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RESUMEN

Hoy en dia la importancia que tiene la tecnologia de informaciéon dentro de las
empresas provee un marco ilimitado de ventajas que las pequefias y medianas empresas
requieren para su supervivencia.

Un mercado globalizado, ventajas competitivas, valor agregado al cliente, mayor
efectividad dentro de las operaciones del negocio, etc. son algunas de las principales
variables que podemos considerar en relacion con la implementacién de la tecnologia de
informacién dentro de una organizacion.

Los administradores de las empresas deben de estar conscientes de la importancia que
tiene la tecnologia de informacion para el cumplimiento de las metas y objetivos de la
organizacién. Desgraciadamente en muchas de las organizaciones existe un rechazo o una
resistencia a la idea de implementar nuevas formas de hacer las tareas o procesos para ser
mas eficientes o facilitar el trabajo.

Por este motivo se requiere de mayores estudios que nos mencionen las ventajas que
una empresa tendra al considerar la automatizacion de ciertas areas dentro de algunos
procesos que sean criticos para la empresa.

Es por eso que en esta tesis s¢ investigd la relacion que tiene la tecnologia de
informacidn en las pequefias y medianas empresas, para conocer mas acerca de la forma en
que actian con esta tecnologia y cuales son las razones por las que no se tiene.

El objetivo principal de esta tesis es realizar un estudio en un grupo de pequefias y
medianas empresas del area metropolitana de Monterrey para conocer los motivos del
porqué si utilizan la fecnologia de informacién dentro de su organizacion y conocer la
opinién y ventajas que le ha brindado, asi como también las causas del porqué ciertas
empresas no utilizan dicha tecnologia dentro de sus procesos y, de esta manera poder ser
mas eficientes y productivos en las actividades diarias de la empresa.

En base a una investigacion de campo utilizando encuestas se define un conjunto de
recomendaciones para que las pequefias y medianas empresas puedan disminuir la
resistencia al cambio para implantar el uso de tecnologias de informaciéon en sus
actividades.
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CAPITULO 1
INTRODUCCION

Lo dificil de la vida es salir adelante
Samuel Johnson

La organizacidn siempre busca ser productiva y competitiva, se deben de encontrar los
caminos necesarios para ser lideres en el ramo en el que nos encontremos, los cambios
siempre nos daran esa oportunidad.

Desde que el hombre empez6 su desarrollo personal como profesional, ha necesitado
de cambios que le ayuden a ser siempre mas eficiente. Dentro de las organizaciones es
necesario contar con procesos de cambio que nos lleven a adaptamos mejor al medio
ambiente y de esta manera sobrevivir exitosamente en un mundo tan versatil y cambiante.

Las empresas a lo largo de su existencia han experimentado cambios estructurales, en
la cultura, la administracidén, los procesos y en su tecnologia todo esto ha sido generado
por la modernizacién y la competencia, cambiando en los empresarios la manera de pensar.
Estas situaciones que generan cambios exigen a la empresa enfrentar las demandas de su
ambiente: satisfacer los requerimientos del cliente, los cuales cada vez son mas exigentes y
centrar su atencidn en la innovacion de sus procesos para contrarrestar la presion que ejerce
la competencia (Hammer, 1993).

Antes su enfoque era en las utilidades, con el paso del tiempo esto ha cambiado y hoy
en dia su visién es hacia la productividad en sus empresas. Para mantener o elevar la
productividad muchas veces es necesario que las empresas adopten nuevas tecnologias.
Esto sucede mediante un proceso llamado asimilacion de tecnologia.

Por lo tanto, implantar un cambio con movimientos draméaticos requiere que la
organizacidn sea flexible (White, 1993) para adaptarse a las nuevas exigencias, de tal forma
que no se vea inmersa en procesos de cambio largos y agobiantes que afecta a quienes estan
involucrados.

En la organizacién la asimilacion de las tecnologias de informacidon es un proceso
evolutivo, es decir, por etapas, desde definir un simple cambio en la forma de hacer mas
productiva una actividad, hasta automatizar todos los procesos de la empresa. Es necesario
que la organizacion tome en cuenta los factores socio-culturales del personal, ya que
forman el alma y la fuerza de trabajo de la empresa, es necesario visualizar y conocer la
cultura organizacional para poder implementar un cambio que, en gran o pequefia escala
afecta la forma de trabajo de los empleados.

Porter afirma que las empresas tienen en la tecnologia de informaciéon (TI), una
herramienta que ofrece muchas posibilidades de aprovechamiento estratégico, ya que puede



apoyar a la empresa cn cada una de las actividades que ésta realiza con el fin de llevar a
cabo sus operaciones normales de negoclos. Ademds agrega que el manejo apropiado de
esta TI, el utilizarla para crear nuevos productos, disminuir costos, mejorar calidad y
mejorar las caracteristicas de los productos, de tal manera quc se distingan de aquellos de la
competencia, permitira a las empresas ganar una ventaja sobre sus competidores, la cual,
apoyada por un esfucrzo constante por innovar y mejorar, contribuira a hacer esta ventaja
sostenible y dificil de igualar por la competencia. (Porter 1985).

La organizacion debe de aprender y salir adelantc en la adaptacién de tecnologias de
informacion. En el medio ambiente de negocios existente, la variable principal es la
oportunidad de asignar los recursos para asegurar la rapida asimilacién de la nueva
tecnologia (Raho, 1987).

En este cscrito se tiene la finalidad de determinar el impacto que tiene la tecnologia de
informacion en las pequciias y medianas empresas, tomando en cuenta factores culturales
de la empresa, de tal manera que los altos directivos opten por la automatizacion y
actualizacién de software y hardware exitosamente, dando, de esta manera un enfoque mas
amplio de las ventajas competitivas que una empresa tendra al implementar tecnologia de
informacion de vanguardia visualizando las necesidades y requerimientos de los usuarios.

A su vez este trabajo estd dirigido a personal de sistemas de informacién, duefios o
empleados que manejan sistemas de informacion y que deseen un cambio positivo en la
empresa u organizacion en dondc laboran.

El beneficio de la implementacion de la tecnologia de informaciéon en las pequefias
cmpresas mexicanas sera de inmediato y los resultados obtenidos se podran visualizar en el
corto plazo, teniendo ventajas competitivas sobre la competencia.

1.1 Importancia del Estudio

Este estudio pretende conocer si las pequefias o medianas empresas del area
metropolitana de Monterrey, estan utilizando la tecnologia de informacidn en los procesos
de la empresa o que herramientas utilizan para ser productivas y eficientes.

Ademas de conocer cuales son los factores claves por los que no se utiliza la
teenologia de informacion en las empresas investigadas, con el fin de conocerlos y hacer
recomendaciones para la implementacién de la misma.

Se escogio a las pequeiias y medianas empresas del area metropolitana de Monterrey,
por la relevancia que ticne para la autora, ya que constituyen la mayoria en cantidad;
ademas por la gran importancia que tienen los factores externos e internos a la
productividad y eficiencia de éstas empresas.



1.2 Objetivo

El conocimiento y ¢l analisis de los factores que impiden introducir la tecnologia de
informacion puede ser clave en el proceso de adopceidn de la misma, esto ayudard a planear
una estrategia para evitar la resistencia al cambio y visualizar el factor cultural tan
importante ¢n dicho proceso, de aqui que el objetivo de esta tesis es:

Analizar las tareas diarias de pequeRias y medianas empresas del area metropolitana
de Monterrey, N.L, para definir lus razones por las cuales no usan tecnologia de
informacion, para proporcionar un conjunto de recomendaciones que les permita aceptary
usar la tecnologia de informacion en la eficientizacion de sus actividades. Eficientizacion
es tener capacidades practicas para hacer algo, es decir poseer las aptitudes o
competencias en el trabajo que se desempena.

1.3 Alcance del estudio

Para alcanzar el objetivo de esta tesis se realizd una investigacién en pequefias y
medianas empresas del area metropolitana de Monterrey, N.L, siendo una area en pleno
desarrollo y crecimiento.

Las empresas seleccionadas son de diversas areas dentro de la gama de las pequefias y
medianas cmpresas del area de servicios, como lo son restaurantes, agencias de viajes,
estudios fotograficos, etc.

La informacidn recopilada que se encontré en cada empresa estuvo sujeta a la apertura
que sus micmbros mostraron y cubiertas a la confidencialidad de la investigacion.

1.4 Producto Final

El resultado de la tesis es proporcionar una serie de recomendaciones con las cuales
los empresarios de las pequefias y medianas empresas visualicen las ventajas de utilizar la
tecnologia de informacion en el manejo de sus procesos, como parte importante en la
busqueda de ventajas competitivas sobre las demdas empresas del area.

Ademas que las empresas dcl area metropolitana visualicen a la tecnologia de
informacion como una herramienta que les permita hacer frente a las situaciones actuales,
que les ayude a levantar barreras a la entrada de nuevos competidores, aumenten la calidad
en productos y servicios, que se¢ cumpla con las necesidades y exigencias de los clientes y
por supuesto que estas ventajas se vean reflejadas en las utilidades de la organizacion.



1.5 Estructura de la tesis

La informacion presentada en esta tesis estd estructurada de la siguiente manera,
mostrando de cada capitulo los aspectos mas relevantes de dicha investigacion:

El contenido del capitulo 2 es el marco tedrico, con el fin de situar al lector en el
contexto del tema de estudio. Es decir conceptos basicos de tecnologia de informacion,
como ésta nos ayuda al buen funcionamiento de los procesos y como es la eficiencia al
utilizar la misma. También sc mencionan conceptos de cultura organizacional y como es la
influencia social de la tecnologia en la resistencia al cambio. Se menciona ademas la
1mportancia de la pequena y mediana empresa y como influye la tecnologia de informacion
a las mismas en sus actividades diarias.

En el capitulo 3 se describe la metodologia a seguir, para realizar la investigacion de
campo, con cl objeto de encontrar los factores de resistencia a la introduccidn de tecnologia
de informacion detectados en la muestra estudiada.

El capitulo 4 presenta los rcsultados obtenidos a través de las encuestas, los cuales
mucstra la descripcion de los factores de resistencia al cambio, asi como también, la
descripcion de los factores que motivaron a las empresas a implementar T1 en sus
operaciones.

En este capitulo se mostraran los resultados en graficas y en tablas que facilitaran la
comprension y entendimiento de la informacion recopilada.

En el capitulo S sc presenta el producto final, que consta de las conclusiones de la
informacion recopilada de las encuestas aplicadas a las pequefias y medianas empresas del
area metropolitana de Monterrey, asi como un conjunto de recomendaciones orientadas al
uso de T1 en la eficientizacion de sus actividades.

El contenido del capitulo 6 comprende de las conclusiones del trabajo presentado, ast
como las sugerencias para la elaboracion de trabajos futuros.



CAPITULO 2 MARCO TEORICO

El gran fin de la vida no es conocer sino actuar
Thomas Huxley

2.1 TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Gerstein (1988) define la tecnologia de informacién como los medios colectivos para
reunir y lucgo almacenar, transmitir, procesar y recuperar electrénicamente palabras,
ndmeros, imagenes y sonidos. La tecnologia de informacion es una funcién de computacion
y comunicacion enlazadas a la transportacion de datos, sonidos y video, por medio de
telecomunicaciones, sistemas de informacion, hardware y software (Simon,1988).

Desde que aparecicron las primeras herramientas para procesamiento de datos, hace
treinta o cuarenta afos, la gente de negocios ha sobrestimado, y al mismo tiempo
subestimado, la importancia que tiene la informacidén para la organizacién. Todos
sobrestimabamos las posibilidades hasta el punto de que hablibamos de “modelos
gerenciales” generados por computador que podrian tomar decisiones y hasta operar gran
parte del negocio (Drucker, 1996).

Debemos de estar conscientes de que la tecnologia de informacion nos brindara tener
mayores beneficios, nos proveerd de informacién fresca y oportuna, ademas de ser mas
productivos en el mercado y por lo tanto incrementar nuestras utilidades. Como menciona
Rosenbaum (1986), la productividad es importante en el cumplimiento de las metas
nacionales, comerciales o personalcs. Los principales beneficios de un mayor incremento
de la productividad son, en gran partc, del dominio publico: es posible producir mas en el
futuro, usando los mismos recursos o menores recursos, y ¢l nivel de vida puede elevarse.
Ademas de que en los negocios, los incrementos en la productividad conducen a un servicio
que demuestra mayor interés por los clientes, a un mayor flujo de efectivo, a un mejor
rendimiento sobre los activos y a mayores utilidades.

El uso de la TI brinda la oportunidad para la implementacién y aceptacién de
estrategias para ayudar a las empresas a realizar cambios en los procedimientos y procesos,
csto con el fin de lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos. De hecho Anénimo
(1996) menciona que cuando los empresarios, grandes o pequefios, se lanzan en busqueda
de mayor productividad, una de las primeras soluciones propuestas es comprar o renovar el
equipo de computo.

2.1.1 La organizacion basada en la informacion

Nunca hubo mejores oportunidades para que las empresas realicen cambios
importantes en productividad, servicio al cliente y cahidad. La computacion, las



telecomunicaciones, la electrénica y las tecnologias automatizadas avanzan a mayor
velocidad que nuestra capacidad para mantenernos actualizados; de csta forma retan a las
organizaciones a desechar mcétodos obsoletos de operacion, productos anticuados y
serviclos pasados de moda y sustituirlos por iniciativas frescas que transformaran sus
empresas e incluso a las industrias enteras, (Harmon, 1996).

En la actualidad, y mucho mas en el futuro, el recurso estratégico por excelencia es y
sera la informacién; y las tecnologias para su manejo son soporte indiscutible para
cualquier modelo de desarrollo econémico, politico y social. Poner la tecnologia al alcance
de nuestros empresarios cs fundamental.

Dia a dia estamos viviendo de cambios, y nos vemos en la necesidad de la busqueda de
alternativas para sobrevivir en un mercado dificil; por esta razon, la empresa debe de
adecuarse y adaptarse a las nuevas necesidades del medio ambiente. Estos cambios
incluyen gran parte a la tecnologia de informacidon que nos apoya en los procesos y que nos
permitc tener ventajas competitivas sobre la competencia.

[.a economia mundial esta siendo guiada por la tecnologia de la informacion. La
aparicion de Internet, aunado al desarrollo acelerado de la tecnologia, nos esta conduciendo
a una economia digital (Castilleja, 1997A). Ademas Castilleja (1997 A) menciona que para
enfrentar los retos que surgen de estas nuevas condiciones, los nuevos lideres deben
manejar con destreza estas nuevas tecnologias.

Mediante una buena seleccion de tecnologias de informacidén se podran crear
cstrategias de negocio que le permitira, a las empresas no sélo mantenerse, sino lograr un
crecimiento importante. La tendencia en la mayoria de las empresas es visualizar a la
informatica como estratégica para lograr sus objctivos.

2.1.2 Mayor efectividad en el trabajo

En el mundo de los negocios, el impacto ha sido mucho, sobre todo que el hecho de
poder invertir en tecnologia de informacidn puede proporcionarnos una ventaja competitiva
sostenible (McGee, 1993).

Con la tecnologia de informacion los procesos de la empresa se podran realizar de una
manera mas eficiente, como nos menciona Steers (1975) la eficiencia en una organizacion
cs considerada como la razon o relacion existente entre los resultados obtenidos con
respecto a las entradas utilizadas. Es decir, cuanto de las entradas empleadas emerge como
resultado, y cuéanto es absorbido por el proceso de transformacion. En general, eficiencia se
refiere al mejor uso de los recursos para lograr los resultados esperados. Etzioni (1964)
defini6 la eficiencia como la cantidad de recursos empleados para producir una unidad del
resultado. La eficiencia puede ser la medida como la razdn de entradas a salidas, lo que ha
hecho que las organizaciones se preocupen per hacer un mejor uso de sus recursos.



Ante el incremento cn la competencia de las empresas y los niveles de automatizacién
de los procesos productivos, el comercio electrénico  es la estrategia que estd
transformando la forma de hacer negocios en todo el mundo, (Rico, 1998). El éxito
estratégico de companias como "American Airlines", "Federal Express”, "’Wal Mart", "Frito
Lay" y otras, puede scr atribuido en parte al uso de la informacién y a la e,fectiva
cxplotacion de las posibilidades inherentes de la tecnologia de informacién (McGee, 1993).

La cfectividad de cualquier empresa es preocupacion de todos los que trabajan en ella.
El desarrollo de la organizacion solo tendra éxito si los gerentes de operaciones, de todos
los niveles, entienden, sc comprometen y participan en los procesos mediante los cuales es
posible lograr mejoras. Deben de tener la capacidad de ver los beneficios de un proceso en
términos de resultados practicos, (Tyson y Jackson, 1997).

) Carnal (1990) referenciado en Tyson y Jackson (1997) nos muestra una sencilla figura
(figura 2.1) en donde se puede vigilar la efectividad. En una dimensién coloca la eficiencia
y la cfectividad, en la otra lo cuantitativo y lo cualitativo.

Cuantitativo
A
Utilidad Parte del mercado
Costo Calidad del servicio
Desperdicio Quejas
Aprovechamiento de Flexibilidad
rccursos Rotacion de personal
Ausentismo
Ritmo de cambio
Eficiencia » Efectividad
B Satisfaccion Desarrollo administrativo
Compromiso Adaptacion
Clasificacion competencia Cultura empresarial
v
Cualitativo

Figura 2.1 Medicion de la efectividad

s de la eficiencia en ¢l nivel cuantitativo de analisis,
emente directos, en el aspecto cualitativo presenta
miramos a la efectividad, tenemos puntos como

Cuando analizamos las medida
entonces obtenemos juicios razonabl
mucha mas dificultad, porque, SI




adaptiauon. cultura empresarial, desarrollo administrativo, etc. que son temas dificiles de
abordar.

2.1.3 Influencia social de la Tecnologia

Dentro del lugar de trabajo los hombres que se ocupan de la influencia de la tecnologia
que acontece dentro de la sociedad se les presenta problemas a los que debemos poner
especial atencion, a estos problemas se les debe poner la misma atencién o por lo menos la
misma importancia y prioridad como lo hemos hecho de la productividad, eficiencia,
politicas de inversién, planeacion, etc.

Como menciona Michael (1967) algunas de las consideraciones generales sobre la
comprension de la relacion que hay entre la tecnologia y la sociedad, en los que muy rara
vez se aprecian o se convierten en puntos centrales del contexto, cuando se estudian
problemas especificos:

e Algunas de las influencias significativas de la tecnologia derivan de los efectos
acumulados de los cambios tecnologicos que han estado ocurriendo durante algin
tiempo. Las tecnologias de las que tenemos que preocuparnos incluyen las antiguas y
las recientes.

e Uno de los fines principales de nuestra preocupacion por la tecnologia y el cambio
social, consiste en prepararnos para lo futuro, pero va a ser muy dificil hacerlo.
Debimos prepararnos desde ayer para algunas consecuencias sociales de la tecnologia.

o [s probable que aumenten los conflictos de valores y las tensiones entre las
generaciones, especialmentc entre la nueva generacion, que se estd moviendo hacia el
poderio politico y profesional y que estd utilizando nuevos tipos de experiencia
operativa y substantiva.

