde infonnación. En casode queno se contaraconun departamentode
sistemas,se decidióa aplicarla encuestaa dueñoso gerentesde administración
de la empresa.

5. El métodoseleccionadofue el de las encuestasconrespuestascerradas.

6. Se realizó la encuestaconpreguntasbasadasen el marcodereferencia(capítulo
2)

7. Se seleccionó a pequeñasy medianasempresasdel área metropolitanade
Monterreyparaaplicarlasencuestas.

8. Se seleccionóel personalacordepara aplicarle la encuesta,de acuerdoa su
puestodentrode la empresay se realizaronlas citas.

9. Una vez aplicadastodaslas encuestas,seanalizóla información, clasificándola
por los diversosfactoresde resistenciaal cambio.

1 0. Se elaboróun reportede losresultadosobtenidosque se mostraráen el próximo
capítulo.
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CAPÍTULO 4
RESULTADOS OBTENIDOS DE LA INVESTIGACIÓN

Recuerdasiempreque lu propia resoluciónde triunfar
es mósimportantequecualquierotra cosa.

AbrahamLincoln

En estecapítulose analizael impactode la tecnologíade informaciónen las pequeñas
y medianasempresasdel áreametropolitanade Monterrey,enotraspalabrasla importancia
queestetipo de empresasasignaal uso de la tecnologíaen las actividadesdiarias,parala
eficienciay buenaproductividaden susoperaciones.

A continuaciónse presentanlos resultadosobtenidosde la investigación,despuésde
analizar los datosrecopiladosestadísticamente.

4.1 Consideracionesiniciales

Como semencionóen el capítulo anterior,el diseñodel cuestionarioestádividido en
tres apartados,en donde cada uno tiene su función específica parallevar a cabo esta
investigación.

4.1.1 Información General

Estaseccióncontienelos datosgeneralesde las empresasseleccionadasalas que se les
aplicóla encuestaparala investigaciónde esteestudio.

Con estose pretendedetenninarqueel responsablede contestarlapertenezcaa la alta
gerenciageneralo de sistemasy quetengael conocimientodel áreaa investigar,ademásde
que la personaencuestadahaya laboradoun tiempo adecuadodentro de la empresay de
estamaneraconozcala formade operardel negocioy lo expreseen la encuesta.

La fornia de contestarestasecciónfue en basea preguntasabiertas(paraconocersu
antigüedaden la empresa,puesto,etc.) comotambiénde opciónmúltiple.

De las empresasencuestadas(total 50 empresas),que representanel 100% de la
muestratotal, el puestoqueocupanlas personasquecolaboraronen el estudio,pertenecen
en sumayoríaa GerenteGeneral,Propietarios,Directoresy Gerentede Sistemas,conun 48
0/e, 42%, 6% y 4% respectivamentedel porcentajetotal, de los cuales, la mayorparte ha
trabajadoen ella entre 1 y 6 años,quedandoen segundolugar las personasque han
permanecidoen la empresade 10 a 15 años.Estainformaciónse muestraen las gráficas4.1
y 4.2.
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Gráfica4.1 Puestoquedesempeñadentrode la empresa

Esta gráfica muestra que en la mayoría de las pequeñasy medianasempresasel
gerentegeneraly el dueñosonmiembrosactivosy primordiales quedesempeñanun papel
importanteparael buenfuncionamientodelas operacionesde la empresay queademásson
piezaclaveen la administracióny tomade decisionesdelnegocio.

A continuaciónse muestrala gráficaen dondese observalos añosde antigüedadhasta
20 añosquetienela personaencustadadentrode la empresa.

Gráfica4.2 Aaosde antigüedaden el puesto

En la gráfica anteriorpodemosobservarquela mayoríade las personasestánen un
rango de I a 6 años,mostrandouna breve antigüedaddentro del puesto en el que se
desarrollan,seguidospor las personascon una antigüedadde 10 a I 5 años,en dondese
podrádecir queéstastienenun mayorconocimientodel negocioy de las accionesaseguir
paraun buencrecimientoy una may01’productividad.
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Otra característicaque cabe mencionares el giro del negocio al que se estudió,
mostrandola siguienteinfbrmación:

Negocio Número deencuestas
EstudiosFotográficos 3
Papelerías 2
Fabricade Marcos
Tiendasde ropa

1
3

Consultoriosmédicos 3
Restaurantes 10

Tiendasen general 17
Serviciode Grúas
Serviciode avalúos
Agenciade vijaes

1
2

Giro educativo 5
VídeoClubs 2

Total 50

Tabla4.1 Negociosqueparticiparonen el estudio

De la muestraseleccionadapararealizarla investigación,el estudioindicó queel 95%
de los negociosno pertenecena unacadenade empresas.

Otros datos importantesnos mencionanquedel total de la muestraseleccionadael
58% perteneceaunacoberturalocal; un 26%acoberturaregionaly en suminoríael 10% a
coberturanacional, mientras que sólo el 6% son de coberturainternacional, como se
muestraen la siguientegráfica4.3.

De las empresasmencionadasanteriormente,nos señalanque la mayor parte de las
empresas,es decirel 68%,cuentancon un númerode empleadosmenorde 50 quelaboran
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dentro de la organización,el restantelo conforman con un 16% aquellas empresasque
tienen entre50 y 1 00 empIcadostrabajandoparala organizaciónun 10% aquellosnegocios
quecuentande 1 00 a250 empleadosy por último un 6% en el queel númerode empleados
son(le 250 a 500 (ver gráfica 4.4).

La antigüedadde la empresatambiénes un factor clave,ya quenosindica el grado de
madurezque tiene dichaempresa.Podernosmencionarquemientrasmasmaduraestela
empresael conocimiento y las operacionesque se realizan van a ser mayores. Los
resultadossepresentanen lagráfica4.5.

Sc puede visualizar que la mayoría de las empresasseleccionadastienen una
permanenciaen el mercadomayor de 5 años y menor de 10 años en contrario con las
empresasque tienenunaantigüedadmenor a los dos años que,como se puedever son la
minoría.
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El 62 % de las personasencuestadasutilizan tecnologíade informaciónen el manejo
de sus procesos;entendiendopor tecnologíade información el hardware(como el equipo
computacional: computadoras,impresoras,laptops, redes computacionales,multimedia,
etc.) y software (como lo son procesadoresde palabras,hojas de cálculo,presentadores
gráficos,etc.).Vergráfica4.6.

Esto nos muestraque las pequeñasy medianasempresasdel áreametropolitanade
Monterrey todavíamuestranresistenciaal cambio, es decirno estánsiendo consientesde
que la tecnologíade informaciónpuedeayudarlosa sermáseficientesy productivosen sus
tareasdiarias.

De la muestraencuestadael 80 % no cuentacon un departamentode sistemasde
información que apoyaa la creación,desarrollo,mantenimientoe implementaciónde los
sistemas,mientrasque sólo el 20 % sí cuentacon estedepartamento,podemosdecir que
munchas de las empresasque sí utilizan la tecnologíade información se apoyan en
departamentosexternosa la empresaque les permitede estaforma estara la vanguardiay
sereficientesen sustareasdiarias de la empresa.Ver gráfica4.7
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4.1.2 Empresasque SI utilizan tecnologíade información

En estasecciónse muestrala opinión de las empresasquesí utilizan tecnologíade
información en sus procesos, mostrando el impacto y los beneficios que ésta les

proporcionaen sustareasdiarias.

La forma de contestaraestasecciónes en baseados apartados,el primero constade
una seriede OPCIOneSen la que la personaindicó con una X cual era la (s) quemás se
adaptabaa su situación;el segundoapartadoes medianteopción múltiple parafacilitar y
agilizarlas respuestasde la persona.

Los resultadosquese danen seguida,sonel resultadode 3 1 empresasque sí utilizan la
tecnologíade información,quees el temacentralde esteestudio,los resultadosse analizan
de acuerdocon las siguientesvariablesdeestudio.

4.1.2.1Variables de estudio

• Cultura organizcicional

La cultura organizacionales muy importantey como mencionaChiavenato(1991)que
toda organizacióncreasu propia cultura o clima, con sus propios tabúes,costumbresy
usos. El clima o cultura del sistemarefleja tanto las normasy valoresdel sistemaformal
como su reinterpretaciónen el sistemainformal, comotambiénrefleja las disputasinternas
y externasde los tipos de personasquela organizaciónatrae,de sus procesosde trabajoy
distribución física, de las modalidadesde comunicacióny del ejercicio de la autoridad
dentrodel sistema.

