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Resumen

El avance tecnologico, continuamente crea retos para las empresas en el desarrollo de
sus actividades de negocios para producir bienes o generar servicios. Las Tecnologias de la
informacion y la Comunicacidon estdn impulsando la competitividad y competencia en el
mercado. La inversion en estas tecnologias, asi como su combinacion con otros activos claves,
se ha convertido en un recurso de suma importancia para el crecimiento econdmico, debido a
que contribuyen a potenciar la productividad laboral tanto individual como organizacional. En
otro sentido, la mayoria de las organizaciones estd reconociendo la importancia de la
sostenibilidad para su supervivencia en un mercado complejamente dindmico y con el objetivo

de tomar decisiones mas informadas y efectivas.

El proposito de este estudio consistié en explorar las experiencias y percepciones de una
muestra no probabilistica de 20 propietarios de pequefias empresas en el drea metropolitana del
estado de San Luis Potosi, en relacion al efecto de dicha tecnologia, su adopcion e insercion, y
la sostenibilidad a largo plazo de la pequefia empresa. La Teoria de Difusion de Innovaciones
de Rogers (1962) sirvi6 como marco conceptual de este estudio. Los datos e informacion
utilizada fueron recolectados mediante entrevistas semiestructuradas y protocolos escritos.
Después de analizar las transcripciones de las entrevistas usando un analisis inductivo,
seis grandes temas emergieron. Estos temas incluyen las fuerzas que motivan la introduccion
de la tecnologia, los obstaculos que impiden que esto ocurra, los tipos de tecnologia que se
utiliza para llegar a clientes asi como los mas cominmente utilizados, ademas de las creencias
y valores sobre el uso de la tecnologia y finalmente, las ventajas derivadas de la utilizacién de

la tecnologia a partir de las respuestas de los pequefios empresarios.

Palabras clave: TIC, Adopcion e Insercion, Sostenibilidad.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

Hoy en dia, las empresas se apoyan fuertemente en las Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacion (TIC) para administrar sus procesos de negocio, ya sea en la medicion o en la
toma de decisiones con base en indicadores de valor para el negocio. Resulta evidente que se
han instalado en el mundo empresarial en cada etapa de la cadena de valor como una solucion
incrementar las ganancias de los grupos de interés, para posicionarse estratégicamente u obtener
una eficiencia operativa superior a la de los competidores, modificando de manera importante
la manera en se desarrollan las actividades generadoras de valor y la forma como se relacionan
entre si tales actividades (Saavedra y Tapia, 2013). El planteamiento que se propone no se centra
en el uso de estas tecnologias para proporcionar ventajas competitivas sostenibles, sino en como
las organizaciones pueden visualizar su impacto y beneficios para incorporarlas y ser capaces

de competir en el tiempo.

Existe una correlacion entre el uso y aprovechamiento de las TIC y la competitividad, el
crecimiento econdémico, la productividad, la generacion de empleo y la inclusion social. Por
ejemplo, segun un estudio realizado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) sobre el
impacto socioecondmico de la banda ancha en México, se concluyd que existe una relacion
directa entre el aumento de un 10% en la penetracion de banda ancha con incrementos del 2.19%
en el PIB, de un 4.09% en la productividad y de una generacion neta de 536.736 nuevos empleos

(Marin, Barragan y Zeballos, 2014).

Por el contrario, Palacios, Flores-Roux y Garcia (2013), diagnosticaron que:



Las brechas en el desarrollo de las TIC, tanto en un comparativo internacional como en
una comparacion interna, son evidentes y sustanciales. No existe un solo indicador de
desarrollo sectorial en donde el posicionamiento de México esté acorde con su economia

y su tamano.

En el indice internacional mas completo (el Networked Readiness Index, del World
Economic Forum), México ocupa la posiciéon nimero 76 de 142 paises evaluados. (...)
Los indicadores bésicos de penetracion -banda ancha (10% en 2011), telefonia movil
(82%), telefonia fija (17%), computadoras (18%)- son inferiores a paises con grados
similares de desarrollo. (...) Ademas de esta brecha a nivel internacional, en México se
observan importantes brechas internas. En todos los servicios existe una diferencia
importante entre la penetracion entre el 20% mas rico y el 20% mas pobre de la
poblacion. En telefonia fija, la diferencia en penetracion es de 6.2 veces; en telefonia
movil, 3 veces; en television de paga, 8.6; en computadoras, 25.8; y en internet, 43.8.
Esta diferencia es aiin mas radical entre zonas urbanas y rurales. Esta situacion muestra
la situacion de desigualdad que prevalece en el pais (...).Todas las empresas con mas de
250 empleados utilizan las TIC en algiin grado; para el resto de la economia, que
componen mas del 90% de los entes productivos del pais, s6lo 37% cuentan con una

computadora.

Las TIC son consideradas como criticas en el impulso de la productividad y
competitividad de una sociedad. Sin embargo, México cuenta con valores bajos en variables
socioecondmicas de gran impacto relacionadas al estilo de vida y a los ingresos anuales de los

habitantes del pais, derivando en una preocupante diferencia tecnoldgica interna (Tello, 2014).



No existe una preocupacion sustanciosa por investigar la experiencia del uso y aplicacion
de las TIC en los diversos sectores de la sociedad. Al respecto, Winocur (2007) sostiene que en
Meéxico se habla del tema, por una parte, en la difusion y alfabetizacion tecnoldgica, y por otra,
en su impacto social, politico, cultural y economico como estrategia de desarrollo tentativo en
el corto, mediano y largo plazo. En este sentido, estas conceptualizaciones estan mas enfocadas

al pronostico que al diagnostico de su presencia o ausencia. Esta autora plantea que:

Dentro de este panorama parece haber poco espacio para la investigacion y la reflexion
acerca de la apropiacion cotidiana de las TIC en diversas realidades socioculturales (...).
Aun los que se inscriben en la perspectiva social de las TIC para el desarrollo se mueven
en escenarios abstractos y prescriptivos, y a pesar de que disponen de datos cuantitativos
mas 0 menos precisos sobre el tamafio de la exclusion digital, cuentan con muy poca
informacion acerca de lo que est4 ocurriendo en cada realidad concreta de incorporacion

de las TIC.

1.1. Antecedentes

En la actualidad, las TIC son un elemento cotidiano de gran importancia en la sociedad
y la vida de los individuos, ya que constantemente nos encontramos expuestos a la tecnologia a
través de diferentes experiencias y usos. Existen indicadores relacionados a esta exposicion, por
ejemplo, el tiempo que se dedica a actividades relacionadas con el uso de la tecnologia en el
trabajo y en el hogar, ya sea por el tiempo que se lleva usandola o su frecuencia de uso, asi como
del nivel de dominio de estas (Salanova y Llorens, 2012). Por otro lado, Cobo (2009, p.297)

sefala que:

Vivimos en tiempos en que se presta una atencion extraordinaria a una serie de

dispositivos que ayudan al intercambio de informacion y la comunicacion entre las



personas. Cada dia mas habitantes del planeta parecieran necesitar de estos aparatos.
Casi en todo orden de cosas el acceso a estos dispositivos parece esencial, ya no solo
para permitir la interaccion a distancia entre individuos, sino que también para facilitar
el comercio, la ciencia, el entretenimiento, la educacion, y un sinnimero de actividades

relacionadas con la vida moderna del siglo XXI.

El modelo econdémico vigente requiere del poder originado de la gestion y
transformacion de datos en informacion de utilidad, que a su vez es analizada, almacenada,
trasmitida, reutilizada y compartida, generando conocimiento. Ademas, la inclusion de las TIC
en todos los d&mbitos sociales y econdmicos, ha provocado la creacion de nuevos conceptos tan
variados como e-business y e-commerce (negocio y comercio electronico respectivamente), e-
government (gobierno electronico), e-learning (aprendizaje a distancia) y e-skills (habilidades
en TIC) por mencionar algunos (Suéarez, 2010). Debido a esto y dada la amplia oferta de
herramientas tecnologicas, existe un amplio interés en su adopcion e insercion en las diversas

disciplinas, actividades empresariales y divisiones de trabajo.

La unién de telecomunicaciones y tecnologias de la informacion se puede percibir en lo
cotidiano con un rol significativo, y su avance se hace cada vez mas presente en distintas areas
como lo son la sociedad, la economia y la industria por mencionar algunas (Botos y Herdon,
2013). Ademas, actualmente la informacion y su gestion se ha convertido en un producto clave
de intercambio colectivo, el cual ha provocado que las TIC estén incrustadas en todas las tareas
de nuestra vida cotidiana, generado al mismo tiempo un cambio constante al modificar
sustancialmente los entornos en donde se desarrollan las relaciones personales y profesionales
para satisfacer las necesidades de las diferentes areas de la sociedad (Fernandez, Nogueira y

Couce, 2013).



Por otro lado, el contexto organizacional esta definido por su mision, vision, objetivos,
cultura y tamafio. Ademas, es necesario considerar distintos factores como su estructura y
recursos financieros sin obviar la importancia de su administracion para coordinar y dirigir las
actividades de sus miembros respecto a las metas de la organizacion (Qureshi, Ahmad y Nawaz,
2012). La influencia del uso de las TIC sobre estos elementos, dependera en gran medida del
acceso y conocimiento especifico de las mismas dada su creciente importancia, al convertirse
gradualmente en un elemento que incrementa el desempeino y modifica de manera significativa
el funcionamiento organizacional. Sin embargo, en la practica su importancia esta fuertemente
limitada a los recursos econdémicos disponibles. Es decir, su inclusion en los procesos de
negocios no se considera como un elemento fundamental al cual asignarle recursos; su uso es
principalmente como el de un elemento accesorio generalizado, lo cual no permite la
explotaciéon de su verdadero potencial. En este sentido, las TIC poseen caracteristicas
correspondientes a formas tradicionales de capital, como son los activos tangibles y de
infraestructura o de otros como lo son el conocimiento (“know-how”, el saber coémo hacer las

cosas) y la generacion y transformacion de informacion (Castel y Sanz, 2009).

La tecnologia sigue dominando el ambiente de negocios global del siglo XXI, por lo que
la comprension de las opciones disponibles en la recaudacion de fondos mediante aplicaciones
de la tecnologia, esta creando desafios para las pequenas empresas (Barringer y Irland, 2010).
Por lo tanto, es claro que los rdpidos avances en materia de tecnologia, plantean grandes desafios
para el pequeiio empresario al considerar su adopcion e insercion para potenciar el desarrollo
de sus actividades de negocios en un complejo mercado en constante cambio, cada vez mas
dinamico y con una alta exigencia en la captacion y retencion de clientes, cuota de mercado y

por lo tanto, de su sostenibilidad a largo plazo.