La informacion ha sido la compaiiera del hombre a través de la historia, sin embargo,
nunca como en la actualidad ha jugado un papel tan importante.

2.2. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura es basica para estudiar el comportamiento de la sociedad. La cultura se
encuentra cn “representaciones colectivas™ las creencias y los valores que son los
supuestos basicos incuestionables en los quc se fundamentan los argumentos racionales de

esa sociedad, Tyson, Jackson (1 997).




El término de cultura organizacional es diferente para cada empresa, es decir cada
empresa u organizacion cuenta con su propia cultura en la cual las personas que laboran en
¢ésta aplicaran diferentes comportamicntos para la realizacion de sus actividades.

Cultura organizacional se refiere a un sistema de significados compartidos por parte de
los miembros de una organizacion y que distingue a una organizacion de otras, (Robbins,
1994). Ott (1989) la define como una similitud entre la cultura de la sociedad y consiste en
una serie de elementos que se comparten, valores, creencias, percepciones, normas y
patrones claros del medio ambiente.

Con csto, la forma de elaborar los procesos o tareas dentro de una organizacion es la
clave para tener un buen desempefio dentro del mundo cambiante en el que estamos
viviendo y aspiramos a sobresalir, ademas de tener ventajas competitivas sobre la
industria. Dentro de la empresa cs indispensable tener politicas y reglas para alcanzar los
objetivos que se han trazado, dc csta forma la empresa se ira formando su cultura
organizacional.

Algo importante es lo que pucde hacer la cultura, Ott (1989) menciona que las
personas conocen lo que se espera, qué y como deben actuar en ciertas situaciones
climinando la informacion formal y el control de sistemas, en este sentido podemos decir
que la cultura organizacional juega un papel importante en la forma de actuar de las
personas, tomando cn cuenta que las politicas y reglas pueden existir, pero las personas se
pueden ver mas influenciadas por sus conductas y no por lo establecido de la organizacidn.

Walter Coratella Cuevas, referenciado en Anénimo2 (1995) nos dice que: "La cultura
en las organizaciones es conformada por quienes trabajan en ellas, es asi que con la
generacion de nuevos ejecutivos que a través de estos simulacros tuvieron la oportunidad
de involucrarse en todas las areas del negocio, la cultura debera sufrir cambios o
modificaciones que contribuyan a un mayor y mejor desarrollo de éstas”". Con estas ideas es
claro pensar que la cultura organizacional es una serie de actividades que la mayoria de los
empleados estamos dispuestos a scguir, pero que en un momento oportuno podemos
modificar para ser mejores o para cficientizar los procesos o actividades que estemos
elaborando.

2.2.1 Cultura en la organizacion

La cultura de la organizacion se desarrolla a lo largo de muchos afos, y se puede
identificar en los valores a los que los empleados se adhieren con firmeza. Existen algunas
fuerzas que intervienen para mantener una cultura determinada (Robbins, 1994):

e [l cstilo dominante de liderazgo

e Los criterios de contratacion y los sistemas de promocion



e Loscriterios de evaluacion en la empresa

e Estructura formal de la organizacion

Las personas que laboran dentro de las empresas exitosas saben qué es lo que éstas se
proponen y sus valores forman parte del quehacer diario. Los empleados conocen lo que
persigue la compafia y se sienten motivados para lograrlo. Dichas organizaciones
establceen su propio sistema de valores al que se adhieren los individuos, porque es un
solido conjunto de convicciones cn ¢l que se basan todas sus normas y acciones. Ademas,
difunde su sistema de valores a través de la personalidad de sus lideres, quienes inculcan
directamente los valores mediante hechos y no con palabras (Miinch, 1992)

Atn asi, no debemos de olvidar que dentro de cualquier organizacién existen
difcrentes aspectos que permiten revelar la esencia de su cultura, como los que menciona
Blake, (1989):

e Autonomia individual. Esta se puede percibir por el grado de responsabilidad,
independencia y oportunidad para ejercer la iniciativa que las personas tienen en la
organizacion.

e FEstructura. Se aprecia mediante un andlisis de normas y reglas, asi como la cantidad de
supervision directa que se utiliza para vigilar y controlar el comportamiento del
empleado.

e Apoyo. El grado de ayuda y afabilidad que muestran los gerentes a sus subordinados.

o [dentidad. El grado en que los miembros se identifican con la organizacion en su
conjunto y no con su grupo o campo de trabajo.

o Tolerancia del riesgo. El grado en que se alienta al empleado para que sea agresivo,
innovador y corra riesgos.

Conocer el impacto que tiene la cultura en el desempeiio del trabajo, permitiria a la
administracion tomar iniciativas mas confiables para manejar el proceso de cambio
obteniendo las conductas adecuadas al nuevo sistema de trabajo y para identificar los
valores que deben o descan que permanezean en la organizacién. Asi mismo, si se busca
obtener calidad en los procesos, sélo es posible a través de un cambio de cultura en el cual
se le concede al personal la oportunidad de vivir con dignidad, brindandole un trabajo
significativo y un ingreso suficiente (Miinch, 1992).
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2.2.2 Atencion en la conducta y no en la personalidad

Es importante prestar atencidn a las personas que elaboran en las empresas, ya que
cllos son parte fundamental del desarrollo y la productividad de la misma. La organizacién
debe de guiarlos y como mencionan Tyson y Jackson (1997) la interrogante respecto a
como se organiza el trabajo no se distinguen facilmente de las interrogantes respecto al
estilo administrativo y la cultura organizacional.

El cumplimiento de las metas y de los objetivos mediante las actividades diarias que
realizan los empleados dentro de la organizacidn, crean mayor desarrollo a la misma.
Jackson y Morgan (1982) mencionan "si una organizacion desea ser exitosa en el largo
plazo, entonces necesita invertir en si misma. El desarrollo se refiere al mejoramiento de la
organizacion en este aspccto”. Daft (1992) determind que las metas de una organizacion
dan legitimidad, un sentido de direccion y guias de decision, un criterio para el desempefio
y reducen la incertidumbre.

2.2.3 Resistencia al cambio

La asimilacion de tecnologia es un proceso con etapas por las cuales pasa la
organizacion y quc la mayoria de las veces implica un fuerte cambio en la forma de realizar
sus actividades. Dentro de ese proceso se involucran factores humanos y tecnoldgicos, en
donde la combinacién y aceptacidn de nuevas formas de trabajo dan claros pardmetros de
¢xito en la implantacidn de la nueva tecnologia.

Para French (1995) cambio es la modificacion de una situacidn, estado o cosa. Robbins
(1994) menciona que ¢l cambio tiene por objeto hacer que las cosas sean diferentes.

Drucker (1996) menciona que ningin siglo en la historia de la humanidad ha
experimentado tantas transformaciones sociales y tan radicales como el siglo XX. Debemos
de tener presentes todas estas transformaciones o cambios en la tecnologia que se han
presentado en los ultimos anos, para aprovecharlos al maximo y hacer méas productiva a la
organizacion.

Al ser testigos de estos cambios en la historia humana, si analizamos los datos
presentados por Tapscott (1996), podemos observar, por medio de niimeros, que el cambio
estd sucediendo rapidamente:

e En E.UA cl nimero de computadoras por casa ha crecido. En 1993, existian 21
milloncs de computadoras instaladas en domicilios particulares, en 1994, este nimero
se increment6 a 30 millones, lo que representa un 43% de incremento en un afio. Para
finales de 1995 el niimero de computadoras en los hogares era de 45 millones, lo que
significa una duplicacién del numero inicial.

11




e Una gran cantidad dc esas P(C’s, tienen capacidad de multimedia. En 1993
aproximadamentc el 50% de todas las PC’s fueron vendidas con capacidad multimedia.
En 1994 ¢l nimero incrementé a 75%

e Las redes estan creciendo tan rapido como las computadoras en la casa. En 1994, cerca
del 5% de las computadoras PC’s tenian modems. El nimero fue doblado para 1995 y
s¢ cspera que se doble nuevamente para 1998, cuando todas las casas estén conectadas a
Internet. La red es una norma en el mundo.

» El promedio de edad de los usuarios de Internet fluctia de los veinte a los veintitin afios
y va disminuyendo.

e El internet lleva el trafico de nuestras redes. Estimaciones conservadoras calculan que
el nimero de usuarios en 1993 fue de 10 millones. Aproximadamente 50 millones para
finales de 1995. Se pronostica que antes de finalizar la década el numero de usuarios de
red sca de | billon. El trafico de la red excede el trafico telefonico.

El progreso ya no debe de estropearse antc la resistencia natural al cambio, lo cual
ocurre en todos los niveles de nuestras organizaciones. Nuestros especialistas en cambios
administrativos comprenden mejor la ciencia de ganar la participacién entusiasta de la
gente, cuya resistencia natural al cambio se vence mediante una cuidadosa atencidn al arte
de orientar a las personas dentro de las nuevas estructuras organizacionales disefiadas para
alcanzar un desempefio sobresaliente. De esta manera, vinculando la tecnologia moderna
con los agentes de reinvencion creativa y con gente preparada que trabaja en procesos de
reingenieria orientados hacia nuestros clientes y proveedores, las metas que antes
resultaban inimaginables ahora serén alcanzables, (Harmon, 1996)

Los cambios siempre provocan un cierto sentido de miedo, ya que no lo conocemos y
podemos estar muy cémodos con lo que tenemos, pero debemos de hacerles frente y de
visualizar a los cambios como oportunidades de mejorar nuestras actividades asi, como nos
dice Canalcs (1997), quc hay mucha gente que le tiene miedo a la tecnologia y le tiene
pavor al desarrollo tecnoldgico, porque no sabe o puede mover los hilitos que existen detréas
de cada avance tecnoldgico. La ignorancia crea miedos, lo desconocido siempre crea
inseguridad. Sin embargo, también lo desconocido es lo que crea las oportunidades.

Las tradiciones, creencias y costumbres dc los pueblos o los valores y actitudes de las
pcrsonas, tiencn alguna influencia significativa en las formas de dirigir y organizar el
trabajo (Dc la Cerda, 1985). Existen ocasiones en que las organizaciones deben de
transformar sus procesos, realizar cambios que lo lleven a ser mas eficiente y productivo,
de tal manera que los cambios que se presenten en el transcurso de nuestra vida laboral
afectaran de manera positiva o negativa a nuestro desempefio y a las habilidades adquiridas
en el transcurso del mismo.

12



Para Rosenbaum (19806) la mayoria de nosotros aceptamos y recibimos con agrado los
cambl1os en cosas materiales como aparatos domésticos y automoviles, tendemos a mostrar
resistencia a los cambios en nuestras relaciones interpersonales y laborales. Estos cambios
amenazan la seguridad que nos dan las cosas comunes y familiares que hemos conocido en
el pasado. Ademas, en ocasiones, estos cambios amenazan también a nuestra autoestima.

Huber (1993) menciona que al existir turbulencias, competitividad, y complejidad son
caracteristicas que con frecuencia surgen como determinantes para que se efectie un
cambio organizacional. Un cambio siempre causa expectativas, es decir no sabemos c6mo
va a repercutir en nuestras actividades diarias Por eso, las organizaciones que cobraran
rclevancia en ¢l futuro seran las que descubran como aprovechar el entusiasmo y la
capacidad de¢ aprendizaje de la gente en todos los niveles de la organizacion (Senge, 1990).

Debemos de visualizar al cambio no como un problema, sino como una gran
oportunidad de cambiar y de mejorar nuestros procesos. Rosabeth Moss, autora y
consultora de empresas, referenciada en Marchand (1997) resume en cinco puntos las
herramicntas para hacerlo con éxito:

1. Enfoque: La tendencia mundial es que las empresas exitosas se enfoquen a ciertas
actividades donde tengan ventajas competitivas. La consecuencia es que los negocios
no estratégicos se vendan y que las actividades periféricas se hagan a traves de
outsourcing. Algunos le llaman concentrarse en el core competence, otros le llaman
csencia comercial o nucleo competitivo. Como quiera que sc llame, la clave es
concentrarse en aquellas actividades o negocios donde sc cumplan con los estandares
mas altos en el mundo, o donde se realicen actividades Unicas que generen valor a un
grupo scleccionado de consumidores. El reto entonces se convierte en detectar,
identificar y articular el enfoque de negocios. En épocas de cambio acelerado, la
estrategia no pucde decidirse exclusivamente “porque asi lo dijo el director general” o
por un acto de iluminacion divina. La verdadera estrategia y direccién de negocios se
hace en equipo; entre los que cstan en el campo interactuando con clientes o prospectos,
o que tienen que ver con decisiones de productos, servicios y ofertas, junto con el alto
nivel directivo. Esta es la era de la democratizacidn de la estrategia, como lo dirfa Gary
Hamel.

2. Raépido: La velocidad se mueve en varios sentidos. El primero es en la innovacion de
productos, el segundo cs en el tiempo que toma procesar todo por la organizacion y el
altimo es en el tiempo de respuesta o en la correccion de errores.

Las compaifiias que parecen adivinar el futuro, aquéllas que siempre andan a la
vanguardia, no es gracias a que cuentan con una bola de cristal. Lo que realmente tienen
es una actitud de provocar el cambio ¢ influir en la forma que va adquiriendo el
futuro.Y ecsto lo hacen a través de la experimentacion constante y de la buisqueda de
nuevos ncgocios, asi como dandose permiso para tener fracasos (los toman como un
proceso de evolucion natural).

No se trata de que dc la noche a la mafiana se realice una innovacién maestra y genial
que cambie a la cmpresa para siempre, sino de crear un ambiente que favorezca las
mnovaciones constantcs, de poquito en poquito, pero que nunca cesen.
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Cuidar el negocio y la productividad es parte de la administracion; pero también
convienc que existan recursos y sobre todo vision para que el futuro no tome por
sorpresa a la empresa y la vulnerabilice.

Flexibilidad: Para scr veloz se tiene que ser flexible. Los disefios organizacionales
jerarquicos y piramidales le empiczan a abrir camino a los disciios matriciales, flexibles
y por proyecto. Asimismo, la gente de campo tiene que tener poder de decision y debe
de ser pieza fundamental en el enriquecimiento de la inteligencia de mercado.

Dentro de la flexibilidad esta ¢l tener descripciones de puesto amplias y que la gente
tenga habilidades interpersonales para la interaccion con equipos de trabajo diversos.

Amistoso: Existen companias que son amistosas y faciles de tratar. Por otro lado hay
empresas demasiadas serias, cerradas y dificiles. Definitivamente que el futuro les
pertencce a las organizaclones y a los profesionistas que saben ser amistosos. Por
amistosos nos referimos a lo quc ahora le llaman el “efecto lcaltad”. Para tener éxito, se
necesitan clientes leales, empleados que quieran a la empresa y que traigan la camiseta,
proveedores que mas bien sean socios comerciales, y alianzas estratégicas basadas en la
confianza y la complementariedad.

Aunque suene a clich¢, pocas cosas son tan poderosas como un equipo comprometido y
motivado a salir adelante. Este concepto de equipos ganadores y el grado de afiliacion y
pertenencia que los integrantes sienten ha sido estudiado ampliamente por el gurd de
liderazgo Warren Bennis.

Diversion: A final del dia, s1 no nos la pasamos bien ;/qué sentido tiene? Vivir para
trabajar no tiene sentido. Estar en un estado permanente de ansiedad y presién con el
objeto de ganar buen dinero es demasiado costoso. La satisfaccion personal y
profesional deberia scr la variable predominante en la toma de decisiones.

Deepak Chopra, naturalista y autor hindu (y un gran mercadotecnista, por su gran éxito
comercial), asegura que tenemos que seguir el camino de lo que nos gusta. El dharma es
el camino donde nuestros talentos especiales florecen. Su lema es: haz lo que te gusta'y
el dinero viene solo.

Ojala que las estrategias de negocios fueran como un recetario y listo. Pero un negocio
exitoso empieza y termina siempre con un marco conceptual solido. Las cinco F's de
Moss pueden ser un punto de partida para enfrentar y sacar ventaja de la inevitalidad
del cambio.

La ola aplastante del cambio cs como una feroz ola en el mar donde existen tres
posibilidades: nos agarra desprevenidos y nos dejamos rcvolcar y azotar; nos
adelantamos un poco al quiebre y {lotamos tranquilamente; o entrenamos y nos
preparamos con tiempo para hacer surfing. Para todos hay.

Ademas de las caracteristicas propuestas anteriormente, Davis nos menciona otros

elementos que la organizacion debe de contemplar algunas formas para crear apoyo en el
cambio que contribuyan a minimizar incertidumbre y sentimiento de desconfianza
generados en el individuo (Davis, 1993):
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e Participacion: La participacidn alienta a los empleados a tener intercambio de opiniones
y comunicacion, hacer sugerencias e interesarse en el cambio, ademas de impulsar su
aceptacion y compromiso con el cambio. Por lo cual se debe buscar que participe en el
desarrollo del proyecto antes de que éste se genere. Un cambio eficiente debe dirigirse
al grupo, porque es un instrumento para atraer fuerte presiéon a sus miembros para que
haya un cambio en cllos, propiciando que se reconozca la necesidad del cambio y
motivandolo a participar para bencficiarse de los avances que se logren.

e Comunicacion: Todos los miembros del grupo deben estar informados para que se
sientan seguros y mantengan el nivel de cooperacion cn el grupo.

e Lidcrazgo para ¢l cambio: Un liderazgo inteligente refuerza el clima de apoyo
psicoldgico. Las peticiones ordinarias de cambio deben estar acordes con los objetivos
y las normas de organizacion. Solamente un lider de fuerte personalidad podra utilizar
razones personales para cl cambio sin provocar resistencia. Las expectativas del lider
son un factor clave para el éxito del cambio.

e Rccompensas compartidas: Tanto las recompensas psiquicas como econdmicas son
ttiles. Los empleados aprecian un aumento de sueldo o una promocidn, pero también el
apoyo moral, la capacitacion para adquirir nuevas habilidades y el reconocimiento de la
gerencia.

e Proteccion a los empleados: Se deben garantizar los beneficios ya existentes.

e Estimulo para la aceptacion de los empleados: El cambio tiene mayores probabilidades
de ser aceptado si los intercsados admiten la necesidad de €l antes de que ocurra. El
reconocimiento puede ser espontaneo cuando sobrevive una crisis, pero puede ser
aceptado mas facilmente cuando la direccion comparte con los empleados informacién
referentc a sus operaciones, y aun mas efectivamente cuando descubren por si mismos
que una situacion requiere mejoras.