Del total de la muestrade las empresasque sí utilizan tecnologíade informaciónel
58% mencionan que la tecnologíade información ha podido modificar la estructura
organizacional para el beneficio de la organización,mientras que un 42% esta en
desacuerdo,ver gráfica4.8
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Otro (lato importantenos indicó que el 68% mencionóque graciasa la tecnologíade
información la emnpresase puedepreparary tomaraccionesde mejoraparael futuro, contra
un 32°Áque indicó lo contrario. En otra información relevanteacercade estavariablede
estudio,el 42% de las empresasindicó que la tecnologíaha permitido asignarautoridad
(toma de decisiones)suficienteparasolucionarproblemasdentro de la empresamientras
queel 58 % no estuvieronde acuerdoconlo anterior.Ver gráfica4.9

Otracaracterísticaes quesólo el 39% de las empresasopinaronquelamayoríade los
empleadosrecibenlos cambiosen la tecnologíacon agradoy la aceptanrápidamente,los
datossemuestrana continuaciómien la gráfica4.10

• “Personal”

Conjuntandoideasde Canales(1997), Hannon(1996)y Senge(1990),podemosdecir
queel personalesparteclavedentro de cualquierorganización,los empleadosrealizanlos
procesosparaque la organizacióncumplacon sus objetivos o metasdeseadas,se debede
capacitar,motivar,y brindarun desarrolloprofesionaly personal a todo el recursohumano
para que la productividady la eficiencia vayan en aumentoy de esta maneraser más
competitivos.

La tecnologíade información juega un papel importanteen el desarrollode las
habilidadesy el aumentode laproductividaden la elaboraciónde los procesosquerealizan
los empleados,las organizacionesdebende proporcionarlos recursosy mediosnecesarios
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paraque el personal de la empresacumpla satisfactoriamentesus tareasy se realicenlas
metasde la organización.

Granpartede la muestraqueutiliza la TI en el uso de sustareasdiarias,el 77%dieron
a conocerque la tecnologíaha desarrolladoen los empleadosnuevashabilidadesque les
permite a la empresaser másproductiva y competitiva,visualicemoslos resultadosen la
gráfica4.11.

Es importanteconocerel beneficioque se ha visto en los empleadosdentro de una
organizaciónque irnplementasistemasde información en el manejo de sus procesos,el
siguienteresultadonos diceque el 71% de la muestra,seleccionaronla opciónque con la
tecnologíalos empleadoshan mejorado su desempeñoen el trabajo que realizan, en
contrastea un 29%queno estuvieronde acuerdo,ver gráfica4.12.

Parafinalizarel bloquede la variablePersonal,el 22%nosmencionóqueutilizandola
tecnologíade informaciónes factiblela reduccióndepersonalde la compañíaquedandoun
78%en desacuerdo,vergráfica4.13.
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Es importante mencionarque la tecnologíade información en la mayoría de las
empresasqueconlormaronla muestra,no significa un cambiode personalpor tecnología,
sino quemencionanque la introducciónde la tecnologíaha ayudadoa queel personalde la
organizacióncuentecon los recursosnecesariosparasubuendesempeño.

• ‘Competitividad”

La competitividad en las empresases una pieza clave para el buen desempeñoy
permanenciade la organizacióndentro del mercado en el cual se desenvuelven,la
tecnologíade informaciónen la mayoríade las empresasencuestadasindican quegraciasa
ella han podido tener incrementosen productividad y un buen desempeñoen las
actividadesdiariasque realizala empresa.

La tecnología de información proporciona en gran medida un aumento en la
productividad, así lo indicó el 74% de las empresasque estánde acuerdoen que se ha
pensadocontinuarcon el uso de tecnologíade punta paraincrementarla competitividad
dentrode la empresa,quedandolos resultadoscomolo muestrala gráfica4.14.
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De acuerdocon les datosobtenidosel 39% indicaronque la tecnologíade información
le permitió levantar barrerascompetitivas para las empresasque están en niveles de
competitividad inferiores a su empresa, por el contrario el 61 % de las personas
mencionaronlo contrario,como lo muestrala gráfica4.15.

De igual manerael 48% opinaron que su empresaha tenido mayor capacidadde
enfrentara otrasempresasqueestánenun nivel de competitividadmayorque su empresa,
mientrasque52% no opinaromi lo mismo,ver gráfica4.16.

• “Otras variables

Dentro de estasecciónse analizaronvarios puntos queson de gran utilidad para el
estudiode esta investigación,aquí seanalizasi la empresaha utilizado algunavez algún
tipo de tecnologíasólo porqueestáde moda, si el cambio esun factor importantequelos
llevó a tomar la decisiónde adoptarla TI en la empresay por último si el nivel de
satisfacciónutilizandola TI esbueno.

La información estudiadamencionaque tan sólo el 3% de las pequeñasy medianas
empresasseleccionadaspara este estudio, está de acuerdoque su empresaha utilizado
alguna vez algún tipo de tecnologíasólo porque está de moda, mientras que la gran
mayoría,el 97% estáen total desacuerdo,ver gráfica4.17. El resultadonos indica quelas
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empresascada(lía estánmássegurasy comprometidascon la tecnologíaquevan a utilizar
parael buenfuncionamientode susoperaciones,siendoquela minoríaaúnno lo están.

Un dato importantede la muestraseleccionadanos mencionóque el 65% visualizan
que el cambio es un factor importanteque los llevó a tornar la decisión de adoptar la
tecnologíade informaciónen suempresa,los resultadossemuestranen lagráfica4.18.

Y lor último dentrode esteapartadoel 90% de las empresasquesí utilizan tecnología
de infonriaciónindicó queel nivel de satisfacciónutilizando dichatecnologíaesbueno.Ver
gráfica4.19.
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Es importante reconocerque para las pequeñasy medianasempresasde servicios
dentro del área metropolitana de Monterrey, mencionan que el nivel de satisfacción
utilizando la tecnologíade informaciónes buena,lo quepodemosdecirqueesun granpaso
paraquetodaslas demásempresasimuplernenteno usenla tecnologíade informaciónen la
realizaciónde susprocesos.

En esta misma sección se encuentraun apartado en donde a la personase le
proporcionaron diversas preguntas de opción múltiple, en donde la persona podía
seleccionarunao másde las opcionesde respuesta,los resultadosa este estudioson los
siguientes:

Dentro de las pequeñasy medianasempresasesimportantesaberquién es el quetoma
la iniciativa de utilizar la tecnologíade información, esto es muy importantepara la
empresaya que los empleadospodránen un futuro tomar accionessimilaresy visualizara
un buenlíder de trabajo, los resultadosse puedenvisualizarenla gráfica4.20.

Como nos indicami los resultados,el director general en las pequeñasy medianas
empresases quien toma la iniciativa de implementar o de utilizar la tecnologíade
informaciómi para el mejoramiento de los procesosy brindarles a los empleados las
herramientasnecesariaspara su desempeño,seguido por el director de sistemas, de
operaciones,el dueño, director de fimianzas/admninistración y por último el director de
personal.

Los motivos por el que utilizan esta tecnología son diversos. Los resultados
encontradosen estainvestigaciónnos muestranqueel principal motivo es el mejoramiento
en generaldemitro de la empresa,en contrastecon los quepiensanqueel motivo principal es
la reducciónde personal,ver gráfica4.21.
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El resultadoquedóde la siguientemanera:el 31% estuvode acuerdoqueel motivo
principal es el mejoramientoen general,seguidopor un 28% queopinó que lo primordial
es el de incrementarla productividad,despuésconun 24% aquellaspersonasquecreenque
con la tecnologíade información alcanzanuna simplificación de actividades,un 16% lo
ven como unamanerade lograr los objetivos organizacionalesy por último con un 1% las
empresasque piensanque le motivo principal de utilizar la TI es para la reduccióndel
personal.

En referenciaal alcanceque tiene la tecnologíade informaciónen las organizaciones
seleccionadasparael estudiode estainvestigación,se observalo quemuestrala siguiente
gráfica4.22.