1.2. Problematica

Existe una aceptacion generalizada sobre las TIC, misma que versa en el hecho de que
empoderan a sus usuarios para transformar sus procesos de resolucion de problemas, desarrollo
de la creatividad, comunicacion y otras actividades, pero existen datos limitados que apoyen
esta creencia. Paralelamente, el nimero de empresas que experimentan pérdida de cuota de
mercado y la incapacidad para competir, ha aumentado considerablemente desde la llegada de

innovaciones tecnoldgicas tales como el Internet (Seo, Perry, Tomczyk y Solomon, 2014).

Sin embargo, los lideres de las empresas establecidas son renuentes a asumir riesgos para
adoptar nuevas tecnologias y pueden ser eclipsados por los competidores que tienen la capacidad
para adaptar y aplicar nuevas soluciones con mejores propuestas de valor (Jamali, Zanhour y
Keshishian, 2009). Estos lideres podrian mitigar el rapido ritmo de la innovacion y la tecnologia,
haciendo frente a las complejidades del entorno con estrategias de negocios flexibles. El uso de
las TIC debe ser orientado hacia la busqueda para complementar, enriquecer, mejorar y agregar
valor, no obstante, para que esto ocurra, aquellos que toman las decisiones estratégicas deben
estar convencidos de ello, sentirse comodos y estar habilitados para aprovecharlas; a menos que

lo anterior se logre integralmente, su utilizacion tendrd un impacto limitado.

Las limitaciones surgen cuando algunos de sus lideres no son capaces de introducir la
tecnologia en las diferentes etapas de crecimiento en el ciclo de vida de sus respectivas empresas
(Verreynne y Meyer, 2010). Las TIC deben servir, no dirigir; por si mismas no son una
respuesta, a menos que reflejen las necesidades de quien las utilice y se adapten a su entorno.
No se debe enfatizar a las tecnologias en si mismas, sino en como se pueden utilizar para lograr
mejoras debido a que la introduccion de tecnologias no cambia los procesos (como los negocios

o la administracion), transforma sus practicas dadas una serie de condiciones que lo permitan,



razon por la cual es necesario refinar las estrategias para la adopcion e insercion de las TIC en
las operaciones de negocios para asegurar el crecimiento y la supervivencia (Hempel,

Ostermeier, Schaaf'y Vedder, 2013).

El éxito de las pequefias empresas como creadoras de empleo, y su papel econdmico en
la comunidad y la nacién, demanda la necesidad de un estudio que incluya el efecto de la
tecnologia sobre el crecimiento y la sostenibilidad estratégica (Haag y Cummings, 2008). La
integracion efectiva de las TIC resulta complicado, ya que entre si, tienen muy diferente
potencial y uso, por lo que una implementacion exitosa dependera del contexto y la manera en
que son aplicadas. Por lo tanto, es necesario hacer un cuidadoso andlisis para tener una
comprension realista de sus alcances al momento de crear estrategias en la planeacion de uso y
de su correcta adecuacion a partir de su relevancia, efectividad y flexibilidad, ya que su empleo

debe responder a necesidades especificas y no solo seguir tendencias.

Al respecto, Cole (2013) senala que los propietarios de pequefias empresas continiian
experimentado perdidas en el retorno de su inversion, mientras que Ferguson, Green, Vaswani
y Wu (2013) mencionan que los pequefios empresarios enfrentan retos de rentabilidad mientras
hacen frente a las exigencias planteadas por las innovaciones tecnoldgicas, debido a que las TIC
consideradas de vanguardia, son asociadas comunmente a un alto costo, principalmente por la
fuerte inversion inicial, mantenimiento y remplazo. Ademas, comiinmente las organizaciones y
los individuos son bombardeados con una masiva oferta tecnolédgica, lo cual hace que se dejen
pasar de largo las alternativas relevantes existentes en el mercado para la correcta gestion de los
recursos economicos destinados a ésta area. Estos factores impactan fuertemente en lo que las
organizaciones son capaces de destinar a esto, pero ain mas importante, en lo que estan

dispuestas a adquirir.



Las grandes empresas que adquieren medianas y pequefias empresas, tienden a no
anticiparse al liderazgo creativo y las sinergias administrativas de estas organizaciones (Laudal,
2011). Aunque las fusiones y adquisiciones se han convertido en las estrategias de negocios
mejor conocidas para el crecimiento, las organizaciones que adquieren a otras tienden a
subestimar la complejidad de la integracion de los recursos de la organizacion adquirida, lo que
se convierte en una adquisicion fracasada, y la cual, desmantela las iniciativas de innovacion y

la sostenibilidad.

1.3. Preguntas de investigacion
(Qué tipos de TIC usan los pequefios empresarios del sector de servicios privados no financieros

en sus operaciones de negocios?

(Cuales fueron los principales obstaculos que enfrentaron los pequefios empresarios del sector
de servicios privados no financieros en la adopcion e insercion de las TIC en sus actividades de

negocios?

(Cuadles son las ventajas competitivas para los pequefios empresarios del sector de servicios
privados no financieros derivadas de la adopcion e insercion de las TIC en sus actividades de

negocios?

(Cuales son las percepciones y experiencias de los pequefios empresarios del sector de servicios
privados no financieros sobre la adopcion e insercion de las TIC para la sostenibilidad a largo

plazo?



1.4. Objetivo general
Identificar las experiencias y percepciones de empresarios de la zona metropolitana de
San Luis Potosi en relacion a las estrategias de adopcion e insercion de las TIC para la

sostenibilidad a largo plazo en la pequena empresa por medio de un estudio cualitativo.

1.5. Objetivos especificos
Identificar los tipos de TIC que los pequefios empresarios del sector de servicios privados

no financieros usan en sus operaciones de negocios.

Describir los principales obstaculos para la adopcion e insercion de las TIC en las
operaciones de negocios de los pequefios empresarios del sector de servicios privados no

financieros.

Determinar las ventajas competitivas de la adopcion e insercion las TIC en las
operaciones de negocios de los pequefios empresarios del sector de servicios privados no

financieros.

Establecer la conexion existente entre la adopcion e insercion de las TIC y la
sostenibilidad a largo plazo a partir de las percepciones y experiencias de los pequeiios

empresarios del sector de servicios privados no financieros.

1.6. Justificacion

Las organizaciones deben establecer de manera continua, los recursos clave que les
permitan tener una productividad sostenida, y al mismo tiempo, determinar la mejor manera de
aprovecharlos con el fin de mejorar su rendimiento. Reducir sus costos y mejorar su
productividad, puede ser posible al usar las herramientas adecuadas en sus actividades. Los

empresarios estan tomando decisiones dificiles con respecto a las opciones disponibles que



tienen para aumentar su capital y las consecuencias de la busqueda de cualquiera de esas
opciones (Coffman y Umemoto, 2010). Las decisiones tomadas por un empresario tendran
implicaciones tanto a corto, como a largo plazo para alcanzar el éxito de los proyectos

empresariales.

El acceso al financiamiento empresarial que involucra capitales de riesgo, bancos,
programas de préstamos del gobierno y accionistas que proveen recursos para emprender nuevos
negocios, siguen planteando desafios para el pequefio empresario (Boasson, 2009). La
relevancia de los recursos varia segun el contexto, y también puede depender de factores
externos. Identificar recursos no conocidos o explorados anteriormente, podrian tener el
potencial para incrementar la productividad de sus actividades. Se precisa la gestion eficiente
de los recursos econdmicos a los que se tiene acceso, no solamente en funcion de los que le son
asignados, sino también de los recursos con los que actualmente cuenta. Esto hace referencia a
la infraestructura tecnologica actual, la cual puede considerarse como un activo de la
organizacion susceptible de ser aprovechado y explotado bajo otros esquemas, a través de la
utilizacion de diversas opciones que permitan mejorar la eficiencia y eficacia actuales. Lo
anterior es de suma importancia en su entorno, ya que tiene grandes necesidades derivadas del
modo en que se le asigna sus recursos econdmicos, las demandas de sus usuarios, su

administracion y sus procesos de negocios.

Las TIC estan a nuestro alrededor. Encontramos algunos de sus elementos en nuestro dia
a dia en lugares de trabajo, escuelas, industrias y el hogar. Su utilizacion e importancia ha ido
incrementandose paulatinamente. Por los tanto, adquirir habilidades, conocimiento Yy
comprension suficiente de su uso, permite a los individuos cumplir varias tareas diariamente

tanto en su vida personal como profesional. Tecnologias como el internet, que de manera simple
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permite tener acceso y compartir informacién, hoy en dia hace posible que la educacion a
distancia y en linea se encuentre cada vez mas al alcance de las personas gracias a los avances
en TIC y al desarrollo de estrategias encaminadas a brindar una experiencia adecuada en los

procesos formativos.

En las organizaciones, las TIC facilitan los procesos de almacenar y recuperar su
informacion de manera mas eficiente y confiable. Su conocimiento y uso crea oportunidades
para que la gente trabaje simultineamente de manera colaborativa e independiente para lograr
diferentes objetivos, y ventajosamente, su aplicacion no estd limitada a ningin 4area en
especifico. La disminucién en las necesidades laborales por el uso de las TIC en la
comercializacion, publicidad y tareas logisticas, ha proporcionado a los empresarios una ventaja

competitiva al reducir las necesidades de capital (Lee y Lieberman 2010).

El sector tecnologico es una industria de alta velocidad permeada en urgencia en su
avance, lo que dificulta puntualizar beneficios y alternativas sin un seguimiento previo forzoso.
Por lo tanto, se obliga implicitamente a generar los conocimientos y habilidades necesarias en
los esfuerzos por promocionar su correcta utilizacion y aprovechamiento. Las TIC pueden crean
convergencia entre modelos tradicionales y alternativos de hacer las cosas, al brindar una vision
mas uniforme e integral de barreras y oportunidades en su uso, pero solo si existe el ambiente

propicio para su implementacion.

El efecto significativo de este estudio es que los pequefios empresarios actuales y
potenciales que ofrecen tanto productos como servicios, se beneficien de los resultados del
mismo. A través de la aplicacion del enfoque cualitativo, los resultados podran ayudar a
proporcionar informacion sobre las iniciativas de sostenibilidad a largo plazo para la pequeia
empresa y la implementacion de estrategias de adopcion e insercion de la tecnologia, ademas de
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las fuerzas que influyen en la resistencia o aceptacion de las TIC en las operaciones de negocios
diaria de las empresas en el siglo XXI y mas alla. Los estudiosos de la gestion empresarial,
iniciativas emprendedoras y la sostenibilidad, esperarian encontrar informativos el disefio y las
conclusiones de este estudio, para que pueda ser referenciado en futuros estudios. Las
implicaciones para el cambio social positivo incluyen el potencial de los emprendedores y
potenciales pequefios empresarios para el aprovechamiento de las TIC y su adopcion e insercion
en las estrategias para el crecimiento y competitividad en un entorno empresarial dominado por

la tecnologia y la globalizacion.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1. Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion

Para estudiar las TIC en cualquier contexto, se debe dimensionar su amplitud y las
aplicaciones relevantes del término para la formacion de un criterio dentro del contexto de
interés. Una vez que se logre tener una idea de su rango de posibilidades, se podra realizar una
busqueda mas definida que produzca resultados productivos al tema. A partir de tendencias
actuales en TIC, una mayor comprension del amplio término es oportuna e importante para que
su inserciéon y adopcion puedan asistir a las organizaciones de formas que no se habian
considerado previamente al estimar sus beneficios. La idea o nocidon de tecnologia, ha

evolucionado constantemente a través del tiempo hasta la actualidad.