Con estas consideraciones, el individuo se sentird motivado por los beneficios de un
cambio y dejard las actitudes de resistencia al cambio, adquiriendo una nueva forma de
trabajar y de fomentar los cambios hacia el éxito de la organizacion.

Para Plant (1991) existe una gran gama de causas tipicas de resistencia. Sin embargo,

la siguientc lista, si no exhaustiva, menciona las fuentes mas frecuentes de resistencia y
falta de buena voluntad para comprometerse en nuevos comportamientos:

e Miedo a lo desconocido

o Falta de informacion

¢ Desinformacion

e Factores histéricos

* Amecnazas al status

e Amenaza al poder

¢ Beneficios no percibidos

e Clima dc baja confianza organizacional

e Relaciones pobres

¢ Miedo al fracaso

e Resistencia a experimentar

Py Py R
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El factor importante a recordar es que la resistencia al cambio es un fendmeno natural.
No proviene de la mera obstinacion, necesita ser reconocida, entendida y manejada. El
problema principal en relacién con la resistencia reside en que no es un proceso racional y,
por lo tanto, no puede dirigirse utilizando la logica. Estd enraizado emocionalmente y las
fuentes de la resistencia necesitan ser exploradas (Plant, 1991).

Adoptar una solucion tecnoldgica de comercio electrdnico siempre debe de ir
apargjada con un cambio de mentalidad de los socios comerciales para compartir la
informaciéon. “En los negocios s¢ trata de no ser tan celoso con la informacion, sino
aprovechar la tecnologia para ser mas eficientes” (Rico, 1998).

Sosa (1991), de acuerdo a algunos estudios realizados ha podido detectar algunos
tipos de rcaccion ante los cambios:
e Negacton de la realidad. Desconocer, negar o despreciar el hecho nuevo considerando
que “no nos afectara, nosotros seguiremos igual” o ideas parecidas. Esto no es mas que
una justificacion por la falta de preparacidn para lo que sucedera.

e Resistencia pasiva o activa. Resistirse conscientemente o no al hecho nuevo, oponerse
abiertamente a lo que sucedera por considerarlo negativo o aceptar pero no actuar.

e Acomodacién por inercia. Acomodarse, aceptar, dejarse llevar, esperar pasivamente que
las cosas ocurran, no se toman decisiones, s6lo se aceptan las cosas como se van
presentando.

e Reaccion revolucionaria. Aceptar o destruir lo que existe, solamente porque hay que
cambiar por considerar que nada de lo que hay sirve, por no haber sido hecho por
nosotros, justificandolos si ya no estd quien lo hizo o porque sc hizo mal.

e (Cambio planeado. Percibir, entender y asimilar el hecho nuevo integrandolo a lo que ya
existe; innovar, perfeccionar, crear, prever y planear soluciones y acciones, cambiar de
modo intencional aprovechando todo el potencial de crecimiento personal y
organizacional.

Estos tipos de reacciones son importantes conocerlas y debemos estar consientes de lo
que implicarian a nuestra empresa el llevar a cabo un cambio, es por esto, que el
conocimiento que se tenga sobre este tema y la buena administracion sobre la empresa nos
daran los resultados queridos o tal vez unos no tan deseados.

2.3 LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA
En el mundo actual, las pequefias y medianas empresas han tenido y siguen teniendo

un gran desarrollo, por lo que es de suma importancia conocerlas y apoyarlas para su
crecimiento y cumplimicento de sus metas.
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Tjebes, referenciado en Steinhardt (1990), da una definicién cuantitativa de las
pequenas y medianas empresas, en base a numero de personas, facturacidn, capital y otros
paramctros quc cada pais adoptaba con fines credicticios, ademdas habia una clasificacion
cualitativa en funcion de la posicion de la empresa en el sector y la calidad de la direccion y
el tipo de gestion. Pero Steinhardt (1990) también da su propia definicion de la pequena y
mediana empresa, €l dice que: una empresa es pequeia cuando, teniendo un duefio o varios,
quicn la dirige conoce personalmente a todos y cada uno de los integrantes, no por el hecho
de verlos diartamente y decir “buenos dias”, sino como resultado de la interaccion cotidiana
en el trabajo de ambos. Una empresa es mediana cuando habiendo crecido, se hace
necesario definir funciones, actividades, delegar responsabilidades, conferir autoridad, pero
Steinhardt (1990) menciona que lo mas importante, para ¢l, es que los directivos pierden
esc contacto humano y a mucha de su gente solo la conocen de vista. Una gran empresa es
aquella donde hay lineas de jerarquias, trabaja mucha gente y no se conocen a los que estan
cn otras areas.

2.3.1 Enfoque general

[.as organizaciones de nuestros dias estan viviendo las presiones mas severas para
conseguir lo que hoy parece ser el mas caro anhelo: la supervivencia. Dentro de la
multiplicidad de esfuerzos que se vienen realizando destacan todos aquellos que tienen la
finalidad de devolverles la capacidad generadora de la riqueza, la competitividad y de
manera importante la generacion del valor econémico agregado (Serralde, 1996).

Las cosas estan cambiando continuamente, y esto crea oportunidades ademas para que
s¢ Inicien empresas pequeiias, para que la gente aprenda nuevas habilidades, y las domine,
y pueda crear un negocio global cn ¢l proceso (Castilleja, 1997A).

2.3.2 Giro principal de la pequefia empresa

Dentro de la mayoria, las pequenas empresas estan dedicadas a la actividad comercial.
Ademas, es notorio que las empresas dedicadas a la transformacion de sus productos los
comercializan ellas mismas, descartando en lo posible a los intermediarios y logrando una
rclacion mas directa entre productor y consumidor.

“La pequefia empresa esta dedicada a la venta al detalle, aun siendo éste uno de los
sectores mas competidos y que deja menor margen de utilidades; pero considerando que
este tipo de pequefia empresa se hace relativamente facil y que los riesgos de sus
operaciones son menores, resulta atractivo. La actividad comercial tiene una importancia
fundamental dentro de la vida empresarial, pues cerca del 80% de estas empresas se
dedican al comercio o a la prestaciébn dec servicios y el resto a actividades de
transformacién” (Anzola, 1993).
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2.3.3 Caracteristicas principales de la pequefia empresa

Dcmm de una cmpresa pequeia se pueden observar ciertas caracteristicas
predominantes como las que menciona Anzola (1993) que son:

e Esuna cmpresa de tipo familiar, pero constituida como sociedad anénima, ya que el
dueno cs ¢l que aporta el capital necesario para las operaciones normales de la empresa.

e Lamayoria de las pequenas empresas tienden a no cambiar su lugar de operaciones, es
decir, s mantienen en ¢l mismo lugar donde se iniciaron. Tratan de conservar su
mercado v desean tener una relacion estrecha con su clientela, ya que el duefio estima
que ¢sta le va a ser ficl por mucho tiempo.

e El mercado local o regional en el objetivo predominante de la pequefia empresa. Esta
caracteristica depende de la habilidad del empresario para ofrecer un producto o
servicio cxcelente o de mejor calidad en un mercado particular y asi definirlo en
términos geograficos. enfocado al mercado local.

e [a pequena empresa crece principalmente a través de la reinversion de utilidades, ya
que no cuenta con apoyo técnico-financiero significativo de instituciones privadas ni
del gobierno.

e El numero de empleados con que cuenta la pequefia empresa no supera las 45 personas,
dedicadas a actividades administrativas y operativas.

e las actividades sc concentran en el duefio de la pequefia empresa, que es el que ejerce
cl control y direccion general de la misma.

Estas caracteristicas las debemos de tomar en cuenta ya que como menciona Lasser
(1992) la persona que entra a un negocio debe de aprender todo lo que hay que saber sobre
¢l antes de invertir tiempo, energia y recursos financieros.

2.3.4 La importancia y el concepto de la Organizacion dentro de la pequefia empresa

La palabra “organizacién” sc utiliza en dos diferentes sentidos. El primero es el de
empresa o grupo funcional. Por ¢jemplo, un negocio, un hospital, una dependencia
gubernamental o un equipo de basquetbol. EI segundo sentido es el de proceso de
organizar, cs decir, la manera en que se dispone el trabajo y se asigna entre el personal de la
cmpresa para alcanzar eficicntemente los objetivos de la misma.

Anzola (1993) nos menciona quc organizar en una pequefia empresa es lo mismo que
coordinar todas las actividades o trabajos que se realizan en la misma para alcanzar los
objetivos propuestos en la plancacion. En si, lo que se busca es que todas las partes de la
pequefia empresa, como podrian ser produccién, ventas, finanzas, compras, etc unan sus

esfuerzos para alcanzar dichos objetivos.

Debemos de cstar consientes que al organizar una empresa chica, mediana o grande,
existen factores ambientales que influyen dircctamente en ellas, como lo es la inflacion,

cconomia, cnergia, mano de obra, etc.
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2.3.5 Factores que afectan la productividad

Vela (1997) menciona que “Cualquier empresario mexicano tiene facil acceso a
recursos informaticos de alta tecnologia. Y en computacion no podemos decir que tenemos
a nuestra disposicion tecnologia obsoleta. Nos llega lo mas novedoso casi al mismo tiempo
que en los Lstados Unidos. Y sin embargo, muchas empresas, sobre todo las pequefias y
medianas se¢ encuentran sufriendo los embates de la competencia con desventaja, parte por
incficiencia operativa, parte por falta de informacidn, y obvio, a veces por ausencia de
apoyos financieros.”

Con gran frecuencia, las pequerias empresas fracasan porque no cuentan con suficiente
apoyo administrativo. En consecuencia, cuando se presenta una oportunidad, resulta dificil
tomar decisiones sin tener la seguridad de que sera posible llevarlas a cabo. Los sistemas de
administracion deben desarrollarse con el crecimiento de la compaiia, y ser lo bastante
cficientes para obtener informacidn precisa y captar la que se requiera(por ejemplo, ventas,
costos, financiamicnto, abastecimiento, carga de trabajo, etc.) para tomar decisiones
cfectivas. Sin embargo, no es necesario modificar toda la estructura e implantar nuevos
sistemas costosos para lograr la eficiencia. Pero si es importante reconocer las necesidades
conforme se¢ van presentando. ¢ Sus sistemas administrativos son suficientes frente a los
planes futuros? ;Debe extender estos sistemas?

Si su mctodo para presentar informacidn consiste en un sencillo libro, que se concilia y
sc analiza cn forma mensual, ha llegado el momento de la expansién de ese sistema. Una
compafia en crecimiento necesita conocer la situaciéon del efectivo semana a semana y, a
veees, cada dia. Cada semana debe existir informacidn sobre los niveles de
ventas(especialmente la combinacion de productos vendidos), los niveles de existencias, los
articulos que se han agotado, los pedidos pendientes y las entregas retrasadas,
(Reddin, 1992).

Para Rosenbaum (1986) existen factores que restringen la productividad de una
empresa, €stos son:
o [ncapacidad de los dirigentes para fijar el tono y crear el clima propicio para el
mejoramiento de la productividad.
Muchas de las personas se stenten explotadas por las empresas, tanto como empleados
como consumidores. La culpa de las actitudes negativas prevalecientes ante las
empresas y su afan de lucro recae de lleno sobre los dirigentes empresariales.
Alli donde los dirigentes empresariales no han estado muy dispuestos a involucrarse se
han introducido unos hacedores del bien con buenas intenciones pero mal aconsejados
que, en vez de respaldar las utilidades explicando su importancia, se han dedicado a
denigrarlas. Asi como el camino que conduce al infiemo esta plagado de buenas
intenciones, de la misma forma se encuentra el camino que conduce a cualquier pais
hacia la pérdida de su supremacia cooperativa (y competitiva).
Todos los dirigentes son responsables de desarrollar y mantener un clima laboral
favorable para cumplir las metas organizacionales. A lo largo de periodos mas o menos
extensos, las actitudes de cualquier grupo de trabajo se ven influidas por el dirigente. El
clima de cualquier situacion laboral no sélo refleja las actitudes y los sentimientos
individuales del grupo, también es un importante indicador de la actitud y de los
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sentimientos del dirigente del grupo. Administrar es dirigir; dirigir equivale a aceptar la
responsabilidad del desempeno del grupo. Si la productividad no es la que debiera ser,
;de quien es la culpa? Muchos dirigentes predican la productividad a sus empleados
como si fucse una cuestiéon de obligacion. Dan a entender con sus reprimiendas y
criticas que los miembros del grupo de trabajo tienen la culpa de una baja
productividad. Pero son incapaccs de darsc cuenta de que se acusan a si mismos cuando
s¢ quejan de esos pobres resultados que, es facil descubrirlo, se deben a sus propias
actitudes y comportamientos.

Este se refiere al problema de los reglamentos gubernamentales.

Una reglamentacion cada vez mayor del sistema de libre empresa ha tenido un efecto
negativo sobre la productividad. Los reglamentos del gobierno, cada vez més extensos
y algunas veces faltos de juicio, han minado los recursos de las empresas. Tiempo y
dincro que mejor hubiesen podido invertirse en instalaciones, maquinaria y nuevas
tecnologias, han tenido que malgastarse tratando de cumplir con reglamentos
gubernamentales dec dudoso valor. Esta tendencia desfavorable equivale a una
administracion participativa, forzada y legalizada, con el gobierno el cual controla las
opciones de la empresa.

En realidad, esta tendencia tiene pocas posibilidades de cambiar de rumbo a corto
plazo, y aconsejamos a los administradores que tomes las medidas pertinentes para
adaptarse a la situacion de continua interferencia. En la medida en que no nos distraiga
de los csfuerzos en las areas mas controlables, debemos oponermos a cualquier
reglamento gubernamental que no se justifique.

El tamanio y la madurez de las organizaciones tienen un efecto negativo sobre el
aumento de la productividad.

Cuanto mas grande se vuelva una organizacion, mayores seran los obstaculos a los que
deban enfrentarse las comunicaciones internas, la unicidad de propdsitos y el
cumplimicnto de los resultados. Independientemente de sus dimensiones, cuando las
organizaciones maduran, dentro de ellas se dcsarrollan costumbres, actitudes y
creencias que también representan barreras para el cumplimiento de los resultados.
Tanto el tamafio como la madurez organizacionales tienden a restringir el incremento de
la productividad.

Cuando las organizaciones son jovenes también son flexibles, fluidas; todavia no se ven
paralizadas por una rigida especializacion y estdn dispuestas a probar cualquier cosa por
lo menos una vez. Segun va madurando la organizacién, la vitalidad disminuye, la
creatividad se desvanece, la flexibilidad va dando paso a la rigidez y pierde parte de la
capacidad para enfrentarse a los desafios que le llegan de fuentes incsperadas

El nimero de niveles con quc cuenta una organizacion también afecta a la
productividad. Es evidente que cuanto mas niveles haya, mayores serdn los costos. En
tanto el exceso en costos aparecc claramente en la nomina y en las prestaciones, el costo
rcal s¢ esconde detras de esa lentitud con la cual la organizacion puede responder ante
un cambio. Demasiados niveles, incluyendo la proliferacion de puestos de “auxiliar” o
de *‘auxiliar de”, son una garantia casi total de que la organizaciéon padece de
arteriosclerosis.
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[Los csfucrzos de los directivos tienden a fragmentarse y a duplicarse, la coordinacién se
vuelve mas dificil, las comunicaciones se hacen mas lentas y se desvirtiian, y la toma de
decisiones se retrasa. “‘En éstos ticmpos de cambios rapidos, una organizacion debe de
ser dinamica, st desea sacar el maximo provecho de las oportunidades mientras
mantiene al minimo sus costos. En otras palabras, la estructura de la organizacion debe
scr mas operativa y no mas burocratica”.

e Fste se relaciona con la incapacidad para medir y evaluar la productividad de la
fuerza de trabajo.
La fuerza de trabajo, en la que predominan los obreros, ahora estd formada sobre todo
por empleados. Este cambio ha tenido lugar antes que la mayor parte de las
organizaciones haya tenido tiempo para determinar la forma mas precisa de cuantificar
la produccion real, fisica y tangible, de sus obreros. Puesto que el desempeilo de los
empleados por lo general es menos fisico y tangible, pocas son las organizaciones que
se han puesto a cuantificarlo y mucho menos a medirlo. En la mayor parte de las
organizaciones, una medicion que tenga sentido es la excepcion mas que la regla. Sin
cmbargo, tales mediciones son esenciales cuando se¢ desea lograr una elevacion de la
productividad.

e Los recursos fisicos, los métodos mediante los cuales se presenta y se lleva a cabo el
trabajo, asi como los fuctores tecnologicos actuan en forma individual y combinada
para restringir la productividad.

Los recursos fisicos incluyen las instalaciones o lugar de trabajo, disefio y disposicion:
la forma como estan dispuestas las cosas, su tamafio y capacidad. El disefio de la
instalacion influye en el flujo del trabajo y en la continuidad con que puede llevarse a
cabo.

Los avances tecnoldgicos de este pais han alcanzado niveles tales que distorsionan los
procesos de trabajo. La mecanizacion, la produccion en masa y la automatizacion por lo
general requieren instalaciones mas amplias y equipos mas modernos. Estas tendencias
implican grandes desembolsos de capital. Cuando la tecnologia cambia con rapidez, se
crean enormes presiones sobre la amortizacion, el capital, el tiempo, las personas y las
instalaciones. Cuando ademas se elevan los costos de estos elementos, el dinero escasea
y el futuro se obscurece. El resultado es que la direccion sacrifica al area de
investigacion y desarrollo y le recorta su presupucsto para reducir los costos. Esto
implica comprometer fuertcmente el futuro. Al limitar las actividades de investigacién
y desarrollo, se “congela” el perfeccionamiento y la creacion de productos, procesos y
equipos. Sin embargo, con todo ¢l gasto que implican, esos desarrollos innovadores son
fundamentalmente para las necesidades de productividad a largo plazo.

Algo de suma importancia, es lo que menciona Steinhardt (1990), cuando se comparan

las grandes empresas manufactureras con las pequefias y medianas, se descubre que la
inica diferencia relevante entre ellas es el grado de desarrollo industrial y la productividad.
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2.4 LA TECNOLOGIA DE INFORMACION Y LA CULTURA
ORGANIZACIONAL EN LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA

Hoy en dia, cuando los margenes de utilidad estan tan castigados por los fendmenos
econémicos nacionales e internacionales, y un aumento en los precios no siempre es la
mejor salida, el reto de las empresas es buscar formulas que les permitan alcanzar mayores
niveles de eficiencia y competitividad, (Rico, 1998).