Es importantemencionarquedentro de la muestratotal de las empresasquesí utilizan
la tecnología de información en su organización,los resultadosde la gráfica anterior
muestranqueen 21 empresasde las 31 de la muestratotal que sí utilizan tecnologíade
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información, el alcancede la 11 es en toda la organización,para4 empresasel alcancees
divisional, en 5 es por departamentosy sólo unamencionóqueel alcancees en un sólo
procesoo en un departamento.Podemosdecir al respectoque parala gran mayoríade las
pequeñasy medianasempresas,el alcancede la tecnologíaprimordialmenteesel cubrir o
abarcartodas las actividadesde los diversosdepartamentosque la conforman,ya que los
beneficiosquela TI brindarepercutenbásicamenteen un aumentoglobalde las utilidades.

Para las empresasdel áreametropolitanade Monterrey,N.L los beneficiosal utilizar la
tecnologíade informaciónen sus actividadesocasionanmejorasparala organización,estas
ventajasse ven reflejadasen diversosprocesosdentrode la empresa.La opinión reflejada
en cuanto alas mejorasqueproporcionael constanteuso de la tecnologíade informaciónse
muestrana continuaciónen lagráfica4.23.

Corno podemosobservar,en la gráficaanteriorse refleja que la atenciónal clientees
lo másimportanteque las empresasvisualizanque la tecnologíade informaciónles puede
brindar ademásde los procesosadministrativos; distribución y logística; desarrollode
nuevosserviciosy teniendoen último lugar el mantenimiento.

Para todos los empleadosde unaorganización,la actitudque toma la alta gerenciaes
muy importanteparala implementaciónde actividadesnuevaso cambiosen futurasformas
de realizarun proceso.

Respectoa la actitud quemuestrala altadirecciónde lacompañíaen la utilización de
la tecnologíade información,se obtuvieronlos siguientesresultados,vergráfica4.24.
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Estagráfica nos indica quede la muestratotal de empresasparaesteestudio,el 40%
de las compañíasindican que la altadirecciónles brinda apoyo,de la misma maneranos
indican quela altadirecciónademásde brindarlesapoyotienenun grancompromisopor el
éxito en el uso de la TI y sólo el 20% nos mencionanque la alta direcciónha tomadola
iniciativa. Como se puedeobservar,de la muestraseleccionadanadieestuvo de acuerdoen
que la altadireccióntomaraun papeldetolerantee indiferente.

Es importanteenfatizaresteresultado,ya quesin el apoyoy el compromisode la alta
dirección,aúnteniendoel personalcon experienciarequeriday los recursosnecesariospara
la realizaciónde las tareas,sin este compromisoy apoyo, los proyectosde informáticano
tendríanéxito.

En cuanto a la satisfacciónal utilizar la tecnologíade información las personas
opinaronquesonmuchaslas ventajasy los resultadosreflejadosdentro de la organización,
en lo que respectaaestepunto las opinionesquedanenel siguienteorden:

Satisfacciónal utilizar la TI Porcentaje
Estuvieron satisfechos con los
resultados

26 %

Contaron con al apoyo de la
DirecciónGeneral

26 %

Generó cambios significativos a su
estructura

21 %

Planeó y administró el cambio
organizacional

21 %

Contabanconequiposde mejora 6 %
Total 100%

Tabla 4.2 Satisfacciónal utilizar la TI
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La mayoríade las empresasestánsatisfechosconlos resultadosobtenidosmedianteel
uso de la tecnologíaademásque contaroncon el apoyo de la dirección generalpara sus
inquietudesy dudas,el 21 % de las empresasnos mencionanqueel usode éstatecnología
generócambiossignificativosasu estructurae igualmente planeóy administróel cambio
organizacionaly sólo el (% contabancon equiposde mejora.

Como en todo proceso de cambio existen factores que aseguranel éxito en la
implementaciónde la tecnologíapero a su vez existen indicadoresque dificultan este
proceso,los factoresquelas empresasencuestadasconsiderancomoobstáculoparael éxito
en laproductividadsonpresentadasa continuaciónpor ordende importancia:

• Falta de experienciay conocimientode TI
• Resistenciaal cambio
• Limitacionesde los sistemasexistentes
• Expectativasirrealistas
• Falta de apoyode la altadirección
• Inadecuadashabilidadesdel equipo
• Falta (le consensoejecutivo

Esto nos dice que el desconocimientoy falta de experienciade la tecnologíade
informaciónes uno de los principalesobstáculospara que las empresasimplementenlos
cambiosnecesariosen sus procesosdiarios, cabemencionarque la resistenciaal cambio
está en segundolugar, seguidode varios obstáculosque los podremosvisualizarde una
mejormaneraen la siguientegráfica,4.25.

Por último, dentro del estudio de las empresasque sí utilizan tecnología de
información, el resultadoque nos indica el tiempo en que la empresaha utilizado esta
tecnologíadentrode sucompañía,se muestraen la gráfica4.26.
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Gráfica 4.26 Tiempoutilizando la ‘11

De las 31 empresasque forman e! total, podemosvisualizarquela mayoríatienenun
tiempode 1 a 5 añosutilizando la tecnologíade informacióny sólo unaempresatiene un
períodode O a I año.

Esto nos indica que la mayoría de las empresasque utilizan la tecnologíade
información en las pequeñasy medianasempresasdel área metropolitanade Monterrey,
tienenun períodomayora un añode estarconvencidosqueestatecnologíaes importanteen
el manejode susoperacionesy ademásde apoyarlosparaun buendesempeño.

Ademáspodemosmencionarquemientrasse incrementela experienciaen el usode la
tecnologíade información, las organizacionespodrán sentirsemás segurasy expertasy
podránvisualizarresultadospositivosacorto y largoplazo.

Es importantenotar que las organizacionesqueutilizan la tecnologíade información,
la mayoríade éstas, estánsatisfechascon los resultadosobtenidos,esto es alentadorpara
todas aquellasempresasque todavíano estántotalmenteconvencidosde utilizarlas, para
que en un futuro adquieranlos beneficiosy las ventajasqueofrecenéstasherramientas,Es
por esoquecadaorganizacióndebede conocery considerarel valor quetienela tecnología
de informacióndeiitro de la empresay el valor queésta les generarápara el logro de las
nietasy objetivosorganizacionales.
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4.1.3 Empresasque NO utilizan tecnologíade información

Es importanteconocerlaopiniónde aquellasempresasqueno utilizan la tecnologíade
información dentro de la organizacióndondelaboran,de la muestratotal el 38 % no utiliza
dichatecnología,y los resultadosaesteestudiose muestrana continuación.

4.1.3.1Variablesde estudio

• Recepcion(le tecnología

Estavariableanalizacómo espercibidala tecnologíade informaciónpor las empresas,
la percepciónquese tengade ésta, impactaa las decisionesy a la forma de elaborarlos
procesosdentrode la organización.

En estavariablesejustifica la causadel porquéestasempresasno utilizan actualmente
en sus organizacionesla tecnologíade información, el 58% de la muestratotal de las
empresasque no utilizan la tecnologíade información,es decirlamayoría de las empresas
encuestadasnosmencionanque la empresano tieneel conocimientoadecuadode lo que es
la tecnologíade información, es por esoque los directores,gerenteso inclusive dueños,
tenganrechazoal quererimplementarcambiosnuevosa su forma de operary manejarla
empresa,ver gráfica4.27.

En la gráfica 4.28 se puedeobservarqueel 53% de la muestraindicó quedebidoal
estadoactualde la empresano es necesarioaplicarla tecnologíade información,datomuy
sorprendenteya que este gran porcentaje muestra que estas empresasse muestran
satisfechoscon los recursos,personal,metasy objetivosque tieneny no quierenhacerun
cambio drástico en la forma de realizar sus actividadesdiarias o futuras dentro de su
organización.Esteresultado fue uiio de los mas altos en la opinión de las empresasdel
porquéno utilizan la tecnologíade infonnación,dentro de la variablepercepcióndeTI.
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(Jráfica4.28 Impactoen variableno esnecesaria
De acuerdoal estadode la empresa

Otro (lato importantees el que se muestraen la gráfica4.29, en dondeel 16 % de la
muestra nos mencionanque la misma organización no cuenta con las instalaciones
necesariasparaimplementarlos recursosnecesariosde tecnología,realmenteel porcentaje
a este punto de análisis es bajo, pero sigue siendo una justificación del porqué no
implementanla tecnologíade información.