Debido al rapido desarrollo de las TIC, su definicion tiene un amplio alcance, ya que su
idea fundamental ha sido utilizada dentro de muy diversos contextos como en desarrollo
economico, la educacion, las mismas tecnologias de la informacion, los negocios e inclusive el
uso personal. Por lo tanto, se convierte en un reto definirlas de una manera general, al considerar

las diversas aplicaciones del termino TIC en distintos contextos y usos del término.

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura

(UNESCO) (2002, p.12) las define partiendo de tres términos:

El primero es la informatica, definido como “la ciencia que trata el disefio, la realizacion,
evolucion, uso y mantenimiento de los sistemas del procesamiento de la informacion,
incluidos el hardware, software, aspectos organizaciones y humanos, y las

implicaciones, industriales, comerciales, gubernamentales y politicas de estos”. El
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segundo de estos es tecnologias de la informacion, definido como “las aplicaciones
tecnologicas (artefactos) de las informadticas en la sociedad”, y por altimo, tecnologias
de la informacion y comunicacion; definido como “la combinacion de las tecnologias de
la informacion con otras, tecnologias relacionadas, especificamente tecnologias de la

comunicacion”.

Las TIC se refieren a las tecnologias que proveen acceso a la informacion a través de las
telecomunicaciones. Esto incluye el internet, las redes celulares y otros medios de
comunicacion. Estas tecnologias han provisto una gran abanico de nuevas capacidades de
comunicacion. Por ejemplo, la gente se puede comunicar en tiempo real con otras en diferentes
paises usando tecnologias como la mensajeria instantanea o video conferencias. También sitios
sociales en la web como Facebook, le permite a sus usuarios alrededor del mundo estar en
contacto y comunicarse constantemente. La gente se pude comunicar como si estuvieran

viviendo al lado.

Por su parte, Selwyn, Gorard y Furlong (2006) hacen notar la amplia referencia y uso
del término TIC, al sefialar que este “termino sombrilla” hace referencia a un rango de
diferentes, aunque rapidamente convergentes tecnologias, y existe la tendencia de utilizar una
definicion muy estrecha en términos de tecnologias especificas o una muy amplia como para ser

tomada como un concepto homogéneo.

Al respecto, la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, ITIL por
sus siglas en inglés “el mas ampliamente aceptado acercamiento a la administracion del servicio

de tecnologias de la informacion” (2011), define en su sitio web oficial a las TIC como:
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La aplicacion de la ciencia del procesamiento de datos de acuerdo a instrucciones
programadas a fin de derivar resultados. En el sentido mas amplio, (las TIC) incluyen
todas las comunicaciones, informacion y tecnologia relacionada. El termino Tecnologias
de la informacion (TI) es usado de manera mas restringida, tipicamente excluyendo
tecnologia de telecomunicaciones (voz), pero incluyendo redes de datos... como una

referencia a los sistemas que sostienen el procesamiento de la informacion.

Por otro lado, Cobo (2009, p.312) ofrece una amplia definicion al respecto:

Dispositivos tecnoldégicos (hardware y software) que permiten editar, producir,
almacenar, intercambiar y transmitir datos entre diferentes sistemas de informacion que
cuentan con protocolos comunes. Estas aplicaciones, que integran medios de
informatica, telecomunicaciones y redes, posibilitan tanto la comunicacion y
colaboracion interpersonal (persona a persona) como la multidireccional (uno a muchos
o muchos a muchos). Estas herramientas desempefian un papel sustantivo en la

generacion, intercambio, difusion, gestion y acceso al conocimiento.

Partiendo de estos planteamientos, se establece que la finalidad de las TIC, radica en
conocer las caracteristicas de los objetivos a los cuales se pretenden aplicar, la manera
fundamentada de utilizar datos e instrumentos para alcanzar dichos objetivos y los resultados
que se desean obtener. Esto quiere decir que se necesita saber como se va a actuar en una
determinada situacion para alcanzar un resultado de forma eficiente (e idealmente eficazmente)

desde una perspectiva tecnolégica.
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2.1.1. Las TIC dentro de las organizaciones.

Desde una perspectiva socioeconomica, la tecnologia representa riqueza. Las
tecnologias inalambricas son una constante en los Estados Unidos y en varios lugares alrededor
del mundo. Sin embargo, en los paises en vias desarrollo o emergentes, hay una disparidad en
lo que se refiere a la cobertura de sefiales telefonicas moviles, lo que obstaculiza el desarrollo
de las TIC y sus principios de utilizacién por las barreras econdmicas que puedan existir. Un
ejemplo de esto es la Africa subsahariana, donde la Union Internacional de Telecomunicaciones
(ITU) (2007) establecié que aproximadamente solo 45 por ciento de las villas de esta region,
cuentan con cobertura de alguna sefal telefénica mévil, sin contar la falta de un acceso universal
a esta tecnologia. Esto es muestra clara que cualquier barrera inhibe el uso generalizado de la
tecnologia, y dichos obstiaculos pueden abarcar desde la falta de electricidad, ingresos
insuficientes, terrenos dificiles para desarrollar la infraestructura requerida e inclusive la falta
de trasporte. En contraste a esta region, se encuentra India, donde el acceso a teléfonos moéviles

es mucho mas grande que el acceso a bafios (Universidad de las Naciones Unidas, 2010).

La ITU es una agencia especializada de las Naciones Unidas, cuya mision es conectar a
todos en el mundo como un derecho fundamental de comunicacioén. Actualmente se encuentran
afiliados cerca de 192 paises y 700 entidades del sector privado e instituciones académicas (ITU,
n.d.). La ITU coordina los satélites mundiales que proveen conectividad de internet,
trasmisiones televisivas, navegacion GPS (Sistema de Posicionamiento Global, por sus siglas
en inglés) e informacion climatica. También elabora protocolos, estdindares y acuerdos para la

comunicacion global y facilita el soporte de comunicaciones en caso de desastres y emergencias.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (2011) ha utilizado las TIC para la

vigilancia de la salud publica, definida por ellos en sitio web como “la continua, sistematica
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recoleccion, andlisis e interpretacion de datos relacionados a la salud para la planeacion,
implementacion y evaluacion de las practicas de salud pablica”. Durante un desastre como un
terremoto o un tsunami, los teléfonos modviles con capacidad GPS pueden ayudar a los
rescatistas y sistemas de emergencia en reunir valiosa informacién que les permita localizar a

aquellos que requieran ayuda.

Dentro de la educacion, las TIC son ampliamente utilizadas en diferentes paises. En el
2007, el Panel Internacional de Alfabetizacion en TIC emitid6 un reporte titulado
“Transformacion Digital: Un Marco para la Alfabetizacion Digital”. Este panel fue patrocinado
por el Servicio de Pruebas Educativas (ETS por sus siglas en ingles), la organizacion privada
sin fines de lucro es la mas grande del mundo en materia de evaluaciones y pruebas
educacionales, la cual define el concepto de TIC como “un continuo de destrezas y habilidades”
(ETS, 2007, p.1). Este reporte hace hincapié en el hecho que el uso de las TIC ha ido en aumento
de manera global por la industria, los medios internacionales y académicos, reflejando la
convergencia entre la computacion y la comunicacion. Complementariamente sefiala, que
dentro de la educacion “las TIC pueden ser vistas como un conjunto de actividades y tecnologias

que caen en la union de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones” (ETS, 2007,
p.2).

Desde el punto de vista organizacional, el lugar de trabajo ha ido transformandose de un
lugar predefinido delimitado por el tiempo, a uno sin barreras, y en algunos casos, inclusive
virtual. Las organizaciones conocen cada vez mas acerca de los usos y beneficios de los
adelantos tecnologicos. Muchas utilizan las TIC como un recurso estratégico, desde adelantos
en telecomunicaciones hasta aplicaciones especificas que les permiten distanciarse de sus

competidores. En consecuencia se han visto obligadas a realizar cambios de disefio y métodos
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de operacion; por ejemplo, la toma de decisiones era muy tardada debido a que la informacion
tenia que pasar por muchos puntos en la organizacion antes de que se pudiera utilizar, a
diferencia de las distintas posibilidades que las TIC ofrecen actualmente, las cuales permiten

reducir varias de estas etapas y que incluso, permiten la eliminacion de algunas de ellas.

En las organizaciones, las funciones de sus miembros de servir como puntos de
recepcion y difusion de la informacion, han ido disminuyendo, debido a que las TIC aceleran la
comunicacion, coordinacion y control de esta. En contraparte, esto les ha permitido liberarse de
tareas rutinarias, para asumir una mayor responsabilidad en la planeacion y toma de decisiones.
Sin embargo, las organizaciones necesitan el conocimiento suficiente, que les permita una

integracion satisfactoria de las TIC.

De manera opuesta, al enumerar las virtudes de las TIC dentro de las organizaciones,
encontramos aspectos negativos que estriban en cambios en su estructura y composicion, los
cuales provocan efectos negativos si no se manejan adecuadamente. Por ejemplo, el dejarse
llevar solo por el hype (moda) tecnoldgico podria ser ineficiente, ya que originaria que las
actividades y tareas sigan realizdndose como siempre, pero empleado nuevas herramientas que
pudieran aportar mayores beneficios. En contraparte, la introduccion tecnoldgica podria influir
en cambiar la manera de hacer las cosas, porque una nueva tecnologia exige hacerlas de otro

modo sin considerar si el cambio tiene sentido.

El conocimiento es esencial para facilitar la competitividad y eficiencia de las
organizaciones. La importancia de su gestion ha ido incrementando su reconocimiento como
una ayuda a las habilidades de las organizaciones para competir e innovar. Por lo tanto, el
conocimiento existe tanto en la individualidad, como en su colectividad (Goulding y Lou, 2013).
En este punto, se resalta la importancia de posicionar a las TIC en las organizaciones desde dos
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perspectivas. Una como herramienta complementaria y de apoyo, donde su verdadero valor,
radica en la correcta seleccion e implementacion alineada a los objetivos organizacionales
delineados por las necesidades y recursos disponibles. La segunda, al empatarla con su correcta
explotacion por parte de los miembros que componen las organizaciones, para que mediante su
correcta gestion, se den los resultados esperados. Esto ultimo quiere decir que se requiere de
una gestion del conocimiento a través de la tecnologia para los procesos y actividades

organizacionales.