Aqui en México no cs la excepeion, debemos de tener la vision en la integracion de
tecnologias de informacion para cumplir satisfactoriamente las metas y los objetivos
propuestos por la empresa, y aun mas, debemos de mantenernos flexibles para adaptamos a
las necesidades del mercado, y de esta manera crecer y ser competitivos. La tecnologia de
informacion nos podra dar esta oportunidad y los medios necesarios para lograrlo.

[La micro, pequefia y mediana empresa son ¢l segmento de la economia que mas
empleo genera, aparte de que, recuperandose aquella, se logra sin duda un crecimiento mas
sano, una justa y equitativa distribucion de la riqueza. Asi que la solucion de fondo para
nuestros males econdmicos reside en el fortalecimiento de este tipo de empresas, ya que por
su caracteristico dinamismo y facilidad de adaptacion, penetra en forma mas amplia y
rapida en los diversos estratos de la sociedad mexicana, Arrambide (1997). Aunado a esto
Castilleja (1997) nos comenta que la pequefia empresa es probablemente la mas
prometedora; como tiene la gran flexibilidad para adaptarse a las necesidades del mercado,
de un mercado creciente, tiene una gran cantidad de opciones de desarrollo.

Deloitte & Touche afirman que en 1998 se incrementara en México la tendencia de las
empresas al integrar el uso de tecnologia de informacién como elemento estratégico de su
plan de necgocio, lo quc determinarda montos de inversidon mayores en la compra de
tecnologia y servicios que les ayuden a mejorar su posicion en el mercado, (Lopez, 1997).

Esta tecnologia nos dara excelentes resultados, Castilleja (1997) nos menciona que las
cifras estadisticas en término de nimero de empresas, indica que México tiene el nivel mas
alto en numero de pequefias y medianas empresas de la historia. Ademas nos menciona que
las pequenias empresas, son probablemente uno de los sectores mas dinamicos de la
cconomia junto con el sector exportador.

Las empresas mexicanas en promedio invirtieron el uno por ciento de sus ventas en
tecnologias de informacién, lo que representd un incremento de una décima sobre la
mversion de 1995, afio que significod el 0.9 por ciento (Lopez, 1997). Con esto podemos
decir que el aumento de la inversion en la tecnologia de informacion va en incremento y
cada dia més las empresas mexicanas se preocupan por estar a la vanguardia tecnologica.

La apertura del mercado mexicano y ¢l cambio de reglas han obligado a muchas
cmpresas a replantear su forma de operacidén. Los ejecutivos reconocen que, si bien sus
compatfiias han sido exitosas hasta ahora, eso no les ascgura que seguiran siéndolo con los
cambios o ¢l arribo de nuevos competidores nacionales y extranjeros, (Garza, 1998).
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Las empresas regiomontanas consideran que es un buen tiempo para mvertir en la
tecnologia de informacion, ya que planean inversiones en tecnologias, porque consideran
que la informatica cs estratégica (Anonimo3, 1997).

2.5 Casos: Empresas que utilizan Tecnologia de Informacion

A continuacion se presentaran algunos casos de empresas que si utilizan T1 en el manejo de
sus operaciones.

&% NADRO, tras la excelencia operativa (Andonimo4, 1990)

Nadro es una de las principales empresas de distribucion nacional en el ramo de
productos farmacéuticos, atendiendo alrededor de 22 mil farmacias en todo el pais. Para
poder con tal volumen de abastecimiento, utiliza tecnologia movil para manejo de almacén,
con el que desde una terminal se comprueba si la mercancia es correcta. El nivel de
tecnologia con que se cucnta es basico, ya que con ¢éste bajan costos y aumentan los
descuentos a clientes, ademas de tencr tiempos de respuesta menos de 24 horas.

Nadro cuenta con un ststema automatico de pedidos y de surtimiento, en donde los
pedidos llegan, se surten en base a lo que se cuente y se realizan las facturas en base a lo
que se surte. El equipo que realiza esta labor se basa cn computadoras AS/400, una en cada
sucursal y dos de respaldo para el total y 20 PC’s en cada sucursal. Actualmente se
encuentran implementando arquitectura Cliente / Servidor, conectando las AS/400 a las
PC’s para exportar la informacidn de éstas.

Esta empresa no cuenta con un presupuesto fijo en el area de informatica, las
inversiones se van realizando de acuerdo a las necesidades que surjan, no se toman ciclos
de vida de teenologias, sino que se evalian y se consideran adecuado, se adquiere equipo
nuevo. El hecho de que esta empresa no vacile en lo que respecta a adquisicién y
utilizacidn de tecnologia nos da una idea de por qué ha alcanzado sus proporciones actuales
y ¢s la razon por la que se presenta un continuo crecimiento.

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

La Universidad Auténoma de Coahuila reemplazé el concepto de biblioteca por un
centro de consulta automatizado. La Infoteca utiliza tecnologia de cdmputo, software y red
de telecomunicaciones y datos. Ofrece servicios de acceso a base de datos con informacion
general y especializada a alumnos, profesores y a la comunidad de Coahuila en general.
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Los cstudiantes ahora cuentan con las herramientas mas modernas para la consulta de
informacién. Este gran proyecto se llevd a cabo con los recursos propios de la Universidad,;
ya quc ademas de que se adquirieron equipo Macintosh, Compag, Olivetti y Sun
Microsystems, y de los sistemas que se utilizan como el Aleph de Israel, se construyé el
cdificio que alberga a la Infoteca.

Ademas de busqueda de informacién, se cuenta con una sala de capacitaciéon para
quienes no manejan computadoras. Se ofrece acceso a base dec datos remotas y a
informacion en discos compactos, asi como servicios especializados como Infosel y Secobi.
También se proporciona correo electronico, transferencia electréonica de documentos,
videoconferencias y equipo multimedia.

Como soporte se desarrollo una red de telecomunicaciones basada en fibra optica y en
la Red Digital Integrada que une a Saltillo, Torreén y Monclova.

% Aumentara Multivision la presencia de DirecTV (Pedrero, 1998)

MVS -- Multivision, empresa presidida por Ernesto Vargas, delegéo 10% de su
participacion en Galaxy Latin América (GLA), a fin de obtener capital que les permitira
financiar y apoyar la nueva estrategia de posicionamiento de clientes de DirecTV en
México, afirmé José Antonio Rios.

El dirctor general dec GLA sostuvo que la reestructura que el pasado 30 de octubre se
anuncid, tiecne como fin fortalecer la estructura accionaria de los socios participantes en el
proyecto de DirecTV en la region latinoamericana, y mas atin en México.

En entrevista, dijo que Huges Electronics Corporation, Galaxy Latin America y Grupo
Galaxy Mexicana (cuyo socio mayoritario cs MVS — Multivision) aprovecharan las
posibilidades que ofrece el mercado mexicano en el rubro de la television digital via satélite
(DTH).

Explico que la transaccion permitird a Hughes Electronics incrementar su participacion
34% al pasar de 15 a 49%. Dijo que la compafiia suministrara los fondos necesarios para
todos los proyectos de aceleracion que se llevardn a cabo en los proximos 15 meses €
introducira servicios de valor agregado como es la transmision de datos via satélite.

Sefiald que la primera fase ya concluyd, por lo que se acelerara el proceso de cobertura
y produccion en los paises de América Latina.

Afiadi6é que en esta segunda etapa es la adquisicion acelerada de suscriptores y México
constituye la plataforma para lograr los objetivos de una forma mas rapida.
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¢ El cuarto elemento (Valifias, 1997)

Con la contratacién y ¢l impulso a artistas de impacto regional, esta firma busca
contrarrestar los efectos de una caida del mercado sufrida durante la crisis que, en términos
reales, sumoé mas de 40%.

En la era de la imagen, la musica en disco debe competir fuertemente contra otras
formas de entretenimiento, principalmente el video. Los nuevos estandares de calidad que
ofrece la transmision digital via satélite o por redes (como Internet) prometen revolucionar |
amanera de escuchar y comprar musica. Los productos podran llegar al publico mas rapido
y difundirse, con esquemas disefiados desde los corporativos, en cualquier formato viable.

De esta manera, para subsidiarias como Warner Music México el reto parece ser doble.
No solo deberan imaginar y crearse un sitio propio en los nuevos esquemas de
comerclalizacion (que podrian obviar en gran medida a los intermediarios, incluyendo
oficinas locales), también necesitan aportarle algo a la industria, que los justifique en el
nuevo esquema global.

Poco rcpertorio, alta concentraciéon y buena calidad, son los tres elementos que
conforman la estrategia con la que la empresa pretende vender sus discos compactos y
audiocassetes en México. En Warner sostiene que las ventas deben apoyarse en la calidad
de los artistas, en el reclamo de un publico dispuesto a pagar por lo que valen. Por ello, se
han dado a la tarea de buscar lo quc llaman “artistas genuinos™, jévenes artistas a los que se
les detecte que tienen futuro, una persona con una diferencia lirica en lo que transmite, en
cuanto al contenido y a la forma a la que sc¢ le descubra una verdadera vocacién por la
musica, no prefabricar artistas como lo hacen otras disqueras.

¢ Estafeta, con la tecnologia por delante (Nava, 1998)

Rastrco de paquetes por Internet, una red nacional de comunicaciones, monederos
clectronicos... Sin duda, la tecnologia es su secreto para sobresalir en un mercado cada vez
mas renido.

Cuando se esta en un mercado competido, la tecnologia puede ser el arma que marque
la diferencia. Ese es precisamente el sentir de Estafeta, una de las principales empresas
mexicanas dedicadas a la mensajeria y paqueteria.

Diego Ortiz Monasterio, su director de Mercadotecnia, explic6 a NET@ las

perspectivas y cstrategias de la compaiiia, haciendo énfasis en tres puntos principales: a)
Tecnologia, infraestructura y mercadotecnia; b) Productos, y ¢) Compromiso con el pais.
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En Mcxico, segun puntualizd Ortiz Monasterio, existen alrededor de 800 empresas de
mensajeria, tres de las cuales tienen 90% del mercado. El directivo comento que esto los
obliga buscar ser mas compctitivos no solo con productos innovadores, sino también con
una operacion mucho mas cficiente en términos de productividad y costos.

Por el lado propiamente operativo, Estafeta tiene una infraestructura basada en una red
de vehiculos terrestres y aéreos que permite efectuar una cobertura nacional de todas las
poblaciones. La empresa cuenta con 500 puntos de venta a nivel nacional -100 en la Ciudad
de México-, 50 de los cuales son Macrocentros operativos con capacidad de procesar unos
40,000 envios por hora.

Son precisamente csos centros operativos a donde llegan los envios de toda la
Republica, para ser organizados y cncauzados hacia los transbordos de conexidn a otras
ciudades o tiendas, en el menor tiempo posible. Una vez clasificada la carga por destino, los
camiones sc vuelven a montar y continian su ruta.

Para mantencr en orden toda esta maquinaria operativa, Estafeta cuenta con el apoyo
de una amplia infracstructura tecnologica. En este sentido, Ortiz Monasterio hizo mencion
especifica de dos elementos fundamentales: la funcion de rastreo -para saber en todo
momento donde esta cada uno de los paquetes- y la red privada de telecomunicaciones.

Ademas mencionaron que se debe tener presente si los desarrollos tecnoldgicos que la
industria pueda implementar no agregan un verdadero valor al usuario final o al producto
del usuario final, no tienen ningin sentido. "La tecnologia per se no tiene importancia en
terminos de percepcion publica en esta industria”.

Hoy, a través de su sitio Web, cualquier cliente de Estafeta puede consulitar el origen,
destino ¢ historia de sus envios, y Ortiz Monasterio no duda en comparar este sistema con
el de empresas mundiales como UPS, Federal Express y DHL.

¢ 3Com, una empresa en toda Ia red (Carballo, 1997)

La batalla por el mercado se estd complicando. Las empresas que antes inicamente
tenian por objeto alcanzar a clientes corporativos ahora buscan entrar al mercado del
usuario final, y viceversa.

Este es el caso de 3Com, una compaiiia que se dedicaba unicamente a la interconexion
a nivel empresarial y ahora pone la mira en el usuario final, aunque sin dejar de lado el
nicho de mercado que la ha colocado donde esta.

Bajo la méaxima de compartir informacién para hacer negocios, 3Com tiene como
objetivo proveer a los usuarios conectividad constante y transparente en cualquier parte del
mundo. Es decir, ofrecer servicios moviles igual de eficientes que los basados en conexién
fija.
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Una vez que estos objetivos hayan sido alcanzados, el paso siguiente serd la
integracion de voz, datos y video sobre la misma red, lo cual deberd ir acompafiado de una
mayor seguridad. En términos generales, el objetivo de 3Com es tener presencia de extremo
a extremo en todo tipo de soluciones de red, sin que el usuario final detecte su presencia.

Recientemente, 3Com adquirid US Robotics, uno de los principales fabricantes de
modems a nivel mundial. Con esta fusion, la empresa consigue entrar al mercado de los
modems para cubrir un punto que lc faltaba en el extremo de la red, y permitir la creacién
de redes privadas virtuales.

Las VPN son base para la nueva generacion de redes de acceso remoto y de area
amplia; ademas, permiten reducir los costos en telecomunicaciones de los usuarios finales y
ofrccen un retorno importante en cuanto a las inversiones en equipo.

El software y el hardware que 3Com ofrece para redes privadas virtuales incluye la
llamada arquitectura dc switcheo de tunel 3 Access VPN. Con dicha tecnologia de
conmutacion, las empresas pueden mtegrar VPN de acceso remoto a gran escala basados en
Intemnet, con sus redes actuales, sin comprometer la seguridad en el acceso. La arquitectura
de tinel también les permite brindar un acceso transparente a los servicios de redes
virtuales locales.

En dias pasados, 3Com anuncié que mas de 1,000 proveedores de servicios de Internet
(ISP) son capaces de ofrecer acceso a 56 Kbps por medio de la tecnologia x2 de 3Com.

En tecnologia de 56K, la empresa también ofrece soluciones extremo a extremo,
misma que los ISP pueden habilitar por medio de una actualizacién por software. Hasta
ahora, la transferencia de datos que los usuarios de servicios de Internet llevan a cabo ha
sido dc hasta 28.8 Kbps; para alcanzar los 56K se debe tener un moédem adecuado (en este
caso, con la tecnologia x2) y una linea telefénica analégica que soporte dichas velocidades.
Ademas, se necesita que el ISP esté equipado con dicha tecnologia.

Pero x2 no sélo refuerza la presencia de 3Com en ¢l acceso publico a Internet. Dado
que al aumentar el ancho de banda disponible para el acceso telefonico, las compaitias
amplian la capacidad de sus intranets y extranets, la firma también est4 apostando a dichos
mecrcados.
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CAPITULO 3
METODOIL.OGIA DE INVESTIGACION

No hay mas que dos medios para liberarse de la pesadilla del paso implacable del tiempo:
el placer y el trabajo. El placer agota y el trabajo fortifica.
Charles Baudelaire

En este capitulo hablaremos acerca de la metodologia que se llevd a cabo para la
recopilacion de la informacion y el estudio de esta tesis, mencionando la muestra
seleccionada y a las personas que se les aplico la encuesta

3.1 Objetivo

El objetivo de este estudio es detectar los factores de resistencia al cambio para poder
implementar la tecnologia de informacién en las pequefias y medianas empresas. Asi como
clasificar dichos factores y proponer cdmo administrarlos para reducir la resistencia al
cambio.

Ademads, este estudio permite mostrar los beneficios de aquellas empresas que si
utilizan la tecnologia de informacion en sus procesos diarios de la empresa.

3.2 Muestra seleccionada

La muestra seleccionada se realizé con pequefias y medianas empresas del area
metropolitana de Monterrey N.L en el ramo de servicios, es decir: Restaurantes, agencias
de viajes, estudios fotograficos, etc.

Se escogid el area de servicios ya que como menciona Lasser (1992) “El servicio es
uno de los sectores de los negocios de interés para los empresarios emprendedores, porque
requiere de un capital minimo y porque el mercado esta disponible presentando poco
riesgo. El mayor capital de una compaiia de servicios es la habilidad del propietario.”

Ademas la importancia que tienen estas empresas con relacion al cliente, es su trato
directo hacia ellos y la rapidez en el servicio, calidad y bajos costos es lo que hara que
dicha empresa siga cn cl mercado. La oportuna implementacion de tecnologia de
informacién hara que cstas cmpresas salgan adelante. Como menciona Meyer (1990) en su
libro “La informatica en la gerencia” nos menciona que un conjunto de tecnologias de
informacion son una herramienta, (Meyer, 1990).
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3.3 Metodologia

[La mctodologia mas apropiada a seguir en este estudio fue la cuantitativa. Esta
metodologia sc selecciond porque se quiere visualizar varias empresas del area de
Monterrey N.L y ésta es una manera eficaz de obtener la informacion y sus resultados.
Ademas de que se puede contribuir de una mejor manera con el estudio de la tesis, ya que
ésta permite resumir informacion de la mancra mas breve y precisa posible, y donde se
podra determinar la magnitud de personas que estuvieron de acuerdo o desacuerdo con el
uso de la tecnologia de informacion.

En la mvestigacion sc pretende recabar informacion y el método a utilizar es el de las
encuestas, que se aplicaran a duciios o gerentes de las empresas para determinar el nivel de
conocimiento que prevalece en la cmpresa. Esta decision se basa en las siguientes razones:
se logra mantener una forma estructurada cn la recoleccion de la informacion y ademas se
tiene uniformidad en las contestaciones dirigidas hacia los aspectos de mayor interés.

Esta uniformidad facilita en analisis de los datos, también permite concluir bajo los
mismos parametros de obtencidn de la informacion. Ademas realizar cuestionamientos con
opciones de respuesta, que dentro de la misma encuesta encontrard la que mejor se adapte a
su situacion, esto facilita al encuestado a no desviarse del objetivo.

Se analizard la informacion, cs decir después de aplicar las encuestas a diversas
empresas dcl arca metropolitana de Monterrey, se analizaran y se realizaran estadisticas en
aplicacioncs computacionales que nos lleven a la creacidn de reportes, graficas, como
también a los resultados concluidos por dicha informacion.

3.4 Numero de empresas encuestadas

Para conocer el numero de pequcnias y medianas emprcsas en el ramo de servicios se
analizaron los resultados de los Ccnsos Economicos del estado de Nuevo Ledn mas
recientes a la fecha y se observo lo siguiente: el nimero de pequefias empresas en términos
absolutos es de 1,143; mientras que el numero de medianas empresas fue de 139 empresas.