Y finalmentedentrode estacategoríao variablede estudioel 42% de la muestratotal,
nos infomian que económicamenteesdificil adquirirla,ya que debidoa la situaciónactual
del paísel contarcon tecnologíade punta,capacitacióny mantenimientoes muy caropara
solventar los gastos dentro de las pequeñasy medianasempresas,los resultadosse
muestranen la gráfica4.30.
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• (‘ii/taro organi:acional

Dentro de esteapartadoel 53 o,/~de las empresasmostraronquelos empleadosestán
satisfechosconlos recursosdisponiblesparasu trabajo,esdecirellostienenlaseguridadde
queno necesitanmásherramientasde trabajoquepuedanincrementarlaproductividad,en
la gráfica 4.31 veremos como este gran porcentajeestade acuerdoen seguiroperando
comohastaahoraha operado.

Otro punto importantedentro de estavariablede estudioes el siguienteresultadoque,
de la muestra total, el 95 % de las empresasnegó tener miedo al fracaso en la
iniplementaciónde nuevastecnologíaso cambiostecnológicos.Estees un gran logro por
partede estasempresas,ya queen muchasocasionesel miedo al fracasoimpide el cambio
a nuevasformasde realizarlas actividades,privandode estamanerala mejoray el logro de
nuevasmetasy objetivos.Lo podemosvisualizaren la siguientegráfica4.32.
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Podemosdecir que el papel que juega la alta administraciónes importante para
iniplementarlos cambiosen la organización,los administradoresdebenserbuenoslíderes
paraquese logre un cambioconéxito.

En contrastecon el resultado anterior sólo el 16 % de la muestraindicó que la
resistenciaa experimentarcambiosnuevosdentro de la empresase hacenpresentes,en la
gráfica4.33 se puedenvisualizarlos resultadosa estepunto.

Los últimos dos resultadosnos puedenpareceralgo contradictorios,es decir en un
punto se mencionaque no hay miedo al fracasode implementarcambiosdentro de la
empresa,mientras queel 16 % nos indica que los cambiosen la empresasi se hacen
presentes,estepequeñoporcentajede la muestratotal es el que realmentemuestrauna
mayor inclinacióna realizarcambiosdentro de laorganización.
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Personal

En la siguientegráfica 4.34 podernosobservarqueel 42% de las empresascoinciden
en que los empleadostienen las habilidadesnecesariasparacooperaractivamenteen la
competitividadde la empresa,mientrasel 58 % no estáde acuerdocon estaaseveración.

Dentro de estemismo resultadocabemencionarque la mayoríade estasempresasven
muy positivamente la productividad de sus empleados,muestran que el nivel de
satisfaccióndel personales muy alto y ademástienenla gran seguridadqueéstos,con las
herramientasactualesy con las habilidadescon las que cuentan,la empresaes muy capaz
paratenerlos resultadosesperados.

Otro datorelevantequedescubrimosfue queel 47 % de las empresas,es decirun poco
menos de la mitad de la muestraseleccionada,indica que la mayoría de los empleados
dentro de la organizacióntienenedadesmayoresa 30 años,veamosen la gráfica4.35 este
resultado.

Con esta informaciónpodemosdeducirque las edadesde los empleadosno son un
factorpor el cual las empresasno implementencambiostecnológicosen susempresas.
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• Pro(/ucIivu/acl

Una buenaproductividad dentro de la organizaciónes esencialparaque la empresa

permanezcaen el mercado,sin ésta la empresano podría solventar los gastosque toda
organizaciónrequiereparaSU supervivencia.

El 21% de la muestramencionóque los niveles de productividadde la empresason
satisfactorios,pero a la vez consideranque estos niveles se puedenincrementar,este
resultadomuestraque la mayoríade las empresasvenen la tecnologíade informaciónun
elementopor el cual sepuedeelevarsuproductividad.Ver gráfica4.36.

En la gráfica 4.37 podemosver como el 32% de la muestraestade acuerdoen que la
productividad no se puede incrementar con el uso de la tecnología de información,
resultadode sumaimportanciaparaesteestudioen dondela tecnologíade informaciónes el
estudiocentralde estatesis.

• Otras variablesa analizar

Durante el análisis se considerarondiversas variablesque dan a conocer diversas
formas de pensary de actuarde las empresasque no utilizan la tecnologíade información
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en la forma de realizar SUS tareasdiarias en fa organización,veamos la información
recopilada.

En estasecciónSe analizósi la empresaestáconvencidade queno necesitala TI para
ser más competitivos, si la gerenciatiene el conocimientopleno de los beneficiosde la
tecnología,qué tanbien haoperadola empresasin la implementaciónde la TI y por último
se analizósi todas las operacionesquerealizala empresaestánorientadasa la satisfacción
del cliente. veamoslos resultados.

El I 6% coincidierony estánde acuerdoque, en su empresano necesitande tecnología
de informaciónparasermáscompetitivos,ver gráfica4.38.

El 26 % indicó quela alta gerenciatieneel conocimientopleno de los beneficiosde la
tecnologíade información,mientrasel 74 % no estuvode acuerdo,vergráfica4.39.

En la gráfica 4.40 podemosobservarque el 58% de la muestramencionaque la
empresahastaahora ha operadobien sin la necesidadde irnplementar la tecnologíade
infoniiación, podemosdecir que este es un punto importantedel porquélas pequeñasy
medianasempresasno quiereno mio creennecesitarelcambio tecnológico.
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Los clientesson esencialesparaqueunaempresase mantengaviva en el mercado,es
por eso c’ue el último puntoparaconcluir esteestudio,mostróqueel 79 % de las empresas
están de acuerdo que todas sus operaciones están orientadas completamentea la
satisfaccióndel cliente,quedandoel 21 % en desacuerdo,ver gráfica4.41.

Hemosvisto en esteestudio,quelas empresasestánmasconscientesde los beneficios
y satisfaccionesque puedenlograr medianteel uso de la tecnologíade información, sin
embargo,todavíaexistenotrasorganizacionesen dondeno se estáplenamenteconvencido
de las ventajas que se pueden lograr mediante la implementación de sistemas
computacionales.

La alta gerencia debe de ser partieipativa en este cambio y lograr mediante la
comunicación,capacitación,participaciónde los empleados,etc. la aceptaciónde cambios
en la formade elaborarsusactividadesy querepercutiránpositivamenteen las utilidadesde
la organización.
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CAPÍ’IUL() 5
OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES ACERCA DE LA INVESTIGACIÓN

El conocimientoen símismoessiempre
el comienzodelpropio desarrollo.

NormanVincentPeale

Durante la investigación bibliográfica, hemos visto la importancia que tiene la
tecnología de información dentro de la organizaciónes decir, visualizarla como una
herramientade apoyoparacumplir los objetivospropuestosde la empresa.Otro concepto
que en esteestudiocobró sumaimportanciaes la resistenciaal cambio,en dondeel recurso
humanojuegaun papelcrítico parael éxito o fracasode los cambiosdentrode la empresa.

5.1 Observaciones

La tecnologíade informaciónes una de las herramientasmáspoderosascon la que
cuentaLilia organización,éstaescapazde transformarlas actividadesdiariasde la empresa
y hacerlasmásefectivasy eficientes.

La investigaciónrealizadaapequeñasy medianasempresasde la ciudadde Monterrey
y su área aledaña, nos muestrade qué manerarealizan sus operaciones,y podemos
visualizarqueunagranpartede éstamuestrasi estáconsientede los beneficiosquebrinda
la tecnologíade información.

Aspectosimportantesdentrode los resultadosde la investigaciónrealizada:

V La mayoríadelas personasqueparticiparonen esteestudiopertenecenprincipalmentea
GerentesGeneralesy Dueñosde la misma; y de estaspersonasque fueronencuestadas
la mayorpartenos mencionanqueno tienenexperienciaen el usode la tecnología.

~‘ Un alto porcentajenosmuestraquesu negociono pertenecea unacadenade empresas.

V La coberturade la mayorpartede las empresases local.

V La mayorpartede las empresastiene una antigüedaden el mercadode entre 5 y 10
años.