2.1.2. Brecha digital.

Mientras que existe cierta familiaridad o parecido en la manera que las TIC son
abordadas por diferentes disciplinas o sectores, siguen permaneciendo distintas diferencias en
el contexto en el que este concepto es aplicado. Por ejemplo, al hacer referencia al contexto
educativo, no solamente incluye la infraestructura tecnoldgica, sino también las habilidades y
competencias relacionadas que los usuarios deben poseer para su utilizacion. En términos
generales, es posible relacionarlas con la productividad entre quien tiene acceso a estas y quien
no, como lo evidencia la brecha digital. Por lo tanto es importante comprender como los efectos
de las TIC pueden concebir modelos operacionales de desarrollo. La ITU (2009), puntualiza el
hecho de que a pesar de que su avance aumenta a gran ritmo, la distribucion y uso varia de un
lugar a otro. Por ejemplo, el acceso a los bienes y servicios de la informacion es més sencillo
para una persona viviendo en Europa y los Estados Unidos de América, que para los habitantes

de Africa y Asia (ITU, 2010).

Paralelamente, Noeleen Heyzer, Directora Ejecutiva del Fondo de las Naciones Unidas
para las Mujeres (UNIFEM), afirma que “Si se miran las oportunidades y las amenazas que

existen en el contexto de la globalizacion, las tecnologias de la informacion pueden convertirse
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en una herramienta, ya sea para reducir las desigualdades que ya existen en el mundo, o
incrementarlas” (como se cita en Hameed, n.d., p. 308). De manera complementaria, en un
comunicado via electronica a través de su sitio web, Pan Asia Networking (2005) puntualiza el
hecho de que “es necesario sefialar la importancia de percibir a las TIC como un puente de
mejora, que ayude al incremento en la productividad y eficiencia de las organizaciones, y que

al mismo tiempo, catalicen el crecimiento econdmico de estas”.

Gran parte de la innovacion y el desarrollo de la tecnologia, proviene de occidente y por
ende les da un nivel mas alto en el uso de TIC. Sin embargo, se debe considerar que la
transferencia tecnologica a lugares en vias de desarrollo se convierte en una parte importante en
la reduccion de la division tecnoldgica existente. En este sentido, crear un entorno innovador y
competitivo para el sector de las TIC es un instrumento clave en expandir su infraestructura
(Kimura, Omole y Williams, 2010). La brecha digital no se reduce a la idea del equipamiento y
dotacion de la tecnologia, sino que también requiere considerar su uso y las necesidades de
apropiacion segun el contexto especifico. Pinto (2014) Conceptualiza cuatro términos

especificos, relacionados al acceso a la tecnologia:

(a) Acceso a la motivacion, (motivacion para usar la tecnologia digital).

(b)  Acceso fisico o material (posesion de ordenadores y de conexiones a internet o

permiso para usar los dispositivos y sus contenidos).

(©) Acceso a las competencias (tener competencias digitales: operativas,

informativas y estratégicas).

(d)  Acceso para el uso (numero y diversidad de aplicaciones).
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Desde una perspectiva macroecondémica, los autores Angeleski, Mitrevski y Janeska
(2009, p.266), haciendo alegoria al término e-mail, explican que la e-readiness (preparacion
electronica) es “la capacidad de una nacidn para participar en la economia digital, o la habilidad
de una nacién para conectarse con el resto del mundo”. Los autores explican que la e-readiness
provee una medida de los niveles de adopcion de las TIC, asi como también un indicador de
funcionamiento socioecondémico. Esto quiere decir que todos los paises deben entender sus
capacidades en TIC, con el fin de evaluar y mejorar su posicionamiento dentro de la economia
global digital. Lo anterior, se puede extrapolar a un nivel microeconémico de organizaciones de

menor tamafo, ya que un pais es un conjunto de microeconomias.

Debido a la globalizacion, actualmente la tecnologia ha incrementado su papel esencial
para que las organizaciones puedan competir y prosperar. En este sentido, la preparacion
electronica se refiere a la competencia que las organizaciones poseen para adoptar tecnologias
existentes que eleven su productividad, haciendo énfasis en su capacidad para apoyarse de las
TIC en sus actividades y procesos. Por lo tanto, debido a que estas tienen el propdsito general
de incrementar la eficiencia y la competitividad, se requiere la preparacion continua que permita

su apropiamiento y uso.

El acceso, uso y adopciéon de las TIC representa una mejora en la productividad y la
competitividad de las organizaciones, sin embargo como sucede con otras tecnologias, su
contribucion esta determinada por factores como el capital humano, los beneficios indirectos
del aprendizaje y la innovacion complementaria. Por lo tanto, una de las principales barreras
para un mejor uso de las TIC, no se debe a la falta de acceso a estas, sino a la falta de un
conocimiento, educacion y capacitacion adecuada de sus miembros (Alderete, 2012). Por otro

lado, Cavalcante y Valentim (2010) sefalan que las organizaciones estan compuestas por su
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infraestructura y miembros, siendo estos ultimos el elemento principal, ya que directa o
indirectamente es a través de ellos que se realizan todos los procesos organizacionales, mediante
el adecuado funcionamiento de las tecnologias utilizadas en el desarrollo de los mismos.
Forzosamente se requiere la interaccion humana en su aplicacion y uso, por lo que de nada sirve

su implantacion, si el factor humano base no aprovecha de la mejor manera estos recursos.

El ambiente organizacional estd determinado por la manera en que sus miembros
interactuan, para que esto ocurra de manera efectiva, es de suma importancia una infraestructura
bien desarrollada que permita un flujo eficiente en la comunicacion de los bienes y servicios de
la informacién de manera segura y precisa, facilitando asi, las actividades de sus usuarios
(Arroyo y Martinez, 2010). Por lo tanto, para maximizar el aprovechamiento de dicha
infraestructura, es necesaria una correcta y constante facilitacion de los conocimientos y
habilidades necesarias para realizar tareas mas complejas a simple vista, pero que permitira

adaptarse rapidamente a las cambiantes necesidades del entorno y de las organizaciones.

Al respecto, Oreku, Li, Kimeli y Mtenzi (2009) consideran que la e-readiness debe
abarcar 8 parametros: conectividad (telefonia fija y movil, internet y servicios de datos, asi como
servicios de difusion), contenido (servicios en la web), comunidad (grupos de interés), comercio
(nuevas maneras de hacer negocios, comercio electronico por ejemplo), capacidad (incremento
en la productividad por medio de la convergencia tecnologica), cultura (promocion del
conocimiento, habilidades y herramientas tecnoldgicas), cooperacion (desarrollo y apoyo en
infraestructura) y capital (financiamiento y la manera de hacer negocios). El preparase para una
transicion encaminada a las TIC y sus mecanismos, requiere reconocer que la e-readiness puede
significar diferentes cosas para diferentes personas, por lo que es necesario desarrollar marcos

de preparacion especializada para diferentes contextos (Kottemann y Boyer-Wright, 2015).
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2.1.3. Sociedad de la informacion.
Sanchez-Torres, Gonzéalez-Zabala, y Sanchez (2012, p.125) proponen que el término

Sociedad de la Informacion (SI):

Se refiere a que la informacion y el conocimiento tienden a convertirse en el elemento
central donde se sustenta la economia y las relaciones sociales que estructuran la
sociedad actual, mediante el uso progresivo de TIC. Su conceptualizacion se ha dado
desde diferentes ambitos, como el académico, empresarial y el gubernamental,
destacando la importancia de las TIC como elemento transformador de las dindmicas de

la sociedad.

Por otro lado, en un documento electrénico Becerril (n.d.) define que la SI es:

Un area de desarrollo social el cual se encuentra especializado de acuerdo a las aptitudes
de cada uno de sus miembros o células, con la finalidad de adquirir y comunicar en la
totalidad de los recursos disponibles todo tipo de informacion de manera eficaz y
eficiente utilizando los distintos medios de comunicacion y tecnologia desde cualquier
parte del hemisferio, en el caso de TIC como: todos y cada uno de los mecanismos,
herramientas, dispositivos, unidades y equipo ya sea digital o electrénico, con la
capacidad de manejar, sintetizar, almacenar, manipular e interpretar informacion de
acuerdo al desarrollo tecnoldgico en base a la cantidad de recursos econdmicos

disponibles de las instituciones publicas o privadas.

Derivado de lo anterior, la SI requiere que cualquier individuo posea una amplia y suficiente
apropiacion en la cotidianidad, de capacidades y habilidades en TIC, ya que es esencial saber

utilizarlas, y para ello es necesaria una formacion adecuada. Es por esto, que el desarrollo de
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una SI no debe estar limitado a las herramientas disponibles, ya que lo importante es el uso que
se hace de las TIC. “Lo decisivo son los sistemas de acciones que se llevan a cabo (desempefios)

o que pudieran ser llevados a cabo (capacidades)” (Echeverria, 2008).

Para dimensionar el desarrollo de la SI, Estudillo (2001) propone cinco criterios:

e Tecnologico. Una difusion clave de las TIC.

e Social. La informacion como un factor para mejorar la calidad de vida, a partir del acceso
y gestion de informacion de alta calidad.

e Econdmico. Una fuente de valor agregado.

e Politico. Una libertad de informacion que fomente el aumento de la participacion y la
conciencia.

e Cultural. Reconocer el valor de la informacion a través de la promocion de sus valores

en el interés del desarrollo colectivo e individual.

2.2. Adopcion e insercion de las TIC

El Ministerio de Economia y Finanzas de la Republica Oriental de Uruguay (2006),
resalta el protagonismo de la creacion, difusion y adaptacion tecnoldgica en la competitividad
de las organizaciones, al sefialar que estos procesos deben ser entendidos de forma amplia,
ademads de incluir no solamente la innovaciones que inciden en la de produccion de bienes o

servicios, sino también en aquellos elementos que afectan toda la cadena de suministro.

Sanchez (2003) vincula el efecto de la tecnologia en el proceso de toma de decisiones
estratégicas para la supervivencia en varios niveles. Por otro lado, Eze (1999) reporto en un
estudio de informacion cruzada a través de una encuesta, que mas del 58% de los encuestados

cree que la aplicacion estratégica de las TIC podria ayudar en gran medida a mejorar la posicion
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competitiva. Ademas, este estudio mostré el impacto de implementar las TIC en las pequeias

empresas a medida que estas evolucionan a un tamafio mayor.