Por consiguiente para definir el nimero de empresas a encuestar para la validez del
estudio de tesis se siguid la siguiente formula, tomando en cuenta que el universo por
mvestigar es finito:

n = Z' * P(1-P) * N
¢’ *(N-1)+Z* * P(1-P)

29



donde:

n = tamano dc la muestra;

Z = nivel de confiabilidad, generalmente se usa 95% (0.995);

P = probabilidad de éxito de que las personas que sc seleccionen tengan las
caracteristicas que sc¢ requieren;

e = error esperado;

N = tamano de la poblacion.

Dec acuerdo a los datos del INEGI y de la féormula antes mencionada los datos fueron
los siguicntes para definir el nimero de empresas a encuestar:

n= (1.645) 2 * 0.95 (1-0.95) * 1282 = 49
(0.05) 2 * 1281 + (1.645) > *0.95 (1-0.95)

La traduccion del resultado de esta formula es que, para que la investigacion tenga
validez, se deberd aplicar 49 cncuestas a pequefias y medianas empresas. Debemos
considerar que este resultado aplica a todas las pequefias y medianas empresas del estado de
Nuevo Leon.

El namero de encuestas que se aplicaron a pequenas y medianas empresas en el area
metropolitana de Monterrey, en el area de servicios fue de 50 por lo que la probabilidad de
exito y de confiabilidad en la investigacion es alta.

3.5 Perfil de las personas a las que se encuesto

Se escogiod a los duenos y a los gerentes que manejan a las empresas, porque son pieza
clave en el buen desempefio del personal es decir son los encargados de implementar
politicas, planes de capacitacion, ser buenos lideres, visualizar el rumbo del negocio, etc.
Por lo tanto éstos constituyeron la fuente principal para obtener la informacién de las
cmpresas de servicios.

Por otra parte se encuestd a los gerentes o jefes del area de sistemas de informacion si
la empresa tuviera dicho departamento, pues con su experiencia en la implementacion de
nucvos sistemas de informacion y de constantes cambios tecnologicos se considerd que
serian dc gran utilidad para este estudio. Estas personas son los primeros en enfrentarse a
la reaccion de la gente y sobre todo ser agentes de cambio.

Estas cncuestas se llevaron a cabo por medio de visitas a empresas, se realizaron citas
y las personas scleccionadas dedicaron un tiempo aproximado de 30 minutos en la
contestacion de la misma.



3.6 Disefio de la encuesta

El disciio de la encucesta juega un papel muy importante para el éxito en la obtencién
de la informacion necesaria para cumplir con el objetivo planteado, este disefio sera la clave
para tener los datos necesarios para la investigacion.

Para cumplir con ¢l objetivo planteado, ¢l cuestionario se divide en: informacién
general de la empresa y dos secciones mas, tomando como base las variables de estudio en
dondc cada una de ellas tiene una funcion cspecifica que, a continuacion se muestra en la
siguicnte tabla:

Apartado Descripcion
e Informacion sobre la persona que contesta el cuestionario (en
donde se validara que la persona que conteste dicho cuestionario
sea realmente un gerente de sistemas, administrador o el duefio
Informacion del negocio).
General

e Informacion general de la empresa (con estas preguntas se
conocera el giro al que pertenece la empresa y su perfil en
general)

e LEmpresas que SI utilizan la tecnologia de informacién.
' Seccién 1 En csta scccidn se conocerd el impacto que ha tenido la empresa con
i el uso de la tecnologia de informacidén asi como sus beneficios y
obstaculos encontrados.

‘ e Empresas que NO utilizan la tecnologia de informacion.
~Seccion 11 Aqui se analizard cuadles son las causas de no implementar la
tecnologia de informacion en el manejo diario de sus operaciones.

Tabla 3.1 Disefio de la encuesta

En las secciones sc¢ utilizaron preguntas de opcidn multiple y se formularon de tal
manera que fueran faciles y rapidas de contestar, la terminologia utilizada fue sencilla y
comprensible para el buen recopilamicnto de la informacion.

En el anexo 1 se encuentra una copia de la encuesta utilizada en esta investigacion.
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Este diseiio sc baso en la investigacion bibliografica que se encucntra documentada en
cl capitulo 2 de esta tcsis, manejando conceptos de tecnologia de informacidn, cultura
organizacional, resistencia al cambio, competitividad, etc. de diversos autores
mencionados.

El diseiio de las encuestas fuc para gerentes de los negocios, en la cual las preguntas se
enfocaron a que estas personas brindaran informacion precisa acerca del conocimiento y
grado del uso de la tecnologia de informacidn dentro de la pequeia o mediana empresa,
como tambicn los factores de resistencia al cambio mas importantes a los que se enfrentan
al implementar una innovacion tecnologica.

3.7 Pasos para seguir con la metodologia

Los pasos durante esta tesis son los siguientcs:
. Se visualizd cl objetivo de la tesis y de acuerdo a lo que se queria llegar se
selecciond la metodologia cuantitativa

2. Se decidié limitar la muestra al area metropolitana de Monterrey, N.L

3. Se escogid a pequenas y medianas empresas del area de servicio, ya que son
cmpresas que tienen un cspecial trato con el cliente y se debe de mostrar las
ventajas competitvas para permanecer en el mercado.

4. Se decidié encuestar primeramente a los gerentes o jefes del departamento de
sistemas de informacion. En caso de que no se contara con un departamento de
sistemas, se¢ decidio a aplicar la encuesta a duefios o gerentes de administracion
de la empresa.

5. El'método scleccionado fue el de las encuestas con respuestas cerradas.

6. Se realizo la encuesta con preguntas basadas en el marco de referencia (capitulo
2)

7. Se selecciono a pequefias y medianas empresas del drea metropolitana de
Monterrey para aplicar las encuestas.

8. Se selecciond el personal acorde para aplicarle la encuesta, de acuerdo a su
puesto dentro de la empresa y se realizaron las citas.

9. Una vez aplicadas todas las encuestas, se analizd la informacion, clasificandola
por los diversos factores de resistencia al cambio.

10. Se elabord un reporte de los resultados obtenidos que se mostrara en el proximo
capitulo.



CAPITULO 4
RESUL TADOS OBTENIDOS DE LA INVESTIGACION

Recuerda siempre que tu propia resolucion de triunfar
es mds importante que cualquier otra cosa.
Abraham Lincoln

En este capitulo se analiza ¢l impacto de la tecnologia de informacion en las pequefas
y medianas empresas del drea metropolitana de Monterrey, en otras palabras la importancia
que este tipo de empresas asigna al uso de la tecnologia en las actividades diarias, para la
eficiencia y buena productividad en sus operaciones.

A continuacion sc presentan los resultados obtenidos de la investigacidn, después de
analizar los datos recopilados estadisticamente.

4.1 Consideraciones iniciales

Como se menciond en el capitulo anterior, el disefio del cuestionario esta dividido en
tres apartados, en dondc cada uno tiene su funcién especifica para llevar a cabo esta
Investigacion.

4.1.1 Informacion General

Esta seccion contiene los datos generales de las empresas seleccionadas a las que se les
aplicd la encuesta para la investigacion de este cstudio.

Con esto se pretendc determinar que el responsable de contestarla pertenezca a la alta
gerencia general o de sistemas y que tenga el conocimiento del area a investigar, ademas de
quc la persona encuestada haya laborado un tiempo adecuado dentro de la empresa y de
csta manera conozea la forma de operar del negocio y lo exprese en la encuesta.

La forma de contestar esta seccidn fue en base a preguntas abiertas (para conocer su
antigliedad en la empresa, puesto, etc.) como también de opcion multiple.

De las empresas encuestadas (total 50 empresas), que representan el 100% de la
muestra total, el puesto que ocupan las personas que colaboraron en el estudio, pertenecen
cn su mayoria a Gerentc General, Propietarios, Directores y Gerente de Sistemas, con un 48
%, 42%, 6% y 4% respectivamente del porcentaje total, de los cuales, la mayor parte ha
trabajado en ella cntre 1 y 6 afos, quedando en segundo lugar las personas que han
permanecido en la empresa de 10 a 15 afios. Esta informacion se muestra en las graficas 4.1
y 4.2.
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Grafica 4.1 Puesto que desempefa dentro de la empresa

Esta grafica muestra que en la mayoria de las pequeflas y medianas empresas el
gerente general y el duefio son miembros activos y primordiales que desempefian un papel
importante para el buen funcionamiento de las operaciones de la empresa y que ademas son
pieza clave en la administracion y toma de decisiones del negocio.

A continuacion se muestra la grafica en donde se observa los afios de antigiiedad hasta
20 anos que tiene la persona encustada dentro de la empresa.
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Grafica 4.2 Aflos de antigiiedad en el puesto

En la grafica anterior podemos observar que la mayoria de las personas estan en un
rango de 1 a 6 afios, mostrando una breve antigiiedad dentro del puesto en el que se
desarrollan, seguidos por las personas con una antigiiedad de 10 a 15 afios, en donde se
podra decir quc ¢stas tienen un mayor conocimiento del negocio y de las acciones a seguir
para un buen crecimiento y una mayor productividad.
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Otra caracteristica que cabe mencionar es el giro del negocio al que se estudio,

mostrando la siguiente in

formacion:

- Negocio Namero de encuestas
Estudios Fotograficos 3
Papelerias - 2
Fabrica de Marcos 1
Tiendas de ropa 3
Consultorios médicos 3
Restaurantes 10
Tiendas en general 17
Servicio de Gruas 1
Servicio de avalaos 1
Agencia de viajes 2

| Giro educativo 5
Video Clubs 2

Total 50

Tabla 4.1 Negocios que participaron en el estudio

De la muestra seleccionada para realizar la investigacion, el estudio indicé que el 95%
de Jos negocios no pertenecen a una cadena de empresas.

Otros datos importantes nos mencionan que del total de la muestra seleccionada el

58% pertenece a una cob

ertura local; un 26% a cobertura regional y en su minoria el 10% a

cobertura nacional, mientras que sélo el 6% son de cobertura internacional, como se
muestra en la siguicnte grafica 4.3.

Internacional
6%

Macional
10%

Regional
26%

Girafica 4.3 Cobertura de las empresas encuestadas

De las empresas mencionadas anteriormente, nos sefialan que la mayor parte de las
empresas, es decir el 68%, cuentan con un nimero de empleados menor de 50 que laboran
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dentro de la organizacion, el restante lo conforman con un 16% aquellas empresas que
tienen entre 50 y 100 empleados trabajando para la organizacion un 10% aquellos negocios
que cuentan de 100 a 250 empleados y por ultimo un 6% en ¢l que ¢l nimero de empleados
son de 250 a 500 (ver grafica 4.4).

10% 6% O Menos de 50

B Entre 50y 100
O Entre 100 y 250
‘O Entre 250 y 500

Grifica 4.4 Tamafo de la empresa en nimero de empleados

La antigiiedad de la empresa también es un factor clave, ya que nos indica el grado de
madurez que tiene dicha empresa. Podemos mencionar que mientras mas madura este la
empresa el conocimiento y las operaciones que se realizan van a ser mayores. Los
resultados se presentan en la grafica 4.5.

O Menes de 2
' afios
jl Entre 2 y 5 afios

OEntre 5y 10
anos

OEntre 10y 15
anos

B Mas de 15 afios ||

Grafica 4.5 Antigiiedad de la empresa

Se pucde visualizar que la mayoria de las empresas seleccionadas tienen una
permancncia en ¢l mercado mayor de 5 afios y menor de 10 afios en contrario con las
empresas quc tienen una antigiiedad menor a los dos afios que, como se puede ver son la
minoria.
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El 62 % de las personas encuestadas utilizan tecnologia de informacién en el manejo
de sus procesos; entendiendo por tecnologia de informacion el hardware (como el equipo
computacional: computadoras, impresoras, laptops, redes computacionales, multimedia,
cte.) v software (como lo son procesadores de palabras, hojas de calculo, presentadores
graficos, ctc.).Ver grafica 4.0.

Grafica 4.6 Empresas que utilizan T1 en sus empresas

Esto nos muestra que las pequeiias y medianas empresas del area metropolitana de
Monterrey todavia muestran resistencia al cambio, es decir no estan siendo consientes de
que la tecnologia de informacién pucde ayudarlos a ser mas eficientes y productivos en sus
tareas diarias.

De la muestra encuestada el 80 % no cuenta con un departamento de sistemas de
informacion que apoya a la creacion, desarrollo, mantenimiento e implementacion de los
sistemas, micntras que solo el 20 % si cuenta con este departamento, podemos decir que
muchas de las empresas que si utilizan la tecnologia de informacion se apoyan en
departamentos externos a la empresa que les permite de esta forma estar a la vanguardia y
ser eficientes en sus tareas diarias de la empresa. Ver grafica 4.7

BO%

Grifica 4.7, Empresas que cuentan con un departamento de sistemas de informacion



4.1.2 Empresas que SI utilizan tecnologia de informacion

En esta seccion se muestra la opinidn de las empresas que si utilizan tecnologia de
informacion en sus procesos, mostrando el impacto y los beneficios que ésta les
proporciona en sus tareas diarias.

La forma de contestar a csta seccién es en base a dos apartados, el primero consta de
una seric de opciones en la que la persona indicé con una X cual era la (s) que mas se
adaptaba a su situacion; el segundo apartado es mediante opciéon multiple para facilitar y
agilizar las respuestas dc la persona.

Los resultados que se dan en seguida, son el resultado de 31 empresas que si utilizan la
tecnologia de informacion, que es ¢l tema central de este cstudio, los resultados se analizan
de acuerdo con las siguientes variables de cstudio.

4.1.2.1 Variables de estudio

o “Cultura organizacional "

La cultura organizacional es muy importante y como menciona Chiavenato(1991) que
toda organizacion crea su propia cultura o clima, con sus propios tabiies, costumbres y
usos. El clima o cultura del sistema refleja tanto las normas y valores del sistema formal
como su reinterpretacion en el sistema informal, como también refleja las disputas internas
y externas de los tipos de personas que la organizacion atrae, de sus procesos de trabajo y
distribucién fisica, de las modalidades de comunicacion y del gjercicio de la autoridad
dentro del sistema.

Del total de la muestra de las empresas que si utilizan tecnologia de informacién el
58% mencionan que la tecnologia de informacion ha podido medificar la estructura
organizacional para ¢l beneficio de la organizacién, mientras que un 42% esta en
desacuerdo, ver grafica 4.8

O De acuerdo

= 58% B Desacuerdn ||

Grafica 4.8 lmpacto en la variable de estructura organizacional

38



Otro dato importante nos indicé que ¢l 68% menciond que gracias a la tecnologia de
informacién la empresa se puede preparar y tomar acciones de mejora para el futuro, contra
un 32% que indico lo contrario. En otra informacion relevante acerca de esta variable de
estudio, el 42% dc las cmpresas indico que la tecnologia ha permitido asignar autoridad
(toma de decisiones) suliciente para solucionar problemas dentro de la empresa mientras
que ¢l 58 % no estuvieron de acuerdo con lo anterior. Ver grafica 4.9

[ De acuerda - 4% OlDe acuerdo
A BDesacuerdo g% ID&sama'do_ :

— — e . — _—ma
Grafica 4.9 Impacto en la vanable de toma de acciones y
decisiones mediante la Tl dentro de la empresa

Otra caracteristica es que solo el 39% de las empresas opinaron que la mayoria de los
empleados reciben los cambios en la tecnologia con agrado y la aceptan rapidamente, los
datos se muestran a continuacion en la grafica 4.10

38% O De acuerdo
a1 B Desacuardo

Grafica 4.10 Impacto en la variable empleados dentro de cultura organizacional

e “Personal”

Conjuntando ideas de Canales (1997), Harmon (1996) y Senge (1990), podemos decir
que ¢l personal es parte clave dentro de cualquier organizacion, los empleados realizan los
procesos para que la organizacién cumpla con sus objetivos o metas deseadas, se debe de
capacitar, motivar, y brindar un desarrollo profesional y personal a todo el recurso humano
para que la productividad y la eficiencia vayan en aumento y de esta manera ser mas
competitivos.

La tecnologia de informacién juega un papel importante en el desarrollo de las

habilidades y el aumento de la productividad en la elaboracién de los procesos que realizan
los empleados, las organizaciones deben de proporcionar los recursos y medios necesarios
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para que el personal de la empresa cumpla satisfactoriamente sus tareas y se realicen las
metas de la organizacion.

Gran parte de la muestra que utiliza la TI en ¢l uso de sus tareas diarias, el 77% dieron
a conocer que la tecnologia ha desarrollado en los empleados nuevas habilidades que les
permite a la empresa ser mas productiva y competitiva, visualicemos los resultados en la
grafica4.11.

23%
|:| De acun-a'rdc
@ Desacuerdo

7%

Cirdfica 4.11 Impacto en la variable desarrollo de habilidades

Es importante conocer el beneficio que se ha visto en los empleados dentro de una
organizacidén que implementa sistemas de informacidén en el manejo de sus procesos, el
siguiente resultado nos dice que el 71% de la muestra, seleccionaron la opcidn que con la
tecnologia los empleados han mejorado su desempefio en el trabajo que realizan, en
contraste a un 29% que no estuvieron de acuerdo, ver grafica 4.12.

29%
0 De acuerdo

B Desacuerdo
1%

Grafica 4.12 Impacto en la variable mejoramiento de desempeifio

Para finalizar el bloque de la variable Personal, el 22% nos mencioné que utilizando la
tecnologia de informacidn es factible la reduccion de personal de la compaiiia quedando un
78% en desacuerdo, ver grafica 4.13.
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Girdfica 4.13 Impacto en la variable reduccion de personal

Es importantc mencionar que la tecnologia de informacion en la mayoria de las
empresas que conformaron la muestra, no significa un cambio de personal por tecnologia,
sino quc mencionan que la introduccion de la tecnologia ha ayudado a que el personal de la
organizacion cuente con los recursos necesarios para su buen desempeno.

o “Competitividad”

La competitividad cn las empresas es una pieza clave para el buen desempefio y
permanencia de la organizacidn dentro del mercado en el cual se desenvuelven, la
teenologia de informacion en la mayoria de las empresas encuestadas indican que gracias a
clla han podido tener incrementos en productividad y un buen desempefio en las
actividades diarias que realiza la empresa.

La tecnologia de informacion proporciona en gran medida un aumento en la
productividad, asi lo indicé el 74% de las empresas que estan de acuerdo en que se ha
pensado continuar con cl uso de tecnologia de punta para incrementar la competitividad
dentro de la empresa, quedando los resultados como lo muestra la grafica 4.14.

26%
* 0 ljl..‘f_a.cuerdo
: @ Desacuerdo
Tt T '

Girdlica 4.14 Impacto en la variable continuar utilizando TI
para incrementar la competitividad
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De acuerdo con lcs datos obtenidos ¢l 39% indicaron que la tecnologia de informacién
le permitid levantar barreras competitivas para las empresas que estan en niveles de
competitividad inferiores a su empresa, por el contrario el 61% de las personas
mencionaron lo contrario, como lo muestra la grifica 4.15.