De los resultadosobtenidos,se observóque las pequeñasy medianasempresasdel
área metropolitanade Monterrey, la mayor parte de ellas cuentancon sistemasde
información, pero sólo unamuy pequeñaparte tiene un departamentopropio de análisis,
desarrollo,implementacióny mantenimientode software.
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De las empresasque sí utilizan la tecnologíade informaciónpodemosver que un
factorde suma importanciaes que, casi todasvisualizaronqueel nivel de satisfacciónen el
uso de la tecnología(le información es bueno. Mientras que una muy pequeñaparte
mencionóque hanutilizado la tecnologíasólo porestarde moda.

Existen muchascaracterísticaspositivasque son importantesde mencionardentro de
las empresasquesi utilizan tecnologíade informacióncomo los son:

V La tecnologíaha permitido modificar la estructuraorganizacionalparabeneficiode la
organización.

V Se puedepreparary tomaraccionesde mejoraparael futuro.

V La tecnologíadesarrollaen los empleadosnuevashabilidadesque le permite a la
organizaciónsermásproductivay competitiva.

V Los empleadoshanmejoradosu desempeñoen el trabajoque ellosrealizan.

V Muchas de las empresasnos mencionanque han pensadoen continuar utilizando
tecnologíade puntaparaincrementarla competitividadde la misma.

V El cambio es un factor importanteque ha llevado a las empresaslas a adoptar la
tecnologíade información.

Es importantevisualizarquién esel que tiene la iniciativa de implementarlas nuevas
tecnologíasdentro de la organización,el estudiomencionóque la personaque estámás
involucradaes el dIrectorgeneral,estapersonaesla encargadadeproponere implementar
el cambio dentro de la organizacióny, lo más dificil es que sea aceptadopor todo el
personalde la empresa.

El éxito o fracasode un nuevo cambioestámuy relacionadocon el involucramientoo
actitud que muestrala alta dirección de la empresa,los resultadosa estacuestiónson
alentadores,puesla mayoríadelas empresasnosmencionóquedichaactitudesde apoyoy
compromiso,podemosdecirqueal implementarunanuevatecnologíasetieneungranpaso
ganadosi contamoscon el apoyoy compromisode la alta dirección.

A su vez, los directivosseestándandocuentaque cadavezexisteun mayornúmerode
organizacionesque utilizan la tecnologíade información en sus procesoscon el fin de
encontrarun mejoramientogeneralen todaslas áreasde la empresa,buscandoel alcance
haciatodala empresa.

Otro factor importanteque se observóen la investigaciónnos revela que el factor
principal que se consideracomo obstáculoparael éxito en la productividaddentro de la
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empresa,es Ja falta de experienciay conocimientoenlas tecnologíasde información,como
tambiénla resistenciaal cambio,

Por otra parte las empresasqueno utilizan tecnologíade informaciónnos mencionan
porqué no la implementan, los resultadosmás relevantesy que mayor frecuenciase
obtuvieronde la muestraseleccionadason los siguientes:

V La empresa no tiene el conocimiento adecuadode lo que es la tecnología de
información.

V La mayorpartede las empresasmencionanqueno haynecesidadde aplicarladebidoal

estadoactualde la empresa.

V Las organizacionespiensan que los empleadosestán satisfechoscon los recursos

disponiblesparasu trabajo.

V También asumenque la empresaha operadobien sin la necesidadde implantar la
tecnologíade información.

Ademásde los resultadosanterioresexistenotrasrazonesqueun reducidonumerode
empresasmencionóporquémio utiliza tecnologíade informaciónen su organización,éstas
causassonlassiguientes:

V La empresano cuentacon las instalacionesnecesariaspara implementarlos recursos

necesarios(le tecnología.

V Existe miedo al fracaso en la implementaciónde nuevas tecnologías o cambios
tecnológicos.

V La resistenciaaexperimentarcambiosnuevosdentrode laempresasehacenpresentes.

V Los niveles de productividadde la empresasonsatisfactorios,perose consideraquese
puedenincrementar.

V La productividadno sepuedeincrementarconel usode la tecnologíade información.

V En la empresaseestáconvencidoqueno senecesitade tecnologíade informaciónpara
sermáscompetitivo.

V La alta gerenciatieneel conocimientoplenode los beneficiosde la TI
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5.2Recomendacionespropuestas

En basea la investigaciónrealizaday a la bibliografia revisadapara el desarrollode
estetrabajo, yo sugiero las siguientesrecomendacionespara disminuir la resistenciaal
cambioen las empresasy darlela importanciadebidaa lastecnologíasde información.

V Tenerbien claros losobjetivosy metasde laorganización.
Con el propósitode que los empleadosse sientanidentificadosy conozcanla filosofia,
valoresy metas de la organización;de esta manera el recursohumanotrabajaráen
conjuntoparael buenfuncionamientode lasoperacionesdentrode la empresa.
La forma de implementarestarecomendaciónpodríaser:
• La alta direcciónrealiceun análisiscompletode la situaciónde laempresay de esta

maneraconocerel estadoactualdel negocio,con el propósitode definir estrategias
a seguirparaalcanzarlas metasy lograr los objetivos planteados.Una vezque se
hayarealizadoesteprocesosepodrádifundir la informaciónen forma de cascadaa
travésde todos los nivelesde la organización.

• Transmitir a los empleadosel impacto que tiene su trabajo y de qué manera
beneficiaráal cumplimientode las metasde la organización,ademásde informarles
tambiéncuál seráel beneficioparaestos.

• Diseñar“slogans” quetransmitanlamisióny los valoresde la empresay colocarlos
de maneravisible en las instalacionescomo tambiénen las áreasde trabajode los
empleados.

V Manteneruna comunicaciónestrechacon los empleados.Los empleadostienen que

saberhacia dóndeva el negocio,conocerla manerade operary la forma de llevar a
cabolos procesosparaun buendesempeñodentrode laorganización.

Como menciona Stoner (1992), cada empresacuenta con medios de comunicación
previamenteestablecidosy conlos cualeslos miembrosestánfamiliarizados.Se puede
utilizar estos medios para fomentar la comunicaciónsi en un previo análisis se
determinóqueson efectivos;o bien se puedeprobarmétodosdistintos quepuedanser
aplicadosen la empresa.Sin embargo,es necesariodeterminarla efectividadde estos
canalespara establecersi puedenser utilizadoscomo un medio paradar a conocerel
proyectode cambio,o en casocontrarioparahacerusode un canalmásefectivo.

V Definir áreasde oportunidaddentro del negocio,es decir, buscar aquellasáreasen
dondese necesiterealizarcambiosa favorde las estrategiasy de buscarun incremento
en la productividad.
• Identificarcuálesson los principalesprocesosoperacionalesdel negocioy analizar

cuálespodríansermejoradospor Ia utilización de la TI, ya quede estamanerase
podráautomatizaraquellasfuncionesqueseancríticaso rutinariasparala empresa.
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• Nacer un henchmarkingparavisualizarqué tecnologíatiene la competencia,para
poder conocerlas fuerzasy debilidadesque tienenuestraempresa.

V Capacitarconstantementea los empleados.
Este es uno de los aspectosmás interesantesen los que los altos directivospueden
apoyarsepara brindar a los empleadosconocimientosoportunosy acordescon las
actividadesquerealizandentrode la organización,estacapacitaciónse veráreflejadaen
la satisfacción(le los empleadosy provocandoun aumentoen la productividadde la
empresa.

En la misma forma la Secretaríadel Trabajo y Previsión Social señalaque la
capacitación es un proceso participativo, dinámico y continuo, para la
adquisición, actualización o perfeccionamiento de los conocimientos,
habilidades, actitudes y valores de los individuos, referido a un campo de
trabajo para lograr su formación integral y dirigida a adultos con una
estructuracognoscitiva,culturaly socialya establecida(Martínez, 1995).

La capacitaciónsepuedemanifestarde diversasmaneras,comolo es:
• Brindar a los empleadoscursos acercade cómo realizarsu trabajo dentro de la

empresaen la cual sedesarrolla.
• Realizarmanualeso documentosque seanútiles parael entendimientode ciertos

procesoso áreas dentro de la organización.Además que esta información se
encuentredisponiblea todos los empleadosde la organizaciónquela necesitenpara
un mejorentendimientode susoperaciones.

• Se puedenprogramarpláticas o pequeñasconferenciascon personasaltamente
capacitadasen un proceso,y brindarlesa los empleadoslaoportunidadde asistiry
aprenderacercade estosexpositores.