Al respecto, Hidayati (2011), mostré que una adecuada implementacion de un sistema
de Planificaciéon de Recursos Empresariales (ERP por sus siglas en inglés) incrementa las
capacidades y los beneficios de la productividad de las organizaciones que invierten en dichas
tecnologias. Mediante la implementacion de un sistema de este tipo, se promueve un cambio
social positivo al mejorar el ambiente de trabajo, lo que se traduce en una mayor productividad
necesaria para la sostenibilidad. Las consecuencias negativas surgen cuando una costosa
implementacion fracasa para lograr los beneficios esperados, lo que resultan en la pérdida de

ingresos y en usuarios insatisfechos y desmoralizados.

En un estudio sobre la implementacion de un modelo de comercio electronico en Tierra
Wools, una pequeiia empresa rural dedicada al arte en Nuevo México, se observd que los
ingresos y las ganancias aumentaron, y los gastos de funcionamiento, incluidos los gastos de
mercadeo, disminuyeron (Sanchez, 2003). En este estudio se investigd a los consumidores que
compran en el sitio de internet de la empresa frente a los que no lo hacen, se compar¢ el sitio de
internet contra los de sus competidores y como la implementacion del comercio electronico
afecto las tendencias de rendimiento empresarial de la empresa a través de la aplicacion de una
encuesta al consumidor para determinar la utilidad del sitio de Internet. La calidad del sitio de
internet resultd ser superior a la de los competidores. Los resultados de este tipo de estudios
ofrecen conocimiento e informacion util para ayudar a las pequefias empresas a entender como
la implementacion del comercio electronico afectaria sus operaciones de negocios existentes y

el éxito en la globalizacion.
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Las operaciones comerciales que involucran entre otras la administracion, la
contabilidad y el back office (parte de la empresa donde se realizan las areas destinadas a
gestionar la propia empresa y las cuales, los clientes no entran en contacto directo) estan
inmersas en el uso de las TIC (Kanji y Chopra, 2010). Las actividades de outsourcing se hicieron
posibles a través de la aplicacion de tecnologias como el internet, redes de comunicacion
inalambricas y otras de alta velocidad, las cuales han presentado oportunidades para reducir la
necesidad de capital operativo para el empresario. El mejoramiento de las practicas
administrativas, la responsabilidad social de las empresas y la innovacion tecnoldgica han
llevado a las empresas por encima del umbral de la sostenibilidad. Politicas empresariales
adecuadas, la inercia institucional, los valores culturales, la responsabilidad corporativa y una
adecuada métrica que vaya mas alla de los coeficientes de dinero, son necesarios para dirigir a

las empresas hacia la sostenibilidad (Kocmanova y Nemecek, 2009).

Bros-Brouwers (2010) sostiene que la innovacion, las précticas del desarrollo sostenible
y las caracteristicas de la pequefia empresa, muestran que muchas de las iniciativas de los
objetivos estratégicos de las PyMES pueden ser encaminadas a la mejora de los procesos
tecnologicos al mismo tiempo que se reducen los costos de dichos procesos. Con la expansion
y disponibilidad de soluciones tecnoldgicas cada vez mdas asequibles, se ha aumentado la
eficiencia para llegar a los clientes, proporcionado oportunidades para que las organizaciones
adopten estrategias de negocios mas efectivas (Hicks, 2009). Hicks, describi6 esta tendencia en

tecnologia y el crecimiento como iniciativas estratégicas de negocios para el crecimiento.

Un disefio de marketing eficaz con factores de influencia tecnologica, crea una mejor
segmentacion de mercado y juega un papel vital en el desarrollo de las estrategias de

comunicacion y comercializacion para llegar a los clientes actuales y potenciales. (Steenkamp
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y Kashyap, 2010). En el disefio de una estrategia de comercializacion eficaz, las empresas tienen
que entender que los consumidores buscan el conocimiento del producto o servicio, asi como
de su autenticidad antes de tomar una decision. La globalizacion y un entorno empresarial
impulsado por la responsabilidad social, las innovaciones tecnolédgicas, los avances y el internet,
han obligado a las empresas a utilizar un enfoque mas holistico para la comercializacion
(Tengblad y Ohlsson, 2010). Este enfoque holistico aplica el marketing relacional, combinado

con otros, como un modelo para satisfacer las demandas del cliente y sus necesidades.

Por otro lado, las TIC continian dando forma a cémo las transacciones y las actividades
empresa a empresa son valoradas por su eficacia y la rentabilidad, teniendo en cuenta la agilidad
en la que los consumidores de productos y servicios obtienen informacion. Un enfoque basado
en los recursos empresariales, da el panorama de una organizacion y su habilidad para interpretar
los propios y los del mercado, lo que le facilitara construir estrategias de negocio sostenible (Lee
y Lieberman, 2010). La perspectiva de los pequeiios empresarios en respuesta a modelos de
negocio disruptivos, proporciona una comprension importante de como las empresas pueden

convertirse en una amenaza como competencia.

Las empresas deben desarrollar estrategias que promuevan la construccion de lazos y
relaciones solidas, al proporcionar beneficio a través del desarrollo de una relacion
transaccional. Los enfoques formales y racionales en el proceso de la toma de decisiones
involucran una mercadotecnia negocio a negocio, mientras que las pequefas y medianas
empresas se dan a la tarea de encontrar iniciativas atractivas (Loucks, Martens y Cho, 2010). La
comercializacion relacional proporciona un contexto intercultural dentro de un sistema

econdmico global. Con conceptos de comercializacién migrando de un paradigma clasico a
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moderno, la competitividad y sostenibilidad en un entorno de negocios del siglo XXI, continian

presentando oportunidades para mejores estrategias negocio a negocio y negocio a cliente.

Las TIC estan perfilando como los lideres y administradores de las empresas, estan
tomando decisiones estratégicas que continuan alterando el proceso de las operaciones de
negocios, y al mismo tiempo disminuyendo los costos de estas (Cao, Xu y Douma, 2012). Las
TIC son una fuente de eficiencia vista como fuente informacion, pero no como una herramienta
generadora de ventas a comparacion de los canales tradicionales. Su adopcion e insercion no
puede tener éxito sin tener en cuenta la relacion que tienen con la organizacion. Una estrategia
eficaz de este tipo es esencial para crear, comunicar, entregar y ser capaz de sostener su valor
en el tiempo para facilitar las operaciones de negocios a largo plazo de manera sostenida para

alcanzar los objetivos empresariales.

Por otro lado, los lideres de las pequenas empresas tienden a ser multitarea, porque se
involucran en muchas areas de una empresa (Graebner, Eisenhardt y Roundy, 2010). Este
manejo cuasi experimental cruza los limites de muchas disciplinas, por lo que los lideres de las
organizaciones son facilmente susceptibles de formar conjeturas y suponer el efecto de sus
integrantes y entornos en la relevancia de las iniciativas estratégicas que involucran a las TIC y
la sostenibilidad (Murray, Haynes y Hudson, 2010). La frontera tecnologica, el capital
innovador, la experiencia previa, el tiempo y el tamafio de la empresa son determinantes

importantes para la supervivencia de una organizacion.

La evolucion de la tecnologia ha quebrantado los modelos de negocio tradicionales,
provocando que los lideres y organizaciones empresariales se adapten a los rapidos cambios, lo
que implica la introducciéon de una nueva estructura y comportamiento organizacional
estratégico para hacer frente a un nuevo entorno de negocios competitivo producto de las TIC
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(Bughin, Chul y Manyika, 2010). Las TIC se han ampliado en distintos niveles y se han
convertido en una parte esencial de como las organizaciones presentan sus productos y servicios
a los consumidores y al mismo tiempo como atienden a las demandas y necesidades de estos.
Esta nueva mecanica de oferta y demanda ha influido en cdmo las organizaciones incorporan
decisiones estratégicas y modelos para la supervivencia y la sostenibilidad. Ribeiro (2010)
encontrd que la supervivencia de las organizaciones, ya sea en fusiones o adquisiciones depende
del valor dado a esta nueva tendencia en la oferta y la demanda. Ignorar esta nueva ola de cambio
y no adaptarse a esta tendencia podria resultar en una desventaja competitiva, especialmente
frente a organizaciones que operan en un océano azul. Un océano azul es un espacio de mercado
abierto con poca o ninguna competencia, permitiendo la introduccién de nuevas industrias,

productos o servicios, aun no saturados con competencia (Bughin, Chul y Manyika, 2010).

Las distintas précticas administrativas se ven comprometidas cuando la estrategia
corporativa y la disponibilidad de recursos no estan alineados, lo que significa que la integracion
de las TIC requiere la debida diligencia de los lideres de la organizacion y los duefios de las

empresas (Yang y Konrad, 2010).

2.2.1. Economia tecnoldgica.

Las dindmicas tendencias tecnoldgicas impactan en las necesidades financieras para
cumplir con los retos de flujos de efectivo e inversiones de capital. Sengupta (2011) concluy6
que juegan un papel importante al facilitar el acceso al financiamiento de negocios a través de
la construccion y el desarrollo de la confianza entre los empresarios e inversionistas, siempre y

cuando los demas requisitos para la toma de decisiones financieras sean favorables.

La ciencia, el comercio y la tecnologia se encuentran fuertemente ligados dentro de las
sociedades, debido la constante invencidén y aplicacion de las TIC, y el cambio social y
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econdmico que produce este desarrollo, por lo que se puede plantear la economia de dos
maneras: la primera se refiere a transformar materia y energia de una forma a otra. La segunda
consiste en el manejo de la informacion de un punto a otro. Ambos planteamientos estan
vinculados y son inseparables, ya que la manipulacion de materia y energia requiere de los
conocimientos necesarios, asi como la coordinacién y el control de la informacion. Por lo tanto,
el procesamiento y distribucion de la informacion, seria imposible sin un manejo considerable
de materia y energia. La importancia de esta relacion sistematica, que se puede considerar como
una simbiosis entre ambos planteamientos, radica en su interseccion y la aportacion relativa que

cada uno hace dentro de la economia de las organizaciones.

La informacién no es un bien o servicio homogéneo, en realidad es una amalgama de
muchos otros que juntos, conforman una actividad econémica. Por ejemplo, los requerimientos
informacionales de una organizacion, incluyen diversas actividades como la investigacion y el
desarrollo (I+D), toma de decisiones gerenciales, archivo, facturacion, procesamiento de datos,
comunicaciones, y la produccion de formularios, informes y mecanismos de control entre otros
(Vilaseca, Torrent y Lladds, 2013). La informacion es un conjunto de datos organizados y
transmitidos. A partir de esto, y con un sentido econdémico, al identificar las actividades
relacionadas a la informacion, es razonable considerar que abarca todos los recursos utilizados
en producir, procesar y distribuir bienes y servicios de la informacion; un capital de la

informacion.