O De acuerdo

@ Desacuerdo

Grafica 4.13 Impacto en la vanable competinvidad

De 1gual manera el 48% opinaron que su emprcsa ha tenido mayor capacidad de
enfrentar a otras empresas que estan cn un nivel de competitividad mayor que su empresa,
mientras que 52% no opinaron lo mismo, ver grafica 4.16.

48, O De acuerdo
528,

B Desacuerdo

Grifica 4.16 Impacto en la variable incremento de competitividad

e  “Otras variables”

Dentro de esta seccion se analizaron varios puntos que son de gran utilidad para el
estudio de esta investigacion, aqui se analiza si la empresa ha utilizado alguna vez algin
tipo de tecnologia sélo porque esta de moda, si el cambio cs un factor importante que los
llevd a tomar la decision de adoptar la Tl en la empresa y por ultimo si el nivel de
satisfaccion utilizando la T1 es bueno.

La informacion estudiada menciona que tan solo el 3% de las pequefias y medianas
empresas seleccionadas para cste estudio, estd de acuerdo que su empresa ha utilizado
alguna vez algun tipo de tecnologia sélo porque estd de moda, mientras que la gran
mayoria, €l 97% esta en total desacuerdo, ver grafica 4.17. El resultado nos indica que las
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empresas cada dia estan mas seguras y comprometidas con la tecnologia que van a utilizar
para el bucn funcionamiento de sus operaciones, siendo que la minoria atin no lo estan.

0 De acuerdo
B Desacuerdo

Girafica 4.17 Impacto en variable de uso de TI por moda

Un dato importante de la muestra seleccionada nos menciond que el 65% visualizan
que el cambio es un factor importante que los llevé a tomar la decisiéon de adoptar la
tecnologia de informacion en su empresa, los resultados se muestran en la grafica 4.18.

35% SRR
: ) 0 De acuerdo |

B Cesacuerdo
B5% - -

Grafica 4,18 Impacio cn variable el cambio los llevo al uso de T1

Y por ultimo dentro de este apartado el 90% de las empresas que si utilizan tecnologia
de informacion indicd que el nivel de satisfaccion utilizando dicha tecnologia es bueno. Ver
grafica 4.19.

O De acuerdo
B Desacuerdo

0%

Grafica 4.19 Impacio en varable satisfaccion de la T1
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Es mmportante reconocer que para las pequenas y medianas empresas de servicios
dentro del arca mectropolitana de Monterrey, mencionan que el nivel de satisfaccidén
utilizando la tecnologia de informacion es buena, lo que podemos decir que es un gran paso
para que todas las demas cmpresas implementen o usen la tecnologia de informacion en la
realizacion de sus procesos.

En esta misma seccion se encuentra un apartado en donde a la persona se le
proporcionaron diversas preguntas de opcion multiple, en donde la persona podia
seleccionar una o mas de las opciones de respucsta, los resultados a este estudio son los
siguientes:

Dentro de las pequenias y medianas empresas es importante saber quién es el que toma
la iniciativa de utilizar la tecnologia de informacion, esto es muy importante para la
empresa ya que los empleados podran en un futuro tomar acciones similares y visualizar a
un buen lider de trabajo, los resultados se pueden visualizar en la grafica 4.20.

[ Director genera

B Direclor de
informatica’sisiemas

O Divector de operaciones

%, 07 Dueiao

M Diraclor de
finanzas/admnistracion

O3 Derector de personal

Grafica 420 Inictativa de utilizar la Teenologia de Informacion

Como nos indican los resultados, el director general en las pequefias y medianas
empresas es quien toma la iniciativa de implementar o de utilizar la tecnologia de
informacién para el mejoramiento de los procesos y brindarles a los empleados las
herramientas necesarias para su desempeflo, seguido por el director de sistemas, de
operaciones, el dueno, director de finanzas/administracion y por ultimo el director de
personal.

Los motivos por el que utilizan esta tecnologia son diversos. Los resultados
encontrados cn esta investigacion nos muestran que el principal motivo es el mejoramiento
en general dentro de la empresa, en contraste con los que piensan que el motivo principal es
la reduccion de personal, ver grafica 4.21.
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Cirafica 4.21 Motivos por los que se utiliza la TI

El resultado quedo de la siguiente manera: el 31% estuvo de acuerdo que ¢l motivo
principal es ¢l mejoramiento en general, seguido por un 28% que opiné que lo primordial
es el de incrementar la productividad, después con un 24% aquellas personas que creen que
con la tecnologia de informacion alcanzan una simplificacion de actividades, un 16% lo
ven como una manera de lograr los objetivos organizacionales y por ultimo con un 1% las
empresas (ue piensan que le motivo principal de utilizar la TI es para la reduccion del

personal.

En referencia al alcance que tienc la tecnologia de informacion en las organizaciones
scleccionadas para el estudio de esta investigacion, se observa lo que muestra la siguiente

grafica 4.22.

Mimero de personas
b=
1
1

Toda la Divisional Varios Un solo Departamental

organzacion departamentos proceso en un
departamento

Girafica 4.22 Alcance de la TI dentro de la organizacion

Es importante mencionar que dentro de la muestra total de las empresas que si utilizan
la tecnologia de informacién en su organizacion, los resultados de la grafica anterior
muestran que en 21 empresas de las 31 de la muestra total que si utilizan tecnologia de
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informacion, cl alcance de la T1 es en toda la organizacion, para 4 empresas el alcance es
divisional, en 5 ¢s por departamentos y sélo una menciono que el alcance es en un so6lo
proceso o cn un departamento. Podemos decir al respecto que para la gran mayoria de las
pequenas y medianas empresas, ¢l alcance de la tecnologia primordialmente es el cubrir o
abarcar todas las actividades de los diversos departamentos que la conforman, ya que los
beneficios que la TI brinda repercuten basicamente en un aumento global de las utilidades.

Para las empresas del area metropolitana de Monterrey, N.L los beneficios al utilizar la
tecnologia de informacion en sus actividades ocasionan mejoras para la organizacion, estas
ventajas se ven reflejadas en diversos procesos dentro de la empresa. La opinidn reflejada
en cuanto a las mejoras que proporciona el constante uso de la tecnologia de informacion se
muestran a continuacion en la grafica 4.23.

O Atencion al cliente

@ Procesos
administirativos

O Distrubucion / ,
Logistica |

1 Desarrollo de nuevos |
sendcios [

o Mantenimiento

Grafica 4.2 Procesos que ha mejorado la T1

Como podemos obscrvar, cn la grafica anterior se refleja que la atencion al cliente es
lo mas importante que las empresas visualizan que la tecnologia de informacion les puede
brindar ademds de los procesos administrativos; distribucion y logistica; desarrollo de
nuevos servicios y teniendo en ultimo lugar el mantenimiento.

Para todos los empleados de una organizacion, la actitud que toma la alta gerencia es
muy importante para la implementacion de actividades nuevas o cambios en futuras formas
de realizar un proceso.

Respecto a la actitud que muestra la alta direccion de la compaflia en la utilizacién de
la tecnologia de informacion, se obtuvieron los siguientes resultados, ver grafica 4.24.
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Grafica 4.24 Actitud de la alta direccion con respecto a la T

Esta grafica nos indica que de la muestra total de empresas para este estudio, el 40%
de las companias indican que la alta direccidon les brinda apoyo, de la misma manera nos
indican que la alta direccion ademas de brindarles apoyo tienen un gran compromiso por el
éxito en el uso de la TI y solo el 20% nos mencionan que la alta direccién ha tomado la
iniciativa. Como se puede observar, de la muestra seleccionada nadie estuvo de acuerdo en
que la alta direccion tomara un papcl de tolerante ¢ indiferente.

Es importante enfatjzar este resultado, ya que sin el apoyo y el compromiso de la alta
direccion, ain teniendo el personal con experiencia requerida y los recursos necesarios para
la realizacion de las tarcas, sin este compromiso y apoyo, los proyectos de informatica no
tendrian éxito.

En cuanto a la satisfaccién al utilizar la tecnologia de informacion las personas
opinaron que son muchas las ventajas y los resultados reflejados dentro de la organizacioén,
en lo que respecta a este punto las opiniones quedan en el siguiente orden:

Satisfaccion al utilizar la TI Porcentaje
Estuvicron satisfechos con los 26 %
resultados
Contaron con al apoyo de Ila 26 %

Direccion General
Generd cambios significativos a su 21 %
cstructura
Planeé y administrdé el cambio 21 %
organizacional
Contaban con equipos de mejora 60 %
Total 100 %

Tabla 4.2 Satisfaccion al utilizar la TI1
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La mayoria de las empresas cstdn satisfechos con los resultados obtenidos mediante el
uso de la tecnologia ademas que contaron con el apoyo de la direccidn general para sus
inquietudes y dudas, ef 21 % de las empresas nos mencionan que el uso de ésta tecnologia
genero cambios significativos a su estructura e igualmente planed y administré el cambio
organizacional y solo el 6% contaban con equipos de mejora.

Como cn todo proceso de cambio existen factores que aseguran el éxito en la
implementacion de la tecnologia pero a su vez existen indicadores que dificultan este
proceso, los factores que las empresas encuestadas consideran como obstaculo para el éxito
en la productividad son presentadas a continuacion por orden de importancia:

e Falta dc cxperiencia y conocimiento de TI
e Resistencia al cambio

e Limitaciones de los sistemas existentes

e [Expectativas irrcalistas

e Falta de apoyo de la alta direccion

¢ Inadecuadas habilidades del equipo

e Falta de consenso gjecutivo

Esto nos dice que el desconocimiento y falta de experiencia de la tecnologia de
informacion es uno de los principales obstaculos para que las empresas implementen los
cambios necesarios en sus procesos diarios, cabe mencionar que la resistencia al cambio
esta en segundo lugar, seguido de varios obsticulos que los podremos visualizar de una
mejor manera en la siguiente grafica, 4.25.
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Grafica 4.25 Obstaculos para el xito

Por ultimo, dentro del estudio de las empresas que si utilizan tecnologia de
informacioén, el resultado que nos indica el tiempo en que la empresa ha utilizado esta
tecnologia dentro de su compafiia, se muestra en la grafica 4.26.
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Grafica 4.26 Ticmpo utilizando la 1]

De las 31 empresas que forman el total, podemos visualizar que la mayoria tienen un
ticmpo de | a 5 afios utilizando la tecnologia de informacion y sélo una empresa tiene un
periodo de 0 a 1 afo.

Esto nos indica que la mayoria de las empresas que utilizan la tecnologia de
informacién cn las pequeilas y medianas empresas del area metropolitana de Monterrey,
tienen un periodo mayor a un afio de estar convencidos que esta tecnologia es importante en
el mancjo de sus opcraciones y ademas de apoyarlos para un buen desempeio.

Ademas podemos mencionar que mientras se incremente la experiencia en el uso de la
tecnologia de informacién, las organizaciones podran sentirse mas seguras y expertas y
podréan visualizar resultados positivos a corto y largo plazo.

Es importante notar que las organizaciones que utilizan la tecnologia de informacién,
la mayoria de éstas, estan satisfechas con los resultados obtenidos, esto es alentador para
todas aquellas empresas que todavia no estén totalmente convencidos de utilizarlas, para
que en un futuro adquieran los beneficios y las ventajas que ofrecen ¢stas herramientas. Es
por eso que cada organizacion debe de conocer y considerar el valor que tiene la tecnologia
de informacion dentro de la empresa y el valor que ésta les generara para ¢l logro de las
metas y objetivos organizacionales.
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4.1.3 Empresas que NO utilizan tecnologia de informacion

Es importante conocer la opinion de aquellas empresas que no utilizan la tecnologia de
informacion dentro de la organizacion donde laboran, de la muestra total el 38 % no utiliza
dicha tecnologia, y los resultados a este estudio se muestran a continuacion.

4.1.3.1 Variables de estudio

. “Recepcion de tecnologia™

Esta variable analiza como es percibida la tecnologia de informacion por las empresas,
la percepcion que se tenga de ésta, impacta a las decisiones y a la forma de elaborar los
procesos dentro de la organizacion.

En esta variable se justifica la causa del porqué estas empresas no utilizan actualmente
en sus organizaciones la teenologia de informacidn, el 58% de la muestra total de las
empresas que no utilizan la tecnologia de informacidn, es decir la mayoria de las empresas
encuestadas nos mencionan que la empresa no tiene ¢l conocimiento adecuado de lo que es
la tecnologia de informacién, es por eso que los directores, gerentes o inclusive duefios,
tengan rechazo al querer implementar cambios nuevos a su forma de operar y manejar la
cmpresa, ver grafica 4.27.

1 De acuerdo

B Desaceerdo

Cirafica 4.27 Impacto en variable conocimiento de 11

En la grafica 4.28 se puede observar que ¢l 53% de la muestra indicé que debido al
estado actual de la empresa no es necesario aplicar la tccnologia de informacién, dato muy
sotprendente ya que este gran porcentaje muestra que estas empresas se muestran
satisfechos con los recursos, personal, metas y objetivos que tienen y no quieren hacer un
cambio drastico en la forma de realizar sus actividades diarias o futuras dentro de su
organizacion. Este resultado fue uno de los mas altos en la opinidn de las empresas del
porqué no utilizan la tecnologia de informacion, dentro de la variable percepcién de T
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Grafica 4.28 Impacto en variable no ¢s necesaria
De acuerdo al estado de la empresa

Otro dato importante es el que se muestra en la grafica 4.29, en donde el 16 % de la
muestra nos mencionan que la misma organizaciéon no cuenta con las instalaciones
necesarias para implementar los recursos necesarios de tecnologia, realmente el porcentaje
a este punto de analisis es bajo, pero sigue siendo una justificacion del porqué no
implementan la tecnologia de informacién.

16%

0O De acuerdo
@ Desacuerdo

B4%

Grafica 4.29 Impacto en la variable instalaciones

Y finalmente dentro de esta categoria o variable de estudio el 42% de la muestra total,
nos informan que econdmicamente es dificil adquirirla, ya que debido a la situacién actual
del pais el contar con tecnologia de punta, capacitacion y mantenimiento es muy caro para
solventar los gastos dentro de las pequefias y medianas empresas, los resultados se
muestran en la grafica 4.30.
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0O De acuerdo

B Desacuerds

Grafica 430 Impacio en la variable economia

. “Cultura organizacional”

Dentro de estc apartado el 53 % de las empresas mostraron que los empleados estan
satisfechos con los recursos disponibles para su trabajo, cs decir ellos tienen la seguridad de
que no necesitan mas herramientas de trabajo que puedan incrementar la productividad, en
la grafica 4.31 veremos como este gran porcentaje esta de acuerdo en seguir operando
como hasta ahora ha operado.

0O De acuerdo
@ Desacuerdo

Grafica 4.31 Impacto en la variable satisfaccion

Otro punto importante dentro de esta variable de estudio es el siguiente resultado que,
de la muestra total, el 95 % de las empresas negé tener miedo al fracaso en la
implementacion de nuevas tecnologias o cambios tecnoldgicos. Este es un gran logro por
parte de cstas empresas, ya que en muchas ocasiones el miedo al fracaso impide el cambio
a nuevas formas de realizar las actividades, privando de esta manera la mejora y el logro de
nuevas metas y objetivos. Lo podemos visualizar en la siguiente grafica 4.32.
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Grifica 4.32 Impacto en la variable micdo al fracaso
en la implementacion de nuevas tecnologias

Podemos decir que el papel que juega la alta administracion es importante para
implementar los cambios en la organizacidn, los admimstradores deben ser buenos lideres
para que se logre un cambio con €xito.

En contraste con ¢l resultado anterior sélo el 16 % de la muestra indicéd que la
resistencia a experimentar cambios nuevos dentro de la empresa se hacen presentes, en la
grafica 4.33 se pueden visualizar los resultados a este punto.

0 De acuerdo
E Desacuerdo

Grifica 4.33 lmpacto en la variable resistencia al cambio

Los ultimos dos resultados nos pueden parecer algo contradictorios, es decir en un
punto se menciona que no hay miedo al fracaso de implementar cambios dentro de la
empresa, mientras que el 16 % nos indica que los cambios en la cmpresa si se hacen
presentes, este pequefio porcentaje de la muestra total cs ¢l que realmente muestra una
mayor inclinacion a realizar cambios dentro de la organizacion.



o Personal”

En la sigutente grafica 4.34 podemos observar que el 42% de las empresas coinciden
en que los empleados tienen las habilidades necesarias para cooperar activamente en la
competitividad de la empresa, micntras el 58 % no estd de acuerdo con esta aseveracion.

42% O De acuerdo

@ Desacuerdn

SH%

Crratica 4.34 Impacto en la vanzble habihdades en el personal

Dentro de este mismo resultado cabe mencionar que la mayoria de estas empresas ven
muy positivamente la productividad de sus empleados, muestran que el nivel de
satisfaccion del personal es muy alto y ademas tienen la gran seguridad que éstos, con las
herramientas actuales y con las habilidades con las que cuentan, la empresa es muy capaz
para tener los resultados esperados.

Otro dato relevante que descubrimos fue que el 47 % de las empresas, es decir un poco
menos de la mitad de la muestra seleccionada, indica que la mayoria de los empleados
dentro de la organizacién tienen edades mayores a 30 anos, veamos en la grafica 4.35 este

resultado.

347 % 0O De acuerdo

53% H Desacuerdo

Grafica 4.35 Impacto en la vaniable edad

Con esta informacion podemos deducir que las edades de los empleados no son un
factor por el cual las empresas no implementen cambios tecnoldgicos cn sus empresas.
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. “Productividad”

Una buena productividad dentro de la organizacion es esencial para que la empresa
permanezca en el mercado, sin ésta la empresa no podria solventar los gastos que toda
organizacion requiere para su supervivencia.

El 21% de la muecstra menciond que los niveles de productividad de la empresa son
satisfactorios, pero a la ves consideran que estos niveles sc pueden incrementar, este
resultado muestra que la mayoria de las empresas ven en la tecnologia de informacidn un
elemento por el cual se puede elevar su productividad. Ver grafica 4.36.

0 De acuerdo
B Deszacuerdo

9%

Girdlica 4.36 Impacio en la variable elevar la productividad

En la grafica 4.37 podemos ver como el 32% de la muestra esta de acuerdo en que la
productividad no se pucde incrementar con el uso de la tecnologia de informacion,
resultado de suma importancia para cste estudio en donde la tecnologia de informacién es el
estudio central de esta tesis.

O De acuerdo |

|B Desacuerdo

Girafica 4.37 Impacto en la variable satisfaccion de Ta productividad

. Otras variables a analizar

Durante el analisis se consideraron diversas variables que dan a conocer diversas
formas de pensar y de actuar de las empresas que no utilizan la tecnologia de informacion



en la forma de realizar sus tarcas diarias en la organizaciéon, veamos la informacion
rccopilada.