V Participaciónde los empleadosen las decisionesde la organización

La participación es un elemento muy importante dentro de la empresa,como lo
mencionaDavis (1 992), laparticipaciónalientaa los empleadosa tenerintercambiode
opinionesy comunicación,hacersugerenciase interesarseen el cambio, ademásde
impulsarsu aceptacióny compromisoconel cambio.Por lo anteriorsedebebuscarque
los empleadosparticipen en el desarrollodel proyectoantes de que éste se genere,
propiciandoque se reconozcala necesidaddel cambioy motivándoloaparticiparpara
heneficiarsede los avancesqueselogren.

Algunasde las actividadesquesepuedenrealizaral respectoson:
• involucraralos empleadosde la empresaen juntas de trabajoparaqueexternensu

opinión.
• Tomarsugerenciasde los empleadosacercade cómo mejorary hacerlos procesos

dentrode la organización.
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• Motivar a los empleadosa realizar nuevos proyectos,definirlos, desarrollarlose
irnplementarlos con el fin de lograr una mejora dentro de los diversos
departamentosde la empresa.

V Visualizar la importanciade la tecnologíade información.

Debemosde concientizaral recursohumanode lasventajasy facilidadesquenosbrinda
la tecnologíade información.Desdela introducciónde la TI amediadosde los 50’s, se
hansuscitadocambiosirreversiblesen la maneraen quelas organizacionesrealizansus
operaciones,desdeel diseñode susproductos,hastala comercializaciónde los mismos.
McGee y Prusak(1993)afirman que más allá de los negocios,la TI ha cambiado
formas,procesos,y por lo general,la maneraen quevivimos. Hahn (1999)coincide en
señalarque la TI ha penetradoen el ambientede los negociosejerciendouna fuerte
influenciaen la maneraen quelas organizacionesoperany compiten.

Los empleadosde la organizaciónpuedenvisualizarla importanciade la tecnologíade
la siguientemanera:
• Involucrar al personalen cursosde TI paraqueles permitavisualizarlos beneficios

al utilizar una computadoray las ventajas que pueden ofrecer las diversas
aplicacionesexistentesen el mercado.

• Participaren algúncongresode informática.
• Acercarsea clubesde informáticade algunauniversidado institución privadapara

conocermásacercadel manejode la tecnologíade información.

• Hacer convenios con escuelasprivadas o públicas para poder disponer del
conocimientode alumnosy dar acambiohorasde serviciosocial.

• Orientarel negocioal servicio del clientemedianteel uso de la TI buscandocrear
ventajascompetitivas.

V Recurrira serviciosde hardwarey softwareexternosa la compañía,conel propósitode
automatizaraquellasáreasy procesosqueseancríticosen la organización.
En la investigaciónrealizadapodemosobservarque la gran mayoríade las empresas
que cuentacon los serviciosde hardwarey softwareno tienenun departamentopropio
de sistemasde información, por eso podemosdeducir que la implantaciónde estas
tecnologíasson el resultadode soporteexternoala organización.

Las organizacionesque se apoyande servicios externosa la compañíalo pueden
realizarde la siguientemanera:
• Podemosmencionarque la tecnologíade informaciónse ha desarrolladotanto y las

aplicacionesde usuario final son tan sencillasy eficientes,que hanpermitido la
existenciade una gran variedad de aplicacionesa un precio económicoy que
ademáscumplenconel nivel necesariode calidady funcionalidadparacumplircon
las principalesnecesidadesoperacionalesde cualquierpequeñao medianaempresa
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en la actualidad.Estasaplicacioneslas puedenadquirir a un costobajo y además
queseansencillasdemanejar.

• Medianteoutsourcmng,quesignificacontratarapersonasautorizadasen la creación,
desarrollo e implementacióri de tecnologíasde información para que éstasse
adecuena lasnecesidadesde la empresa.

V Dar atenciónal clientey asegurarnosde sucompletasatisfacción.
El cliente es la razón de serde nuestronegocio.Tenemosqueconocermuy bien al
cliente como conocemosanuestrafamilia, satisfacersusnecesidadesy de estamanera
podremoslograr el éxito.
Ademáspodemosdecir que de acuerdocon la investigaciónrealizadaparala mayor
parte de las empresasqueparticiparonen la encuesta,nos mencionaronquetodaslas
operacionesquese realizanen la organizaciónestánenfocadasa la satisfaccióndel
cliente, deahí la importanciade éste.

A continuaciónse presentaen la figura 5.1 la visión que tiene Picazo(1995)de un
clientesatisfecho:

Esta es una manerafácil de visualizar la plena satisfaccióndel cliente en donde el
productoesperadomásUfl valoragregadoporpartede la empresadaráncomo resultado
un clientesatisfecho.
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Cómopodemosestarsegurosqueel clienteestásatisfecho?
• Estarsegurosque el cliente está satisfechocon nuestroservicio, ya seaaplicando

encuestaso unapequeñaentrevista.
• Crearbuzonesde sugerencias,paraqueel cliente puedaexpresarsus opinionesy a

lavez brindarnosalgunassugerenciasde cómosermejores.
• Podemosofrecer al cliente un valor agregadoen el producto o servicio, de esta

maneraestaremosexcediendosusexpectativas.

Estas son algunasde las recomendacionesque yo propongo para poder reducir la
resistencia al cambio y de esta manera aceptarlas nuevas tecnologías como una
oportunidadde progresary de hacermáseficientesy productivoslos procesosdentro de
unaorganización.

Debernosde estarpreparadosa los cambiosquedía a día sonmáspresentesennuestro
mundo, si realmentequeremospermaneceren el mercadoen el cual nos desarrollamosy
para poder ser más competitivoshay queaprovechartodaslas facilidadesy comodidades
quela tecnologíade informaciónnos brinda.
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CAPÍTULO 6
CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

La manerade haceresser
Lao-Tsé

6.1 Conclusiones

Hemos visto que a lo largo de los afios, ha habido una constantepreocupaciónpor
determinarcuáles son los elementosmás importantespara que una organizaciónsea
exitosa,altamentecompetitivay flexible ante los cambiosdel medio ambienteen el cual se
desarrolla.

La tecnologíade in1~m~aciónes unade lasmejoresherramientasquetiene la empresa
para lograr un crecimientoconstantey oportuno, permitiendode estamanerapermanecer
en el mercadoy sercompetitivosen el área en dondese encuentre.Incuestionablemente
ésta tecnologíarepresentapara México hoy en día y en un futuro cercano, las armas
necesariasparala globalizaciónde mercados.

Debemosde estarconsientesque las empresasdel este siglo deberánidentificar sus
necesidadese implementar las tecnologíasde información que más se acoplenpara que
dicha tecnología le ofrezca una ventaja competitiva en un ambienteglobalizado. La
correctaadministracióne implementaciónde la tecnologíade inforn~aciónpermitirá a las
empresasanalizar, identificar e implementaraquellastecnologíasclavesqueapoyena la
misión, visión y objetivosdel negocioparaasegurarsusupervivenciaalargoplazo.

Además,podemosmencionarque la tecnologíade informaciónproporcionasin duda
información relevante, oportuna y precisa que permite a la organización tomar sus
decisionesde unamejormanera.

El éxito en la implementaciónde la tecnologíade información no es automático,
liemos visto en esta investigación que la correcta administración y la aceptaciónde!
personal dentro de las empresases trascendental,debemosde propiciar el ambiente
adecuado(conocimiento,capacitación,motivación,desarrollopersonaly profesional,etc.)
para lograr los beneficiosque conlleva el uso de las tecnologíasen el transcursode los
procesosdentrode laorganización.

El estudio demostróque la tecnologíade información impactapositivamentea las
variables estudiadas en esta tesis que fueron: cultura organizacional, personal,
competitividad,y por otrospuntosa analizar.La forma en laqueayudaa la organizaciónes
siendo másproductivosy ofreciendo un mejor servicio al cliente. Pero debemosde ser
grandeslíderesy comprenderla importanciaquetiene el que la genteconozcay aprendaa
utilizarla, ya que (le acuerdocon estainvestigaciónhemos visto uno de los principales

problemas es la aceptacióndel personala usar la tecnologíade información por la
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ignoranciaquese tiene en su uso y en los grandesdesarrollosquepuedesignificar dentro
de laorganización.