Al tomar de manera tedrica los conceptos basicos de economia y la competencia
perfecta, las mejoras tecnologicas son un factor productivo que en su conjunto con el resto de
estos (como el capital y el trabajo), maximiza la produccion de bienes y servicios en el tiempo.

La manera de describir este comportamiento de manera grafica, es mediante el uso de una curva
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conocida como “frontera de posibilidades”. Esta, nos da los parametros suficientes para que la
productividad de las empresas ocurra de la manera mas eficiente posible, mediante otro

concepto, el “coste de oportunidad”; la eleccion de la mejor alternativa productiva.

Cuando ocurre un cambio o mejora tecnoldgica, se produce el desplazamiento lateral
positivo de esta frontera, y al ocurrir esto, la ampliacién se traduce en una capacidad para
producir de manera mas eficiente bienes y servicios (Gonzdlez, Zabaleta, Castejon, Méndez,

Martinez, Gémez y Mochon, 2009).

Esta breve explicacion de la teoria econdomica, sustenta los beneficios derivados del uso
de la tecnologia. Ahora, a pesar de que resulta claro describir este proceso productivo de manera
teodrica, no lo es tanto para validar el uso y beneficios del uso de las TIC en las organizaciones
de manera practica y explicita, ya que requiere englobar a las personas y a los activos financieros
tangibles e intangibles, esto nos permite ir mas alla de solo establecer un proceso comunicativo
de informacidn entre emisores y receptores mediante la utilizacion de sistemas logicos y de

computo.

Una amplia gama de recursos tecnoldgicos es utilizada para cumplir con los
requerimientos informacionales de las organizaciones: computadoras, teléfonos, calculadoras,
copiadoras, y mas recientemente, smartphones, tabletas y telecomunicaciones. Ademas, a todos
los miembros y trabajadores involucrados en una organizacién (y en todos los niveles), ya sean
secretarias, contadores, abogados, médicos, ingenieros, etc... se les paga por crear
conocimiento, comunicar ideas, procesar informacion, siendo participes activos del uso de las
TIC (Heeks, 2010). Por lo tanto, el mayor efecto que se produce de este uso, es una invasion en

varios sectores de la economia.
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Sin embargo, a pesar de todas las implicaciones que puedan resultar del uso de las TIC,
la principal dificultad de su explotacion, radica en el factor econdémico, el cual produce
desigualdades o asimetrias en la difusion y acceso de tecnologias con importantes
consecuencias. El mismo contexto alrededor de las organizaciones, determina cominmente el
rol, nivel de desarrollo y la participacion de las tecnologias, y por supuesto, de la informacion
(Morales, Albero y Molina, 2010). Las TIC pueden ser usadas para influir directamente sobre
la productividad, la eficiencia de costos y la competitividad de las organizaciones, resultando
en beneficios econdmicos, pero el punto clave es concebirlas como medios y no como fines

eficientes para necesidades basicas.

Como ya se menciond, una caracteristica importante de las TIC es su rapido desarrollo,
esto también tiene un impacto positivo dado que al mismo tiempo (y sin contar la brecha digital)
hace que exista una disminucion en su costo y un incremento en su disponibilidad. La ITU
(2010, p.ii1) afirma que “Los servicios de TIC se han vuelto més asequibles mundialmente”,
pero medir los posibles resultados positivos abarca también la inversion en capacitar y habilitar
a los individuos que conforman las organizaciones, a través de un marco prolongado en el
tiempo. De lo anterior, se hacen notar que conceptualmente las TIC pueden favorecer el
crecimiento econdmico de los sectores relacionados, aumentando la identificacion para su

paulatina adopcion e incrementandose la cantidad de capital destinado a su uso.

Muchos paises en desarrollo han ido registrando progresos tangibles en los tltimos afios,
al expandir su infraestructura y el acceso universal en TIC (Banco Mundial, 2011). Un reporte
hecho por ITU (2010) sobre la cobertura de teléfonos méviles en Africa revelo que Ginicamente

la tasa de cobertura movil per se, tendria un crecimiento del 41% al final del 2010 (comparada
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al 76% global), un porcentaje significativo. Lo anterior, puede sentar las bases de un desarrollo

promisorio en la reduccion de la brecha en TIC y la division tecnologica entre paises.

Una de las virtudes de la tecnologia, es su constante biisqueda de mejora e innovacion,
pero contradictoriamente, dar un seguimiento analogo de la productividad derivada de esta se
convierte en una tarea complicada, dado que la industria tecnoldgica es una de alta velocidad
por la premura de su evolucion. La famosa cita de Solow (1987, p.36), “Se puede ver la era de
la computacion en todos lados, menos en las estadisticas de productividad” da nombre al
concepto de “paradoja de la productividad”. No obstante que fue enunciado hace més de una de

década, actualmente atin se puede considerar vigente.

No solo se requiere el aspecto tecnoldgico para generar un crecimiento econdmico, es
de vital importancia sumar el capital humano de manera paralela para que esto ocurra. Como en

el World Economic Forum Geneva (2009, p.0) se menciona:

Con un coordinado y concienzudo liderazgo, las nuevas tecnologias no solamente
impulsaran el crecimiento, si se aprovechan, dichos avances también permitiran una
revolucion digital que puede elevar partes del mundo que hasta este momento no han
sido alcanzadas por las revoluciones de la agricultura y de la industria. Conseguir esta

clase de crecimiento inclusivo requiere de nuevas mentalidades.

Ninguna organizacién es igual a otra, tienen distintos comportamientos pero son
semejantes, ya que poseen objetivos similares dirigidos a la optimizacion de sus procesos
(Romero, 2010). La mayoria busca su mejoramiento a través del aprovechamiento de la
tecnologia debido a que la competitividad y el crecimiento son conceptos base en las

organizaciones y las estructuras que las sustentan. La competitividad es un fenomeno complejo,
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debido al grado de comprension necesario de los procesos creadores de valor que generen un

crecimiento sostenido y continuo, y que ademads, toman en cuenta la tecnologia.

2.2.2. Innovacion.

La interaccion entre la globalizaciéon y la innovacidon tecnoldgica, ha creado una
competencia mundial por la cuota de mercado, empujando a las pequefias empresas hacia la
innovacion, la rentabilidad y supervivencia. Por ejemplo, en tiempos de recesion econdmica, la
generacion de estrategias de innovacion puede crear una ventaja competitiva para incrementar
la rentabilidad y sostenibilidad de las pequenas empresas (Byus, Deis y Ouyang, 2010). La
invencion o el desarrollo de nuevas herramientas crea nuevas oportunidades, ayudando a
resolver de mejor manera los problemas y llevar a cabo tareas con un nuevo enfoque a como se
estaban haciendo anteriormente, ya sea, mas rentablemente o de forma mas répida y precisa.
Las innovaciones en el area de las TIC mejoran el desempefio de las organizaciones, mediante
la transformacion de los procesos y las practicas en la economia local, nacional y global a través

de la investigacion y el desarrollo (Chapas, Brandt, Kulis y Crawford, 2010; Melville, 2010).

La capacidad de innovacion y mejora de una organizacion influye directamente en su
competitividad y productividad para administrar sus recursos tecnoldgicos, materiales y
financieros, asi como en la eficiencia calidad y flexibilidad de sus procesos. El relacionar la
informacion referente a los procesos, aplicaciones, prestacion de servicios y estructura de una
organizacion, le permitird crear estrategias de mejora, desarrollo o la modificaciéon de los
factores que influyen en su capacidad de innovacion (Medina, Velez, Zartha, Ruiz y Copete,
2012). En términos mas especificos, la innovaciéon tiene como propdsito, mejorar
competitividad de las organizaciones mediante la adopcidén y uso de nuevas tecnologias y

conocimientos de distinto tipo, asi como de actividades no necesariamente cientificas o
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tecnologicas, si no también organizacionales y financieras. Ademas, es la base de la sociedad
del conocimiento y un importante motor de globalizacion (Albornoz, 2009). Paralelamente,
Kapoor y Lim (2008) comprobaron que las empresas que constantemente adquieren alta
tecnologia tienden a paralizar la innovacidon, ya que emulan las tendencias del mercado, pero no

alinean a sus objetivos estratégicos y necesidades particulares con dichas herramientas.

Para Peres y Hilbert (2009, p.12), existen diferentes conceptos para definir la naturaleza
de las actividades de innovacion, pero tienen tres caracteristicas comunes que estan presentes

en las TIC:

En primer lugar, para describir satisfactoriamente qué es y como cambia la tecnologia es
necesario tener en cuenta que toda actividad productiva incorpora formas especificas de
conocimiento. La tecnologia no se puede reducir a un conjunto de disefios o planos que
definen un producto; por el contrario, consiste en actividades orientadas a la solucion de

problemas.

En segundo término, los paradigmas se definen sobre la base de un “artefacto” o
“dispositivo” que mejora con el transcurso del tiempo y en cuya descripcion se incluyen
sus caracteristicas tecnologicas y economicas fundamentales. Cada paradigma se refiere
por lo menos a un “artefacto” que encabeza el proceso tecnoldégico mediante continuas

mejoras técnicas y reducciones de precios.

En tercer lugar, una de las caracteristicas del proceso de cambio tecnologico es el
caracter local y acumulativo del aprendizaje; por “local” se entiende que la exploracion
y el desarrollo de nuevas técnicas probablemente se produciran en la proximidad de las

técnicas ya utilizadas, en tanto que el término “acumulativo” denota que un nivel de
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desarrollo tecnoldgico es producto de experiencias pasadas de produccion e innovacion

y, por ende, el resultado de una secuencia de soluciones a problemas especificos.

Los individuos creativos y emprendedores siguen impulsando la innovacion en las
empresas a través de una combinacion del conocimiento de negocios existentes, la formacion
académica, la responsabilidad social, la autorregulacion, la responsabilidad corporativa e

inversion para generar empresas basadas en tecnologia (Hart, 2010).

2.3. Sostenibilidad

Headd y Kirchhoff (2009) vinculan las estrategias de sostenibilidad organizacional, con
una brecha en las TIC o con la aplicacion de estas para la sostenibilidad. Pearce (2008) sefialo
que la sostenibilidad consiste en encontrar el equilibrio 6ptimo dentro de un sistema complejo
de aspectos independientes de la sostenibilidad para avanzar en el entorno empresarial del siglo
XXI y mas alla. Lleg6 a la conclusion de que las estrategias para la sostenibilidad incluyen
factores del entorno, econdémicos, sociales y politicos. También expresd que los diferentes
componentes sistémicos deben funcionar en conjunto, y deben estar holisticamente integrados
y entretejidos en una estrategia de sostenibilidad efectiva para el incremento del valor y

supervivencia de las organizaciones.