En esta seccion se analizo si la empresa esta convencida de que no necesita la T] para
ser mas competitivos, si la gerencia tiene el conocimicnto pleno de los beneficios de la
tecnologia, qué tan bien ha operado la empresa sin la implementacién de la TI y por ultimo
se analizo si todas las operaciones que realiza la empresa estan orientadas a la satisfaccion
del cliente. veamos los resultados.

El 16% coincidieron y estan de acuerdo que, en su empresa no necesitan de tecnologia
de informacion para ser mds competitivos, ver grafica 4.38.

ODe acuerdo
@ Desacuerido

B4%,

Grafica 4.38 Impacto en variable estado acmal

El 26 % indico que la alta gerencia tiene el conocimiento pleno de los beneficios de la
tecnologia de informacion, mientras ¢l 74 % no estuvo de acuerdo, ver grifica 4.39.

B Desacuerdo

Grafica 4.39 Impacto en vanable conocinnento de Tl en la
alta gerencia

En la grafica 4.40 podemos observar que el 58% de la muestra menciona que la
empresa hasta ahora ha operado bien sin la necesidad de implementar la tecnologia de
informacién, podemos decir que este es un punto importante del porqué las pequeias y
medianas empresas no quieren o no creen necesitar el cambio tecnologico.
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Girdafica 4.40 Impacto en la variable necesidad de Tl

Los clientes son esenciales para que una empresa se mantenga viva en el mercado, es
por eso que el ultimo punto para concluir este estudio, mostré que ¢l 79 % de las empresas
estan de acuerdo que todas sus operaciones estin orientadas completamente a la
satisfaccion del cliente, quedando el 21 % en desacuerdo, ver grafica 4.41.

O De acuerdo
B Dezacuerdo
T8%
Crafica 4,41 Impacto en variable satisfaccion del cliente

Hemos visto en este estudio, que las empresas estin mas conscientes de los beneficios
y satisfacciones que pueden lograr mediante el uso de la tecnologia de informacion, sin
embargo, todavia existen otras organizaciones en donde no se estéd plenamente convencido
de las ventajas que se pueden lograr mediante la implementacion de sistemas
computacionales.

La alta gerencia debe dc ser participativa en este cambio y lograr mediante la
comunicacion, capacitacion, participacidon de los empleados, etc. la aceptacion de cambios
cn la forma de elaborar sus actividades y que repercutiran positivamente en las utilidades de
la organizacion.
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CAPITULOS
OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES ACERCA DE LA INVESTIGACION

El conocimiento en si mismo es siempre
el comienzo del propio desarrollo.
Norman Vincent Peale

Durante la investigacion bibliografica, hemos visto la importancia que tiene la
tecnologia de informacion dentro de la organizacion es decir, visualizarla como una
herramienta de apoyo para cumplir los objetivos propuestos de la empresa. Otro concepto
que en cste estudio cobro suma importancia es la resistencia al cambio, en donde el recurso
humano juega un papel critico para el éxito o fracaso de los cambios dentro de la empresa.

5.1 Observaciones

La tecnologia de informacion es una de las herramientas mas poderosas con la que
cuenta una organizacion, ésta es capaz de transformar las actividades diarias de la empresa
y hacerlas mas efectivas y eficientes.

La investigacion realizada a pequefias y medianas empresas de la ciudad de Monterrey
y su area aledana, nos muestra de qué manera realizan sus operaciones, y podemos
visualizar que una gran parte de ésta muestra si estd consiente de los beneficios que brinda
la tecnologia de informacion.

Aspectos importantes dentro de los resultados de la investigacion realizada:

v Lamayoria de las personas que participaron en este estudio pertenecen principalmente a
Gerentes Generales y Duefios de la misma; y de estas personas que fueron encuestadas
la mayor parte nos mencionan que no tienen experiencia en el uso de la tecnologia.

v" Un alto porcentaje nos muestra que su negocio no pertenece a una cadena de empresas.

v" La cobertura de la mayor parte de las empresas es local.

v" La mayor parte de las empresas tienc una antigliedad en el mercado de entre 5y 10

anos.

De los resultados obtenidos, se observé que las pequefias y medianas empresas del
areca metropolitana de Monterrey, la mayor parte de ellas cuentan con sistemas de
informacion, pero solo una muy pequefia parte tiene un departamento propio de analisis,
desarrollo, implementacion y mantenimiento de software.
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De las empresas que si utilizan la tecnologia de informacién podemos ver que un
factor de suma importancia es que, casi todas visualizaron que el nivel de satisfaccidn en el
uso de la tecnologia de informacion es bueno. Mientras que una muy pequefia parte
menciond que han utilizado la tecnologia sélo por estar de moda.

Existen muchas caracteristicas positivas que son importantes de mencionar dentro de
las empresas que si utilizan tecnologia de informacién como los son:

v" La tecnologia ha permitido modificar la estructura organizacional para beneficio de la
organizacion.

v" Se puedc preparar y tomar acciones de mejora para el futuro.

v" La tecnologia desarrolla en los empleados nuevas habilidades que le permite a la
organizaciéon ser mas productiva y competitiva.

v" Los empleados han mejorado su desempefio en el trabajo que ellos realizan.

v" Muchas de las empresas nos mencionan que han pensado en continuar utilizando
tecnologia de punta para incrementar la competitividad de la misma.

v" El cambio es un factor importante que ha llevado a las empresas las a adoptar la
tecnologia de informacion.

Es importante visualizar quién es el que tiene la iniciativa de implementar las nuevas
tecnologias dentro de la organizacidn, el estudio menciond que la persona que estd mas
involucrada es el director general, esta persona es la encargada de proponer e implementar
el cambio dentro de la organizacién y, lo maés dificil es que sea aceptado por todo el
personal de la empresa.

El éxito o fracaso de un nuevo cambio estd muy relacionado con el involucramiento o
actitud que muestra la alta direccion de la empresa, los resultados a esta cuestién son
alentadores, pues la mayoria de las empresas nos menciond que dicha actitud es de apoyo y
compromiso, podemos decir que al implementar una nueva tecnologia se tiene un gran paso
ganado si contamos con el apoyo y compromiso de la alta direccion.

A su vez, los directivos se estan dando cuenta que cada vez existe un mayor nimero de
organizaciones que utilizan la tecnologia de informacion en sus procesos con el fin de
encontrar un mejoramiento general en todas las areas de la empresa, buscando el alcance
hacia toda la empresa.

Otro factor importante que se observé en la investigacion nos revela que el factor
principal que se considera como obsticulo para el éxito en la productividad dentro de la
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empresa, ¢s la falta de experiencia y conocimiento en las tecnologias de informacion, como
también la resistencia al cambio.

Por otra parte las ecmpresas que no utilizan tecnologia de informacién nos mencionan

porqué no la implementan, los resultados més relevantes y que mayor frecuencia se
obtuvieron de la muestra seleccionada son los siguientes:

v

La empresa no tiene el conocimiento adecuado de lo que es la tecnologia de
informacion.

La mayor parte de las empresas mencionan que no hay necesidad de aplicarla debido al
cstado actual de la empresa.

Las organizaciones piensan que los empleados estan satisfechos con los recursos
disponibles para su trabajo.

También asumen que la empresa ha operado bien sin la necesidad de implantar la
tecnologia de informacion.

Ademas de los resultados anteriores existen otras razones que un reducido numero de

empresas menciond porqué no utiliza tecnologia de mnformacion en su organizacion, éstas
causas son las siguicntes:

v

La empresa no cuenta con las instalaciones necesarias para implementar los recursos
necesarios de tecnologia.

Existc micdo al fracaso en la implementacién de nuevas tecnologias o cambios
tecnologicos.

La resistencia a experimentar cambios nuevos dentro de la empresa se hacen presentes.

Los niveles de productividad de la empresa son satisfactorios, pero se considera que se
pueden incrementar.

La productividad no se puede incrementar con el uso de la tecnologia de informacidn.

En la empresa se esta convencido que no se necesita de tecnologia de informacién para
ser mas competitivo.

La alta gerencia tiene ¢l conocimiento pleno de los beneficios de la T1
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5.2 Recomendaciones propuestas

En basc a la investigacion realizada y a la bibliografia revisada para el desarrollo de
este trabajo, yo sugiero las siguientes recomendaciones para disminuir la resistencia al
cambio ¢n las empresas y darle la importancia debida a las tecnologias de informacion.

v" Tener bien claros los objetivos y metas de la organizacion.

Con el propdsito de que los empleados se sientan identificados y conozcan la filosofia,

valores y metas de la organizacidn; de esta manera el recurso humano trabajarad en

conjunto para el buen funcionamiento de las operaciones dentro de la empresa.

La forma de implementar esta recomendacion podria ser:

e La alta dircccion realice un analisis completo de la situacion de la empresa y de esta
manera conocer el estado actual del negocio, con el propédsito de definir estrategias
a seguir para alcanzar las metas y lograr los objetivos planteados. Una vez que se
haya realizado este proceso se podra difundir la informacion en forma de cascada a
través de todos los niveles de la organizacion.

e Transmitir a los empleados el impacto que tiene su trabajo y de qué manera
beneficiard al cumplimiento de las metas de la organizacién, ademas de informarles
también cudl sera ¢l beneficio para estos.

e Disenar “slogans” que transmitan la misién y los valores de la empresa y colocarlos
de manera visible en las instalaciones como también en las areas de trabajo de los
empleados.

v' Mantener una comunicacion estrecha con los empleados. Los empleados tienen que
saber hacia donde va ¢l negocio, conocer la manera de operar y la forma de llevar a
cabo los procesos para un buen desempefio dentro de la organizacion.

Como menciona Stoner (1992), cada empresa cuenta con medios de comunicaciéon
previamente establecidos y con los cuales los miembros estan familiarizados. Se puede
utilizar estos medios para fomentar la comunicaciéon si en un previo andlisis se
determind que son efectivos; o bien se puede probar métodos distintos que puedan ser
aplicados en la empresa. Sin embargo, ¢s necesario determinar la efectividad de estos
canales para establecer si pueden ser utilizados como un medio para dar a conocer el
proyecto de cambio, o en caso contrario para hacer uso de un canal mas efectivo.

v Definir areas de oportunidad dentro del negocio, es decir, buscar aquellas areas en
donde se necesite realizar cambios a favor de las estrategias y de buscar un incremento
en la productividad.

e Identificar cuéles son los principales procesos operacionales del negocio y analizar
cuales podrian ser mejorados por la utilizacién de la TI, ya que de esta manera se
podra automatizar aquellas funciones que sean criticas o rutinarias para la empresa.
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e Hacer un benchmarking para visualizar qué tecnologia tiene la competencia, para
poder conocer las fuerzas y debilidades que tiene nuestra empresa.

v" Capacitar constantemente a los empleados.
Este es uno dec los aspectos mas interesantes en los que los altos directivos pueden
apoyarse para brindar a los empleados conocimientos oportunos y acordes con las
actividades que realizan dentro de la organizacion, esta capacitacion se vera reflejada en
la satisfaccion de los empleados y provocando un aumento en la productividad de la
empresa.

En la misma forma la Secretaria del Trabajo y Previsidn Social sefiala que la
capacitaciéon es un proceso participativo, dindmico y continuo, para la
adquisicion,  actualizacion o  perfeccionamiento de los  conocimientos,
habilidades, actitudes y valores de los individuos, referido a un campo de
trabajo para lograr su formaciéon integral y dirigida a adultos con una
estructura cognoscitiva, cultural y social ya establecida (Martinez, 1995).

La capacitacion s¢ puede manifestar de diversas maneras, como lo es:

¢ Brindar a los empleados cursos acerca de cémo realizar su trabajo dentro de la
empresa en la cual se desarrolla.

e Realizar manuales o documentos que sean utiles para el entendimiento de ciertos
procesos o areas dentro de la organizacidon. Ademas que esta informacidon se
encuentre disponible a todos los empleados de la organizacidn que la necesiten para
un mejor entendimiento de sus operaciones.

e Se pueden programar platicas o pequeflas conferencias con personas altamente
capacitadas en un proceso, y brindarles a los empleados la oportunidad de asistir y
aprender acerca de estos expositores.

v" Participacién de los empleados en las decisiones de la organizacion

La participacion es un elemento muy importante dentro de la empresa, como lo
menciona Davis (1992), la participacion alienta a los empleados a tener intercambio de
opiniones y comunicaciéon, hacer sugerencias e interesarse en el cambio, ademas de
impulsar su aceptacién y compromiso con ¢l cambio. Por lo anterior se debe buscar que
los empleados participen en el desarrollo del proyecto antes de que éste se genere,
propiciando que se reconozca la necesidad del cambio y motivandolo a participar para
beneficiarse de los avances que se logren.

Algunas dc las actividades que se pueden realizar al respecto son:

e Involucrar a los empleados de la empresa en juntas de trabajo para que externen su
opinion.

e Tomar sugerencias de los empleados acerca de como mejorar y hacer los procesos
dentro de la organizacidn.
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e Motivar a los cmpleados a realizar nuevos proyectos, definirlos, desarrollarlos e
implementarlos con el fin de lograr una mejora dentro de los diversos
departamentos de la empresa.

v" Visualizar la importancia de la tecnologia de informacién.

Debemos de concicntizar al recurso humano de las ventajas y facilidades que nos brinda
la tecnologia de informacion. Desde la introduccién de la TI a mediados de los 50°s, se
han suscitado cambios Irreversibles en la manera en que las organizaciones realizan sus
operaciones, desde cl disefio de sus productos, hasta la comercializacién de los mismos.
McGee y Prusak(1993) afirman que mas alla de los negocios, la TI ha cambiado
formas, procesos, y por lo general, la manera en que vivimos. Hahn (1999) coincide en
sefialar que la TI ha penetrado en el ambiente de los negocios ejerciendo una fuerte
influencia en la manera cn que las organizaciones operan y compiten.

Los empleados de la organizacion pueden visualizar la importancia de la tecnologia de

la siguiente manera:

o Involucrar al personal en cursos de TI para que les permita visualizar los beneficios
al utilizar una computadora y las ventajas que pueden ofrecer las diversas
aplicaciones existentes en el mercado.

e Participar en algun congreso de informatica.

e Acercarse a clubes de informética de alguna universidad o institucion privada para
conocer mas accrca del manejo de la tecnologia de informacion.

e Hacer convenios con escuelas privadas o publicas para poder disponer del
conocimiento de alumnos y dar a cambio horas de servicio social.

e Orientar el negocio al servicio del cliente mediante el uso de la TI buscando crear
ventajas competitivas.

v' Recurrir a servicios de hardware y software externos a la compaiiia, con el propdsito de
automatizar aquellas areas y procesos que sean criticos en la organizacion.
En la investigacion realizada podemos observar que la gran mayoria de las empresas
que cuenta con los servicios de hardware y software no tienen un departamento propio
de sistemas de informacién, por eso podemos deducir que la implantacion de estas
tecnologias son ¢l resultado de soporte externo a la organizacion.

Las organizaciones que sc apoyan de servicios externos a la compaiiia lo pueden

realizar de la siguiente manera:

¢ Podemos mencionar que la tecnologia de informacién se ha desarrollado tanto y las
aplicaciones de usuario final son tan sencillas y eficientes, que han permitido la
existencia de una gran variedad de aplicaciones a un precio econdmico y que
ademas cumplen con el nivel necesario de calidad y funcionalidad para cumplir con
las principales necesidades operacionales de cualquier pequeila o mediana empresa
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en la actuahidad. Estas aplicaciones las pueden adquirir a un costo bajo y ademas
que sean sencillas de manejar.

e Mecdiante outsourcing, que significa contratar a personas autorizadas en la creacion,
desarrollo e implementacion de tecnologias de informacion para que éstas se
adecuen a las necesidades de la empresa.

v Dar atencion al cliente y asegurarnos de su completa satisfaccidn.

El cliente es la razon de ser de nuestro negocio. Tenemos que conocer muy bien al
clientc como conocemos a nuestra familia, satisfacer sus necesidades y de esta manera
podremos lograr cl éxito.

Ademas podemos decir que de acuerdo con la investigacion realizada para la mayor
parte de las empresas que participaron en la encuesta, nos mencionaron que todas las
operaciones que se realizan en la organizacidn estan enfocadas a la satisfaccidon del
cliente, de ahi la importancia de éste.

A continuacion se presenta en la figura 5.1 la visién que tiene Picazo(1995) de un
cliente satisfecho:

Cliente Producto Valor
Satisfecho = Esperado + Agregado
L Servicio con J
calidad

Fig. 5.1 Ecuacién para crear clientes satisfechos

Esta cs una manera facil de visualizar la plena satisfaccién del cliente en donde el
producto esperado mas un valor agregado por parte de la empresa daran como resultado
un cliente satisfecho.
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Como podemos estar seguros que el cliente esta satisfecho?

e Estar seguros que el cliente esta satisfecho con nuestro servicio, ya sea aplicando
encuestas o una pequeia entrevista.

e (rear buzones de sugerencias, para que el cliente pueda expresar sus opiniones y a
la vez brindaros algunas sugerencias de como ser mejores.

e Podemos ofrccer al cliente un valor agregado en el producto o servicio, de esta
manera estaremos excediendo sus expectativas.

Estas son algunas de las recomendaciones que yo propongo para poder reducir la
resistencia al cambio y de esta manera aceptar las nuevas tecnologias como una
oportunidad de progresar y de hacer més eficientes y productivos los procesos dentro de
una organizacion.

Debemos de estar preparados a los cambios que dia a dia son més presentes en nuestro
mundo, si realmente queremos permanecer en el mercado en el cual nos desarrollamos y
para poder ser mas competitivos hay que aprovechar todas las facilidades y comodidades
que la tecnologia de informacion nos brinda.
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CAPITUL.O 6
CONCL.USIONES Y TRABAJOS FUTUROS

La manera de hacer es ser
Lao-Tsé

6.1 Conclusiones

Hemos visto que « lo largo de los afios, ha habido una constante preocupacién por
determinar cuales son los elementos mas importantes para quc una organizacién sea
exitosa, altamente competitiva y flexible ante los cambios del medio ambiente en el cual se
desarrolla.

La tecnologia de informacion es una de las mejores herramientas que tiene la empresa
para lograr un crecimiento constante y oportuno, permitiendo de esta manera permanecer
en el mercado y ser competitivos en el area en donde se encuentre. Incuestionablemente
¢sta tecnologia representa para México hoy en dia y en un futuro cercano, las armas
necesarias para la globalizacion de mercados.