En basea esteestudiose sugierela importanciade concientizara la organizacióndel
valor quela TI tieneparael negocio,de hacerver alos dueños,administradoresgeneralesy
de sistemasde las pequeñasy medianasempresasdel áreametropolitanade Monterrey, la
importanciade los beneficiosque se puedenobtenera travésde ella, así como tambiénel
aumentode la productividady buenmanejode las operaciones.

Debe(le sernuestraobligacióncornoprofesionistasel aplicar los mediostecnológicos
más adecuadospara elevar la productividad y la calidad en todos los aspectosdentro de
nuestra organización. Así como, ofrecer a los administradoreslas soluciones y las
herramientasnecesarias,paraque elloscumplansu funcióndentro de la organizaciónen la
cual laborany de estamaneralograr las metasy objetivosde la empresa.

Con esteestudiopodemosdecirquelastecnologíasde informaciónpuedenserla clave
paraun mejor futuro,

6.2 Trabajos Futuros

Dentro del sector (le servicios en las pequeñasy medianasempresasdel área
metropolitanade Monterrey,N.L podemosobservarqueexisteunagran oportunidadpara
realizarinvestigacionesen diversoscampos.

Estosestudiose investigacionesayudarána los administradoresde las empresasa ser
más productivosy a visualizarde unamejor maneratodoslos posiblescaminoshaciaun
éxito y lograr unapernianenciaen el mercadoqueseencuentren.

Enfocándonosal áreade sistemasde informaciónsepuedenrealizardiversostrabajos
futuros que podrán ampliar aúnmás algunostemastratadosen estatesis,éstos temasse
mencionana continuación:

• Realizarun estudiosimilar a éste,peroinvolucrandodiferentesciudadesimportantesde
la RepúblicaMexicanaparapodercomparary determinarresultadosanivel nacional.

• Realizarinvestigacionesen microempresaso grandesorganizaciones,de cuálesson los
factores o variables por las cuales no utilizan o no implementan la tecnologíade
infonyiaciónen la realizaciónde susprocesos.

• Investigar los beneficios y/o ventajas que aporta la tecnología de información a
empresasseleccionadasde acuerdoa esteestudio.
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• Investigar en diversosgiros (le empresas,no enfocándosesolamentea empresasde
servicios.

• Que factoresclaves de la organizaciónse logran medianteel uso de la tecnologíade
información dentro de las empresasy en cuálesáreasde la empresaconsideranqueno
esnecesaria.

• Identificar las variablesde resistenciaal cambio en el aspectocultural de las pequefias
empresas,las cualesrepresentanun gran porcentajedel total de empresasen el área
metropolitana(le Monterrey,y muestranmayor resistenciaal cambio.

• Identificar propiamente las actitudes del personal al implementar tecnologíasde
infoi-mación en la empresaen dondese realiza la investigación,con el propósito de
encontrar similitudes en actitudes, valores y conductas y, de esta manera
proporcionarlosparareducirla resistenciaal cambio.
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Encuestautilizada en la investigación

1. Puesto: - Años de antigüedadenel puesto:_______

2. ¿Tieneexperienciaen el uso de tecnología?Sí No Antigüedadenla empresa:____________

3. Giro de la empresa:

4. Pertenecesu empresaa unacadenadeempresas?
Sí ¿Cuál? _________— _________

No

5.Coherturade la empresa
Local Regional Nacional Internacional Mundial

6. Tamañode la empresaen númerosde empleados
Menosde 50 Entre 250 y 500
Entre 50 y 100 Más de 500
Entre 100y 250

7. Anugüedaclde la empresa:
Menosde 2 años Entre 10 y 15 años
Entre2 y S años Más de 15 años
EntreSy 10 años

S. ¿Ensu empresautilizan la tecnologíade información?: Sí No
(Entendiendopor Tecnologia de Información TI, HARDWARE como lo es el equipo computacional

computadoras,impresoras,laptops.redescomputacionales,multimedia,y SOFTWARE comoprocesadoresde

palabras,hojasde cálculo,presentadoresgráficos.etc.)

9. La empresacueniaeonun departamentode informática Sí No

-~ Si la empresautiliza Tecnologíade Información favor de contestarla SECCION I en casocontrario
contestarla SECCION II pág. 3

\Iarque con unaX la (s) opción (es)que considereseanacordesa su empresa

U La tecnologíaha pei’mitido modificar la estructuraorganizacionalpara beneficiode la
organización

2.- U Graciasa la tecnologíala empresasepuedepreparary tornaraccionesde mejorapara
el futuro

3.- U l.a tecnología ha permitido asignar autoridad (torna de decisiones)suficiente para
solucionarproblemasdentrode la empresa

4.- U La mayoría de los empleadosreciben los cambiosen la tecnologíacon agradoy la
aceptanrápidamente
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5.- J l.a tecnologíahadesarrolladoen los empleadosnuevashabilidadesquele permitaa la
empresaser másproductiva y competitiva

6.- U Con la tecnologíalos empleadoshanmejoradosu desempeñoen el trabajoquerealizan
7.- U Ltilizando la tecnologíaes factible la reduccióndepersonalde la compañía
8.- U Se ha pensado en continuar utilizando tecnología de punta para incrementar la

competitividaddela empresa
9.- 3 l.a II le permitió levantarbarrerascompetitivasparalasempresasqueestánen niveles

de competitividadinferioresa su empresa
lo.- 1 St.i empresaha tenido mayorcapacidadde enfrentara otrasempresasqueestánen un

nivel de competitividadmayorquesu empresa

11.- 1 Su empresahautilizado algunavez algúntipo de tecnologíasóloporqueestade moda
12.- 1 LI cambioes un factor importantequelos llevó a tomarla decisiónde adoptarla TI en

estaempresa
13.- 1 LI nivel de satisfacciónutilizandoTI esbueno

~slarquecon una X a una o varias de tas siguientesopcionessegúnseael casode su empresa.

14.- ¿,Quiántiene la iniciativa de utilizar la ~I’ecnologíade Información(TI) en estaempresa?
U DirectorGeneral U Directordepersonal
I Directorde operaciones U Directorde Finanzas/Administración
I Directorde informática/sistemas U Otro: _____________ __________

15.- Motivo por el cual se utiliza la TI ensu empresa
I Simplificaciónde actividades U Reducciónde personal
U Mejoramientoen general U Una maneradelograr los objetivos
U Incrementarla productividad organizacionales

U Otro:___________________

16.- ¿Cuálesel alcancede la TI ensu empresa
U Toda la organización U Un solo procesoen un departamento
U Divisional U Departamental
U Varios departamentos U Otro:_______________________________

7.- Con el constanteusode la TI seha mejorado:
U Atenciónal cliente U Procesosadministrativos
U Desarrollode nuevosservicios U Distribución/ Logística
U Mantenimiento U Otro:______ ______________

18.- ¿Cuálha sido la actitudde la altadirecciónde la compañíacon la utilizaciónde TI?
U Tolerancia U Apoyo
U Iniciativa U Indiferencia
U (iranapoyoy compromiso U Otro: ________ __________

I 9- ¿Ustedcreequela satisfacciónal utilizar la TI esporque’?
I Contaroncoil el apoyode la U Generócambiossignificativosasu

Dirección (leneral estructura
U Planeóy administróel cambio U Contabancon equiposdemejora

organizacional U Otro:_________________________

U Estuvieronsatisfechoscon los
resultadosobtenidos
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20.- ¿Cuálde los si~uicniesfactoresconsideracomoobstáculoparael éxito en la productividadde su
empresa?