La sostenibilidad, mas que ser la cualidad de sistema propiamente referenciado, es un
fenomeno pragmatico y antropocéntrico que busca un balance en el ser humano y su bienestar;
su salud, vida productiva y harmonia con el entorno. Su base es la satisfaccion desinteresada de
nuestras necesidades universales y los elementos esenciales del bienestar humano construida en
una compleja red de relaciones sin limite explicito en el tiempo, pero enfatizado en una
extension necesariamente a largo plazo (Moldan, Janouskova y Hak, 2012). Por su parte, Foran,
Lenzen, Dey y Bilek, (2005), sefialan que es un ideal inadaptado producto de la suficiencia y la
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disponibilidad, derivado del hecho de que las empresas se han visto forzadas a poner en duelo
sus aspiraciones y objetivos contra las realidades del mercado, obligandolas a cambiar los
métodos tradicionales de gestion, técnicas analiticas y flujos de informacion para lograr sus
metas, haciendo un complicado balance entre alcanzar un crecimiento econémico sostenido y
las consecuencias de lograr este mismo desarrollo. Esto ha provocado la condensacion de
informacion critica para los responsables de la toma de decisiones de distinta indole, abracando
los tipos de decision que deben hacerse, el sector tipo y tamafio de la organizacion, el contexto

particular dentro de un horizonte temporal y la sensibilidad de los grupos de interés.

Bezzubetz (2009) analizo las condiciones de inestabilidad de la organizacion durante los
esfuerzos del cambio y encontrd las condiciones causales para el cambio sostenible resultante,
la estabilidad resultante de las condiciones causales y las estrategias utilizadas para sostener el
cambio. Para mantener la vision durante el ciclo de cambio, propuso que cuando los altos niveles
de la organizacion condujeron el cambio organizacional, las condiciones necesarias tales como
la financiacion adecuada y un ambiente de confianza transparente, tuvieron mas probabilidades
de estar presentes. Bezzubetz y Pearce demostraron que un proceso de cambio basado en la
evidencia que atraiga al capital humano con recursos administrativos y financieros adecuados,

asegura un cambio exitoso y la sostenibilidad.

La interdependencia en una economia unica, creada por un entorno global de mercado
que involucra a las pequefias y medianas empresas, evidencia la necesidad de redes
intraorganizacionales (Alsagher y Mohammed, 2011). Estos autores llegaron a la conclusion de
que las actividades del mercado global estan influenciadas por las redes globales y la
codependencia de capitales para las iniciativas de sostenibilidad. Por lo anterior, los lideres de

las organizaciones deben darse a la tarea de buscar la adaptacion de estos factores sociales y del
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entorno. Las estrategias empresariales para la sostenibilidad, deben expresar el concepto de
ventaja evolutiva a través de la aplicacion de una ANALISIS Y DISCUSION DE
RESULTADOS destinada a cultivar estrategias para el éxito sostenible (Borga, Citterio, Noci y

Pizzumo, 2009).

Las crecientes demandas ambientales, sociales y econdmicas, estan forzando a las
empresas a replantearse y reestructurar sus modelos de negocios bajo condiciones de
incertidumbre, en respuesta a multiples retos para definir un balance entre su rentabilidad y la
sostenibilidad a largo plazo, mientras hacen frente a dichas presiones y tratan de mantenerse
econdmicamente viables durante el proceso. El reto es como dirigir un negocio factible hoy, y
al mismo tiempo, sin comprometer su entorno futuro; lograr esta concesion es poner a prueba a
cualquier organizacion (Wu y Pagell, 2011). Simulatanemanete, nuevas fuentes de
financiamiento externo presentan la necesidad de tener claro una vision sobre el impacto de las
TIC sobre el financiamiento de las pequefias empresas, asi como el acceso de capitales para las
iniciativas de reduccion de costos, rentabilidad y por lo tanto, la sostenibilidad. Segun
Christensen (2010) el uso de la deuda y la equidad podrian tener una implicacion a largo plazo
para la supervivencia, el fracaso, el éxito, la competitividad y la expansién futura de los

proyectos empresariales.

La efectiva y rentable aplicacion de una estrategia para el crecimiento sostenible,
requiere adoptar el compartir el riesgo dentro de la cadena de valor y el esquema general de
innovacion (Balkau y Sonnemann, 2010). La sostenibilidad implica que los insumos, productos,
procesos y resultados de la empresa, necesariamente sean tales, que sean lo suficientemente
productivos para apoyar un modelo a futuro. El modelo de sostenibilidad de una organizacion,

apoya su desempefio continuo desde una Optica financiera para la supervivencia, por lo que el
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desarrollo de un plan tecnologico sostenible, requiere que las estrategias organizacionales se
mantengan al ritmo de las tendencias de las TIC, la innovacién y el conocimiento del cliente
(Dangelico y Pujari, 2010). El valor subyacente de las TIC reside en como su adquisicion puede
conseguir la retencion de los inversionistas. Este marco financiero de las empresas es el
elemento principal para la sostenibilidad, en el cual se debe identificar para llegar a un resultado

sostenible (Pirson y Lawrence, 2010).

39



CAPITULO 3

METODOLOGIA

El siguiente capitulo es un resumen de la metodologia utilizada, incluyendo los
participantes, la poblacion y el muestreo, el método de investigacion, el disefio y la fiabilidad y
validez del estudio, asi como la confiabilidad de los instrumentos aplicados en la recoleccion y

el analisis de los datos.

De acuerdo con Moustakas (1994) la investigacion cualitativa facilita el estudio de los
fenémenos que normalmente son dificiles de observar, el autor sefiala que esta investigacion es
un proceso que hace hincapié en los resultados de las experiencias personales. La describe como
la comprension de la significacion en la descripcion de la experiencia a través de entrevistas y
su interpretacion para entender el contexto de la situacion o fendmeno. A través de una entrevista
personal y profunda, se les pidi6 a los participantes compartir experiencias vividas, y escribir
una pagina o menos sobre sus experiencias con respecto a la adopcion e insercion de las TIC en

sus respectivos negocios.

Thomas y Magilvy (2011) explicaron que un investigador cualitativo se centra en la
estructuracion de la experiencia de los participantes al darle sentido gradualmente a un
fenomeno social mediante del contraste, la comparacion, la réplica y la clasificacion del objeto
de estudio. El objetivo de la investigacion cualitativa es entender una situacion social particular,

un evento o grupo mediante un proceso altamente investigativo.

Adavikolanu (2008) utiliz6 un enfoque mixto para examinar las causas de los eventos de
adquisicion y las consecuencias relacionas para los accionistas de empresas de tecnologias. Lo

supuestos que se investigaron fueron el efecto de los determinantes estratégicos y financieros
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sobre el valor de los accionistas en la adquisicion de empresas tecnologicas. Los datos de la
investigacion se obtuvieron de las bases de datos de empresas, recursos de Internet y la
disponibilidad de registros publicos sobre las transacciones de adquisicion de dichas empresas
tecnologicas. Utilizd encuestas, cuestionarios e instrumentos estadisticos y analisis estadisticos
para llevar a cabo una evaluacion cuantitativa. EI método y disefio del instrumento utilizado en
dicho estudio no son relevantes para este, sin embargo da informacion valiosa en la eleccion de
su disefio. Dzisi (2008) empled un disefio de investigacion mixto. Utilizd encuestas por correo
como instrumento para recolectar datos de mujeres, de las cuales hizo una seleccion intencional
de 20 para aplicar una entrevista, ya que la muestra era razonablemente representativa. El
método y disefio de investigacion utilizado en este estudio es relevante para este estudio con

respecto al muestreo no probabilistico.

La finalidad de un estudio cualitativo es profundizar en la comprension de experiencias
mediante una reflexion critica consciente, y no una motivacion subconsciente en la descripcion
directa de sus rasgos esenciales (Goulding, 2005). En consecuencia, un método de investigacion
cuantitativo no es tan eficaz como un método cualitativo para este estudio, ya que el enfoque
planteado es la exploracion de los factores asociados a la adopcion e insercion de las TIC y su
efecto en las estrategias de sostenibilidad a largo plazo como un fenémeno. Para determinar que

un disefio cualitativo era mas adecuado para este estudio, se consideraron los siguientes puntos:

e El estudio es exploratorio y busca un entendimiento de un fenomeno.

e La naturaleza del problema requiere su exploracion a través de la busqueda y la
comprension de las experiencias personales de los participantes, en lugar de describir
tendencias o relaciones entre variables.

e Se utiliza un tamafio pequeno (pero suficiente) de muestra.
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e Eluso de entrevistas permite buscar temas y factores comunes en lugar de la recoleccion

de datos numéricos para el analisis estadistico o la prediccion de tendencias.

La relacién entre participante e investigador de la investigacion son de interaccion y
colaboracion (Cain, 2010). El proceso de la investigacion cualitativa para este estudio, permite
la exploracion por medio de la recoleccion y analisis de datos a través de las respuestas a las

preguntas en palabras de los participantes.

3.1. Teoria de la difusion de Innovaciones de Rogers

La base tedrica de este estudio, es la Teoria de la Difusion de Innovaciones de Rogers.
La teoria explica como una idea o producto gana impulso y difusion a través de un sistema
social. La gente, de acuerdo con Rogers, es parte del sistema social. La introduccion de una
innovacion a una poblacién objetivo dentro del sistema social requiere comprension de las

caracteristicas de la poblacion objetivo (Rogers, 2003).

El proceso de difusion de innovaciones dentro de un sistema social incluye los canales
de comunicacion y el factor tiempo. La cuestion de incertidumbre ha permanecido como una
preocupacion clave para los miembros del sistema social en la adopcion de la innovacion. La
reduccion del nivel de incertidumbre requiere que los individuos en el sistema social evaluen
las ventajas y desventajas de esa innovacion. Rogers concluyo que los canales de comunicacion
son importantes dentro de la etapa de conocimiento en el proceso de difusion y que incluir la

dimension del tiempo, es significativa en el proceso de innovacion y difusion.

Este proceso implica un conocimiento de la innovacion y la decision de implementarla.
Los adoptantes se diferencian en categorias dentro del sistema social y estas incluyen al

innovador, la mayoria temprana, la mayoria tardia y a los rezagados; cada uno jugando un papel
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significativo en la difusion del proceso de innovacion. La Teoria de la Difusion de Innovaciones
se aplica en diversos campos de estudio, y numerosos investigadores han aplicado la teoria en
sus investigaciones. Debido a que las estrategias de difusion se requieren en las diferentes etapas
del proceso de difusion, los investigadores en diversos campos de los estudios pueden
beneficiarse de una comprension mas profunda del proceso de difusion (Rogers, 2003). Aunque
no se relaciona directamente con este fendmeno de estudio sobre la aplicacion y la insercion de
la tecnologia por parte de las pequefias empresas para la sostenibilidad a largo plazo, los estudios
del Isleem (2003), Less (2003), y Zakaria (2001) muestra la aplicaciéon de la Teoria de la

Difusion de Innovaciones de Rogers en la investigacion.