Debemos de estar consientes que las empresas del este siglo deberan identificar sus
necesidades ¢ implementar las tecnologias de informacion que mas se acoplen para que
dicha tecnologia le ofrezca una ventaja competitiva en un ambiente globalizado. La
correcta administracion ¢ implementacion de la tecnologia de informacién permitira a las
empresas analizar, identificar e implementar aquellas tecnologias claves que apoyen a la
misidn, vision y objetivos del negocio para asegurar su supervivencia a largo plazo.

Ademas, podemos mencionar que la tecnologia de informacién proporciona sin duda
informacion relevante, oportuna y precisa que permite a la organizaciéon tomar sus
decisiones de una mejor manera.

El éxito en la implementacion de la tecnologia de mnformacién no es automatico,
hemos visto en esta investigacion que la correcta administracion y la aceptacion del
personal dentro de las cmpresas es trascendental, debemos de propiciar el ambiente
adecuado (conocimiento, capacitacion, motivacion, desarrollo personal y profesional, etc.)
para lograr los beneficios que conlleva el uso de las tecnologias en el transcurso de los
procesos dentro de la organizacion.

El cstudio demostro que la tecnologia de informacidén impacta positivamente a las
variables estudiadas en esta tesis que fuerom: cultura organizacional, personal,
competitividad, y por otros puntos a analizar. La forma en la que ayuda a la organizacion es
siecndo mas productivos y ofreciendo un mejor servicio al cliente. Pero debemos de ser
grandes lideres y comprender la importancia que tiene el que la gente conozca y aprenda a
utilizarla, ya que de acuerdo con esta investigacion hemos visto uno de los principales
problemas es la aceptacion del personal a usar la tecnologia de informacion por la
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ignorancia que sc ticne en su uso y en los grandes desarrollos que puede significar dentro
de la organizacion.

En base a este cstudio se sugicre la importancia de concientizar a la organizacion del
valor que la Tl tienc para cl negocio, de hacer ver a los duefos, administradores generales y
de sistemas de las pequenas y medianas empresas del area metropolitana de Monterrey, la
importancia de los beneficios que sc pueden obtener a través de ella, asi como también el
aumento de la productividad y buen manejo de las operaciones.

Debe de ser nucstra obligacion como profesionistas el aplicar los medios tecnologicos
mas adecuados para elevar la productividad y la calidad en todos los aspectos dentro de
nuestra organizacion. Asi como, ofrecer a los administradores las soluciones y las
herramientas necesarias, para que cllos cumplan su funcién dentro de la organizacion en la
cual laboran y de esta manera lograr las metas y objetivos de la empresa.

Con este estudio podemos decir que las tecnologias de mformacion pueden ser la clave
para un mejor futuro.

6.2 Trabajos Futuros

Dentro del sector de servicios en las pequeias y medianas empresas del éarea
metropolitana de Monterrey, N.L podemos observar que existe una gran oportunidad para
realizar investigaciones en diversos campos.

Estos cstudios e investigaciones ayudaran a los administradores de las empresas a ser
mas productivos y a visualizar de una mejor manera todos los posibles caminos hacia un
¢xito y lograr una permanencia en ¢l mercado que se encuentren.

Enfocandonos al area dc sistemas de informacion se pueden realizar diversos trabajos
futuros que podran ampliar aun mas algunos temas tratados en esta tesis, €stos temas se
mencionan a continuacion:

e Realizar un estudio similar a éste, pero involucrando diferentes ciudades importantes de
la Republica Mcxicana para poder comparar y determimar resultados a nivel nacional.

e Realizar investigaciones ¢n microempresas o grandes organizaciones, de cuales son los
factores o variables por las cuales no utilizan o no implementan la tecnologia de

informacion en la realizacion de sus procesos.

¢ Investigar los beneficios y/o ventajas que aporta la tecnologia de informacion a
empresas seleccionadas de acuerdo a este estudio.
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Investigar en diversos giros de empresas, no enfocandose solamente a empresas de
Serviclos.

Que factores claves de la organizacion se logran mediante el uso de la tecnologia de
informacion dentro de las empresas y en cuéles areas de la empresa consideran que no
es necesaria.

Identificar las variables de resistencia al cambio en el aspecto cultural de las pequefias
empresas, las cualcs representan un gran porcentaje del total de empresas en el area
metropolitana de Monterrey, y muestran mayor resistencia al cambio.

Identificar propiamente las actitudes del personal al implementar tecnologias de
informacion en la empresa en donde se realiza la investigacion, con el propdsito de
encontrar similitudes en actitudes, valores y conductas y, de esta manera
proporcionarlos para reducir la resistencia al cambio.
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ANEXO 1
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Encuesta utilizada en la investigacion

! INFORMACION GENERAL
1. Puesto: } o Aiios de antigliedad en el puesto:
2. ;Tiene experiencia en el uso de tecnologia? Si No Antigiiedad en la empresa:

3. Giro de Ja empresa:

4. ;Pertenece su empresa a una cadena de empresas?
Si (Cual?
No

3.Cobertura de la empresa
Local Regional Nacional Internacional Mundial

6. Tamailo de la empresa en numeros de empleados
Mecnos de 5O Entre 250 y 500
Entre 50y 100 Mas de 500
Entre 100y 250

7. Antigtiedad de la empresa:
Menos de 2 afios Entre 10 y 15 afos
Entre 2 y § anos Mas de 15 aiios
Entre Sy 10 aflos

8. ;. Fn su empresa utilizan la tecnologia de informacion?: Si No

(Entendiendo por Tecnologia de Informaciéon TI, HARDWARE como lo es el equipo computacional
computadoras, impresoras, laptops. redes computacionales, multimedia, y SOFTWARE como procesadores de
palabras, hojas de calculo, presentadores graficos, etc.)

9. La empresa cuenta con un departamento de informatica Si No

- Sila empresa utiliza Tecnologia de Informacién favor de contestar la SECCION I en caso contrario
contestar la SECCION II pag.3

SECCION 1
EMPRESAS QUFE SI UTILIZAN LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

Marque con una X la (s) opcion (es) que considere sean acordes a su empresa

1.- O La tecnologia ha permitido modificar la estructura organizacional para beneficio de la
organizacion

2.- 0  Gracias a la tecnologia la empresa se puede preparar y tomar acciones de mejora para
el futuro

3.- O La tecnologia ha permitido asignar autoridad (toma de decisiones) suficiente para
solucionar problemas dentro de la empresa

4.~ 0 La mayoria de los empleados reciben los cambios en la tecnologia con agrado y la

aceptan rapidamente
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5.- d La tecnologia ha desarroliado en los empleados nuevas habilidades que le permita a la
empresa ser mas productiva y competitiva

0.- U Con latecnologia los empleados han mejorado su desempeiio en el trabajo que realizan
7.- Q1 Utilizando la tecnologia es factible la reduccién de personal de la compaiiia
8.- Q0 Sc ha pensado en continuar utilizando tecnologia de punta para incrementar la
competitividad de la empresa
9.- Q  La TT le permitié levantar barreras competitivas para las empresas que estan en niveles
de competitividad inferiores a su empresa
10.- 2 Su empresa ha tenido mayor capacidad de enfrentar a otras empresas que estan en un
nivel de competitividad mayor que su empresa
11.- 4 Suempresa ha utilizado alguna vez algun tipo de tecnologia solo porque esta de moda
12.- Ll cambio es un factor importante que los llevo a tomar la decision de adoptar 1a T1 en
esta empresa
13.- J Bl nivel de satisfaccién utilizando TI es bueno

Marque con una X a una o varias de las siguientes opciones segiin sea el caso de su empresa.

14.- ;Quién tene la iniciativa de utilizar la Tecnologia de Informacién (TT) en esta empresa?

4 Director General O Director de personal
3 Director de operaciones Q Director de Finanzas/Administracion
2 Director de informatica/sistemas Q  Ofro:

15.- Motivo por ¢l cual se utiliza la TI en su empresa

4 Simplificacion de actividades Q Reduccién de personal
Q Mejoramiento en general 0 Una manera de lograr los objetivos
0O Incrementar la productividad organizacionales

g Otro:

16.- ;Cual es el alcance de la T en su empresa

@ Toda la organizacion 0O Un solo proceso en un departamento
Q Divisional 0O Departamental
Q  Varios departamentos g Otro:

17.- Con el constante uso de la TI se ha mejorado:
U Atencion al cliente O Procesos administrativos
1 Desarrollo de nuevos servicios 0O Distribucién / Logistica
g Mantenimiento a Otro:

18.- ; Cual ha sido la actitud de la alta direccion de la compafiia con la utilizacién de TI?

Q Tolerancia Q Apoyo
Q Iniciativa O Indiferencia
O  Granapoyo y compromiso a Otro:

19.- ; Usted cree que la satisfaccion al utilizar la T1 es porque?

0 Contaron con ¢l apoyo de la Q Genero cambios significativos a su
Direccion General estructura

O Planeé y administrd cl cambio 0O Contaban con equipos de mejora
organizacional a Otro:

0 Estuvieron satisfechos con los
resultados obtenidos
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20.- ;[ Cual de los sigmentes fuctores considera como obstaculo para el éxito en la productividad de su

cmpresa’
.
-4
-]
J

Resistencia al cambio

Limitaciones de los sistemas existentes
Falta de consenso ejecutivo

Falta de experiencia y conocimiento de

T

Inadecuadas habilidades del equipo
Expectativas irrealistas

Falta de apoyo de la alta direccién
Otro:

OO0 0D

21.- ;Cuanto tiempo ha estado utilizando TI?

0-6 meses Mais de 10 afios
1 ano a S anos

5 arios a 10 afios

-
d
d

SECCION 2

EMPRESAS QUE NO UTILIZAN LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

Marque con una X la (s) opcién (es) que considere sean acordes a su empresa

1.-

2.-
3.-

9.-
10.-

11.-
12.-

13.-
14.-
15.-

]

-

CcCoo

Ln esta empresa no se tiene el conocimiento adecuado de lo que es la tecnologia de
informacion

No hay necesidad de aplicarla debido al estado actual de la empresa

La cmpresa no cuenta con las instalaciones necesarias para implantar los recursos
necesarios de tecnologia

Econdmicamente es dificil adquirirla

[.os empleados estan satisfechos con los recursos disponibles para su trabajo

Existe miedo al fracaso en la implementacion de nuevas tecnologias o cambios
tecnoldgicos

La resistencia a experimentar cambios nuevos dentro de la empresa se hacen
presentes

Los empleados tienen las habilidades necesarias para cooperar activamente en la
competitividad de la empresa

La mayoria de los empleados en la empresa tienen edades mayores a 30 afios

Los niveles de productividad de la empresa son satisfactorios, pero se considera que
pueden incrementarse

La productividad no se puede incrementar con el uso de la tecnologia de informacién
En esta empresa estamos convencidos de que no necesitamos de tecnologia de
Informacion para ser mas competitivos

La alta gerencia tiene el conocimiento pleno de los beneficios de la T1

Hasta ahora la empresa ha operado bien sin la necesidad de implantar TI

Las operaciones de la empresa estan orientadas completamente a la satisfaccion del
cliente

Muchas Gracias...
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[

INFORMACION GENERAL

1. Puesto dentro de la organizacién:

, Puesto dentro de la empresa Porcentaje
Duero 42 %
Gerente General B %
Gerente de sistemas 4 %
Dircctor 6 %

Afos de antigiiedad en el puesto (en nimero de personas):

Afos [ 1 ]2]3T41[s [6

7 18

10111112113 |14 15

25

Pcrsonas 7 19 |6 (3 2 [}

I

2

1 1 14 [0 |1

2. ; Tiene experiencia en el uso de tecnologia?

No [ 90 %]

Antigiiedad en la empresa:

Afios |1 |2 |3 |4 |5 |6

20

25

26

Personas |2 |7 [4 14 |2 6

3. Giro de la empresa:

Negocio

Namero de encuestas

Estudios Fotograficos

Papelerias

Fabrica de Marcos

Tiendas de ropa

Consultorios médicos

LUSHIIOSHLU [\l WS}

Restaurantes

f Tiendas en general

s {1t
- |O

Servicio de Gruas

Servicio de avaluos

Agencia de Viajes
Educativas

| Videos Club

Total

[ fi0o Jron oo = 1 ||

I

4. ;Pertenece su empresa a una cadena de empresas?
i

No
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5.Cobertura de la empresa

rjongl MNaciona Inte 1onal M :
%

6. Tamafio de la empresa en nimeros de empleados
Menos de 50 68 %

Entre 50y 100 16 %
Entre 100 y 250 10 %
Entre 250 y 500
Mas de 500

7. Antigiiedad de la empresa:
Menos de 2 afios 6 %
Entre 2 y 5 afios 24 %
Entre 5y 10 afios
Entre 10 y 15 afios 14

Mas de 15 afios 26 %

Pk
- = = -
&~ = == = o

8. ¢ En su empresa utilizan la tecnologia de informacion?: Si No

(Fntendiendo por Tecnologia de Informacion TI, HARDWARE como o es el equipo computacional
computadoras, impresoras, laptops, redes computacionales, multimedia, y SOFTWARE como procesadores
de palabras, hojas de calculo, presentadores graficos, etc.)

9. I.a empresa cuenta con un departamento de informatica SE Mo m

>  Sila empresa utiliza Tecnologia de Informacion favor de contestar la SECCION I en caso
contrario contestar la SECCION 1I pag. 3
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' SECCION 1
‘ EMPRESAS QUE SI UTILIZAN LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

Marque con una X la (s) opcion (es) que considere sean acordes a su empresa

] 58 " | La tecnologia ha permitido modificar la estructura organizacional para beneficio de la

organizacion.
[ . .
|_ 08 "4 | Gracias a la tecnologia la empresa se puede preparar y tomar acciones de mejora para el futuro.
ri_’. “u | La tecnologia ha permitido asignar autoridad (toma de decisiones) suficiente para solucionar

problemas dentro de la empresa.

Ij‘-*} “o | La mayoria de los empleados reciben los cambios en la tecnologia con agrado y la aceptan
rapidamente.

77 % |La tecnologia ha desarrollado en los empleados nuevas habilidades que le permita a la empresa ser
mas productiva y competitiva.

Con la tecnologia los empleados han mejorado su desempefio en el trabajo que realizan.
Utilizando la tecnologia es factible la reduccién de personal de la compaiiia.

Se ha pensado en continuar utilizando tecnologia de punta para incrementar la competitividad de
la empresa.

39 % | La TIle permitié levantar barreras competitivas para las empresas que estdn en niveles de
competitividad inferiores a su empresa.

48 % |[Su empresa ha tenido mayor capacidad de enfrentar a otras empresas que estan en un nivel de
competitividad mayor que su empresa.

3% l Su empresa ha utilizado alguna vez algun tipo de tecnologia sélo porque esta de moda.

i_{;r'w 1 12l cambio es un factor importante que los llevé a tomar la decision de adoptar la TI en esta
gmpresa.

L aiy il 21 nivel de satisfaccion utilizando TT es bueno

Marque con una X a una o varias de las siguientes opciones segin sea el caso de su empresa.

14.- ;Quicén tiene la iniciativa de utilizar la Tecnologia de Informacién (TT) en esta empresa?
Director General 51 %

Director de operaciones 12 %
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Director de informatica/sistemas

Director de personal 2 %
Director de I'inanzas/Administracion 9 %%
Otro:  Duefo 9 %

15.- Motivo por el cual se utiliza la TI en su empresa

Simplificacion de actividades [ 24%

Mejoramiento en general

Incrementar la productividad 28 %

Reduccion de personal 1 %

Una manera de lograr los objetivos organizacionales

=
X

Otro:

16.- ;Cual cs ¢l alcance de 1a TI en su empresa
Toda la organizacion
Divisional
Varios departamentos
Un solo proceso en un departamento 3%
Departamental 0%

Otro: 0 %

17.- Con ¢l constante uso de la TI se ha mejorag
Atenciodn al cliente 38 9

a| =] |5
2| =] |2 :

Desarrollo de nucvos servicios
Mantenimiento 70
Procesos administrativos 26 9
Distribucién / Logistica 20

Otro: ) 0 5%

|
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18.- ;Cuil ha sido la actitud de la alta direccién npaiiia con la utilizacion de TI?

Tolerancia ‘ 0% |
Iniciativa
(iran apoyo y compromiso
Apoyo
Indiferencia 0 %
Otro: 0 %

19.- ; Usted cree que la satisfaccion al utilizar la TI es porque?

Contaron con el apoyo de la Direccion General 26 %
Planeé y administr6 el cambio organizacional
Estuvicron satisfechos con los resultados obtenidos 26 %
Gener6 cambios significativos a su estructura 21 %

Contaban con equipos de mejora 6%

Otro: 0 %

20.- ;Cudl de los siguientes factores considera como obstdculo para el éxito en la productividad de su

empresa?
Resistencia al cambio
Limitaciones de los sistemas existentes
Falta de consenso ejecutivo
Falta de experiencia y conocimiento de TI
Inadecuadas habilidades del equipo 5%

Lxpectativas irrealistas

i ¥
=| |=

IFalta de apoyo de la alta direccion

Otro: 05,
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21.- ; Cuanto tiempo ha estado utilizando T1?

0-6 meses 3 %%
1 aflo a 5 afios 48 %
5 aftos a 10 afios 33 %
Mas de 10 afios 16 %
" SECCION 2
EMPRESAS QUE NO UTILIZAN LA TECNOLOGIA DE INFORMACION

Marque con una X la (s) opcion (es) que considere sean acordes a su empresa

42 %, |En esta empresa no se tiene el conocimiento adecuado de lo que es la tecnologia de informacion.

539, |No hay necesidad de aplicarla debido al estado actual de la empresa.

164 | La empresa no cuenta con las instalaciones necesarias para implantar los recursos necesarios de
itecnologia.

[ 42 % | Econdmicamente es dificil adquirirla.

53 Los empleados estan satisfechos con los recursos disponibles para su trabajo.
[Existe miedo al fracaso en la implementacién de nuevas tecnologias o cambios tecnolégicos.

[La resistencia a experimentar cambios nuevos dentro de la empresa se hacen presentes.

[Los empleados tienen las habilidades necesarias para cooperar activamente en la competitividad

de la empresa.

21 % |lLos niveles de productividad de la empresa son satisfactorios, pero se considera que pueden
incrementar.

|_a mayoria de los empleados en la empresa tienen edades mayores a 30 afios.

32 % |ILa productividad no se puede incrementar con el uso de la tecnologia de informacién.

L L6 % |IEn esta empresa estamos convencidos de que no necesitamos de tecnologia de informacién para
ser mas competitivos.

LLa alta gerencia tiene el conocimiento pleno de los beneficios de la TI.

58 U |IHasta ahora la empresa ha operado bien sin la necesidad de implantar T1.

UDI

79% | Las operaciones de la empresa estan orientadas completamente a la satisfaccion del cliente.

Muchas Gracias . ..
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