I Resistenciaal cambio U Inadecuadashabilidadesdel equipo
I Limitacionesde los sistemasexistentes U Expectativasirrealistas
I Faltade consensoejecutivo U Falta de apoyode la altadirección
I Falta de experienciay conocimientode U Otro:

TI

21.- ¿Cuántotiempoha estadoutilizando TI’?
1 0-6 meses Más de 10 años
I I añoa S años
U S añosa 10 años

~Iarque con tina X la (s)opción (es)que considereseanacordesa su empresa

1.- 1 En estaempresano se tiene el conocimientoadecuadode lo quees la tecnologíade
información

2.- 1 No haynecesidadde aplicarladebidoal estadoactualde la empresa
3.- I l.a empresano cuentacon las instalacionesnecesariaspara implantarlos recursos

necesariosde tecnología
4.- U Económicamentees dificil adquirirla
5.- U los empleadosestánsatisfechosconlos recursosdisponiblesparasutrabajo
6.- U Existe miedo al fracaso en la implementaciónde nuevastecnologíaso cambios

teenológi cos
7.- U l.a resistenciaa experimentarcambios nuevos dentro de la empresase hacen

presentes
8.- U I.os empleadostienen las habilidadesnecesariaspara cooperaractivamenteen la

competitividadde la empresa
9.- U La mayoríadelos empleadosenla empresatienenedadesmayoresa 30 años

10.- U Los nivelesde productividadde la empresason satisfactorios,perose consideraque
puedenincrernentarse

11.- U La productividadno sepuedeincrementarconel usode latecnologíadeinformación
12.- U En esta empresaestarnosconvencidos de que no necesitamosde tecnologíade

informaciónparasermáscompetitivos
13.- U La altagerenciatieneel conocimientoplenode los beneficiosdela TI
14.- U Hastaahorala empresahaoperadobiensin la necesidaddeimplantarTI
15.- 1 Las operacionesde la empresaestánorientadascompletamentea la satisfaccióndel

cliente

MochasGracias...
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INFORMACIÓN GENERAL

1. Puestodentro de la organización:

~j~jjesto dentro de la empresa Porcentaje

Lp~ño _______ __________ 42 %
~rentg~ei~e~al 48 %

L~ sistemas 4 %
Director — 6 %

Años de antigüedad en el puesto (en número de personas):

[Años 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 ... 20 25 26
H~rsonas~79 632 6~l 2 03 1 1 4 0 1 2 1 1

2. ¿Tieneexperienciaen el uso de tecnología?

Sí l±~j No ~90 ~J

Antigüedad en la empresa:

L~s 1234 5]~ 7 8 910111213141518202526
L~cisonas 2 7 4 4 2 6 3 3 3 2 3 0 3 0 2 1 3 1 1

3. Giro de la empresa:

Negocio Numero de encuestas
EstudiosFotográficos _____ 3 ____________

Papelerías 2 ___________

Fabricade Marcos 1

Tiendasderopa __________ 3
Consultoriosmédicos 3

Restaurantes _______________ 10
Tiendasen general ___________ 17

Servicio de Grúas 1
Servicio de avalúos _______ 1

Agencia de Viajes 2
~uc~vas __ 5

Videos Club _________ 2

_______ Total 50

4. ¿Pertenecesu em resa a una cadena de empresas?
Sí 10%

No~

74



5.(’obertura de la empresa

6. Tamaño (le la empresaen números de empleados
Menos de 50

Entre 50 y 100

Entre 100 y 250

Entre 250 y 500

Más de 500

7. Antigüedad de la empresa:
Menos de 2 años

Entre 2 y 5 años

Entre 5 y 10 años

Entre 10 y 15 años

Más de 15 años

8. ¿Ensu empresautilizan la tecnologíade información?:

(Entendiendopor Tecnología de Información TI, HARDWARE como lo es ei equipo computacional
computadoras,impresoras,laptops, redescomputacionales,multimedia,y SOFTWARE como procesadores
de palabras. hojas de cálculo, presentadores gráficos, etc.)

9. La empresacuentacon un departamentode informática

-~ Si la empresa utiliza Tecnologíade Información favor de contestar la SECCION I en caso
contrario contestar la SECCION II pág. 3
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I ~atecnologíaha permitido modificarla estructuraorganizacionalparabeneficiode la
organización.

Graciasa la tecnologíala empresasepuedepreparary tomaraccionesde mejoraparael futuro.

La tecnologíaha pennitidoasignarautoridad(tomade decisiones)suficienteparasolucionar
problemasdentrodela empresa.

La mayoríadelos empleadosrecibenlos cambiosenla tecnologíaconagradoy la aceptan
rápidamente.

La tecnologíaha desarrolladoen los empleadosnuevashabilidadesquele permitaa la empresaser
másproductivay competitiva.

Con la tecnologíalos empleadoshanmejoradosu desempeñoen el trabajoquerealizan.

Utilizando la tecnologíaes factible la reducciónde personalde la compañía.

Se hapensadoencontinuarutilizandotecnologíade puntaparaincrementarla competitividadde
la empresa.

La TI le permitió levantarbarrerascompetitivasparalas empresasqueestánennivelesde
:ompctitividadinferioresa su empresa.

~u empresahatenido mayorcapacidaddeenfrentaraotrasempresasqueestánenun nivel de
~ompetitividad mayorquesu empresa.

~u empresaha utilizadoalgunavez algúntipo detecnologíasólo porqueestademoda.

~l cambio es un factor importantequelos llevó atomarla decisióndeadoptarla TI enesta
rmpresa.

~/lnivel de satisfacciónutilizando TI esbueno

Marque con una X a una o varias de las siguientesopcionessegúnseael casode su empresa.

14.- ¿Quién tiene la iniciativa de utilizar la Tecnologíade Información (TI) en estaempresa?

Director General

Directorde operaciones

\Iarque con una X la (s) opción (es)que considereseanacordesa su empresa
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Director de informática/sistemas

Director de personal

I)irectorde Finanzas/Administracióa

Otro: Dueño

1 5.- Motivo por el cual seutiliza la TI en su empresa
Simplificaciónde actividades

Mejoramientoengeneral

Incrementarla productividad

Reduccióndepersonal

Unamanerade lograr los objetivosorganizacionales

Otro:__________

16.- ¿Cuál es el alcancede la TI en su empresa
Toda la organización

Divisional

Variosdepartamentos

Un solo procesoenun departamento

Departamental

Otro:______________________

17.- (‘on el constanteusode la TI se ha mejorad.o~
Atenciónal cliente

Desarrollode nuevosservicios

Mantenimiento

Procesosadministrativos

Distribución / Logística

Otro: _________



18.- ¿(uál ha sido la actitud de la alta dirección de la coppañíacon la utilización de TI?
Tolerancia I (I %~ I

Iniciativa

Gran apoyo y compromiso

Apoyo

Indiferencia

Otro: _________________________________

19.- ¿,Ustedcreeque la satisfacciónat utilizarla TI esporque?
Contaronconel apoyode la Dirección General

Planeóy administróel cambioorganizacional

Estuvieronsatisfechoscoil los resultadosobtenidos

Generócambiossignificativosa su estructura

Contabanconequiposdemejora

Otro:_________________________________

20.- ¿Cuál de los siguientesfactoresconsidera comoobstáculopara eléxito en la productividad de su
empresa?

Resistenciaal cambio

Limitacionesde los sistemasexistentes

Faltade consensoejecutivo

Faltade experienciay conocimientodeTI

Inadecuadashabilidadesdel equipo

Expectativasirrealistas

Faltade apoyode la altadirección

Otro: ________



¿Cuánto tiempo ha estado utilizando TI?
0-6 meses

I añoa 5 años

5 añosa 10 años

Más de 10 años

tul estaempresano setiene el conocimientoadecuadode lo quees la tecnologíadeinformación.

~o haynecesidadde aplicarladebidoal estadoactualdela empresa.

La empresano cuentacon las instalacionesnecesariasparaimplantarlos recursosnecesariosde
~ecnología.

Económicamentees difícil adquirirla.

Los empleadosestánsatisfechoscon los recursosdisponiblesparasu trabajo.

Existemiedo al fracasoenla implementacióndenuevastecnologíaso cambiostecnológicos.

La resistenciaa experimentarcambiosnuevosdentrode la empresase hacenpresentes.

Los empleadostienenlashabilidadesnecesariasparacooperaractivamenteen la competitividad
le la empresa.

La mayoríade los empleadosenla empresatienenedadesmayoresa30 años.

Los niveles de productividad de la empresason satisfactorios,pero se consideraque pueden
ncrementar.

La productividadno sepuedeincrementarcon el uso de la tecnologíade información.

Ln estaempresaestamosconvencidosdequeno necesitamosde tecnologíade informaciónpara
er máscompetitivos.

,a alta gerencia tiene el conocimiento pleno de los beneficiosde la TI.

lasta ahora la empresa ha operado bien sin la necesidadde implantarTI.

,as operaciones de la empresa están orientadas completamente a la satisfacción del cliente.

MuchasGracias
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