Isleem (2003) utiliz6 la teoria de Rogers en una investigacion para examinar el nivel de
uso de la computadora con fines de educativos por los profesores y determiné que los profesores
utilizan mas aplicaciones para fines convencionales, que aplicaciones especificas para el salon
de clase. Por su parte, Less (2003) aplico la teoria para concluir que existe una relacion
significativa entre los afios de ensefianza y el grado mas alto alcanzado por los profesores. De
la misma manera, Zakaria (2001) utiliz6 esta misma teoria y concluy6 que la aplicacion de

herramientas tecnoldgicas fue significativa en la ensefianza escolar.

3.2. Participantes

En esta seccion, se describe manera especifica quiénes fueron los participantes que
conformaron esta investigacion, sus caracteristicas particulares y los criterios definidos para su
seleccion. Para la realizacion de este estudio, la poblacién objetivo estuvo conformada por
propietarios de pequeias empresas del sector de servicios privados no financieros con mas de 5

aflos en activo en el area comprendida en el area metropolitana del estado de San Luis Potosi.
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Para la recoleccion de los datos fue importante determinar y seleccionar la muestra a
estudiar. De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), la muestra se define como
un subgrupo de la poblacion o un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto
definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion, la cual puede ser dividida a su vez en

probabilistica y no probabilistica.

3.3. Procedimiento de muestreo

El tipo de muestreo que se utilizo en este estudio fue no probabilistico. Segiin Hernandez
et al. (2006), las muestras no probabilisticas, suponen un procedimiento de seleccion informal
y a partir de ella se hacen las inferencias sobre la poblacion. De acuerdo al proposito de la
investigacion, el tipo de muestreo no probabilistico que se aplicd se denomina muestra de sujetos
voluntarios, lo cual es definido por Herndndez (et al., 2006) como una técnica de muestras
fortuitas, donde el investigador elabora conclusiones a partir de las caracteristicas homogéneas
de la muestra, con la finalidad de que los resultados o efectos no obedezcan a diferencias
individuales, sino a las condiciones a las que fueron sometidos. Finalmente, la muestra quedé
conformada por 20 propietarios de pequeiias empresas quienes de forma voluntaria aceptaron
participar. Babbie (2007) establece que la cantidad de participantes en un estudio cualitativo
puede ir de 5 a 25 individuos. Del mismo modo, Cunliffe (2011) coincide en que constituye un

tamafio suficiente para llevar a cabo este tipo de estudio.

Al respecto, Hatch (2002) comprobd que no existe una relacion directa entre el nimero
de participantes en el estudio y la calidad del mismo. Por ejemplo, en un estudio cualitativo
realizado por Cain (2010) sobre las creencias y practicas del uso de la tecnologia en la educacion

fisica, se utilizd una muestra de tamano once. De la misma manera, Doll (2007) utilizd una
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muestra de tamafio veintitrés en el estudio cualitativo sobre la promocion y ascenso de Oficiales

Generales del Ejército de Estados Unidos.

3.4. Descripcion del sector

Pequeiias empresas del sector de servicios privados no financieros prestados por el sector
privado y paraestatal, el cual estd conformado por unidades econdmicas (entidades que producen
o proporcionan bienes y servicios) dedicadas a las actividades agrupadas en categorias
delimitadas por el Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN), y ademas,

con mas de 5 afios en activo en el area metropolitana del estado de San Luis Potosi.

El SCIAN es la base para la generacion, presentacion y difusion de todas las estadisticas
econdmicas del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI). Es el sistema clasificador
unico trilateral para la region de América del Norte, conformada por México, Estados Unidos y
Canada, de las actividades econdmicas principales y secundarias (ambas para la fabricacion de
productos), asi como auxiliares (generaciéon de servicios). Contiene categorias (actividades
economicas clasificadas en cualquier nivel de agrupacion) acordadas bajo un solo marco
conceptual consistente que homogeneiza la forma en que esta agrupado, y su funcion, definida

por el INEGI (2013, p.3), es:

Recolectar y publicar informacion sobre insumos y productos, para usos estadisticos que
requieren que estos datos estén disponibles de manera conjunta y sean clasificados de
manera consistente. Ejemplos de estos usos son: la medicion de la productividad, de los
costos unitarios de mano de obra y de la proporcion de capital que se utiliza en la
produccion; la construccion de tablas de insumo-producto, y otros usos que implican el
analisis de las relaciones de produccion en la economia. Con base en este marco se

produce informacion que facilita tales andlisis.
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Esta clasificacion de todas las actividades econdmicas -productivas o no productivas,
con o sin fines de lucro- refleja, de una manera explicita, los cambios ocurridos en

décadas recientes en la tecnologia y en el crecimiento y diversificacion de los servicios.

El SCIAN MEXICO 2013 consta de cinco niveles de agregacion, y tiene su base en la
agrupacion tradicional de actividades econdmicas en tres grandes grupos: actividades primarias
(las que se relacionan con el aprovechamiento directo de los recursos naturales, como el suelo,
el agua, la flora y la fauna), secundarias (la transformacion de todo tipo de bienes o productos
sea que ¢éstos provengan del sector primario o del mismo secundario en otros nuevos o

diferentes) y terciarias (las se refieren al comercio y a los servicios).

En particular, las actividades contenidas en el SCIAN para el sector de servicios privados

no financieros, son las siguientes:

Tabla 3.1
Sectores del SCIAN México para las actividades econémicas de los servicios privados no financieros
Cédigo Categorias
51 Informacién en medios masivos
53 Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles
54 Servicios profesionales, cientificos y técnicos
55 Direccion de corporativos y empresas
56 Servicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos y servicios de remediacion
61 Servicios educativos
62 Servicios de salud y de asistencia social
71 Servicios de esparcimiento culturales y deportivos, y otros servicios recreativos
72 Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas
81 Otros servicios excepto actividades del Gobierno

Elaboracion propia.
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3.5. Procedimiento

La localizacion de los centros de negocios y el reunirse con los propietarios de las
pequetias empresas que accedieron a participar en el estudio no fue dificil, lo cual fue importante
para el estudio disefio de este estudio. Se enviaron invitaciones (Apéndice B) para participar a
través de correo electronico explicando a los participantes el problema de investigacion, el
proposito del estudio y los métodos utilizados para llevarlo a cabo. Se seguro a los participantes
el anonimato y la confidencialidad durante todo el estudio de investigacion. Se programé la
fecha, hora y lugar para entrevistar a los participantes y discutir la informacion referente a la

preparacion del documento protocolo escrito.

3.6. Recoleccion de datos y medidas

En un estudio de investigacion cualitativa, el investigador es el instrumento principal en
la recopilacion de datos e intenta capturar el significado del tema en estudio en las palabras de
los participantes (Babbie, 2007). Moustakas (1994) describe el atributo no sesgado del
investigador cualitativo que deja de lado las opiniones personales sobre el fendmeno y se centra
solo en los puntos de vista de los participantes. En la recopilacion de datos mediante un

instrumento de entrevista, el investigador debe ser parte de la prueba de validez y fiabilidad.

Antes de cada entrevista y redaccion del protocolo, se pidi6 a cada participante firmar el
formulario de autorizacion de consentimiento (Apéndice A). Se leyd y explicd en qué consistia
el formulario de consentimiento para que cada individuo entendiera sus derechos como
participante de este estudio de investigacion. Antes de la realizacién de la entrevista y la
redaccion del protocolo, se discutieron las cuestiones éticas relativas a la privacidad y
confidencialidad de los participantes en las respuestas a las preguntas de la entrevista y la

redaccion del protocolo.
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La identidad de los participantes se mantuvo confidencial a través del estudio. Como
parte de esta situacion, se asignd un seudonimo de E1 a E20 para asegurar la privacidad de cada
participante en la entrevista y redaccion del protocolo. Se utilizaron dichos seudénimos durante
la recoleccion de datos, la transcripcion, el analisis y la discusion de los resultados durante todo
este estudio. La reunidn con cada participante fue por un periodo no superior a 60 minutos, y la
hora y dia programados para cada entrevista, se determiné a través de mutuo acuerdo entre el
investigador y el participante, dando prioridad a la decision sobre el tiempo, el lugar y fecha en

la que fuera mas conveniente para este ultimo.

Cada participante escribid una breve explicacion (protocolo de escritura) que describe
su experiencia en la implementacion de las TIC en los diferentes niveles de funcionamiento de
la organizacion y como esto ha afectado a la sostenibilidad, la supervivencia, y las estrategias
de competitividad de sus negocios. En lo que respecta a la entrevista, esta fue semiestructurada

y planificada mediante las siguientes preguntas de composicion abierta:

Preguntas Basicas:

1. (Cuadl es su puesto o cargo en la empresa?

2. ;Cual es su principal responsabilidad dentro de la empresa?

3. (Cuantos afios han estado formalmente activos como empresa?

4. ;Comenzo6 el negocio desde cero?

5. ¢(Qué le motiv¢ a iniciar su propio negocio?

6. (Cuantos empleados conforman actualmente la empresa?
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10.

(Usted es responsable de la toma general de decisiones para la empresa para la

planificacion de actividades a largo plazo?

(Como describiria la competencia en su mercado?

(Cual es su principal fortaleza o ventaja competitiva?

(Describiria usted a la empresa como exitosa?

Preguntas de enfoque:

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

(Usted considera poseer un entendimiento y conocimiento practicos de las TIC?

(Qué significa la insercion y adopcion de las TIC para usted?

(Ha participado en alguna iniciativa de adopcion e insercion de las TIC en la empresa

en los ultimos 3 anos?

(Qué tipos de adopcion e insercion de las TIC ha hecho?

(Como cree que las TIC afectan la sostenibilidad a largo plazo de la empresa?

(Cuales son las fuerzas que obstaculizaron la adopcion e insercion de las TIC en la

empresa?

(Cuales son las fuerzas que impulsaron la adopcion e insercion de las TIC en la empresa?

(Podria relatar las experiencias mas significativas en relacion a la adopcion e insercion

de las TIC en las diferentes areas funcionales y/o departamentos de su empresa?

(Cuadles son sus creencias sobre el valor de la adopcidn e insercion de las TIC en su

empresa?

(Qué tipo de TIC emplea para llegar a sus clientes existentes y potenciales?
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21. ;Qué tipo de TIC utiliza dentro de las operaciones diarias de la empresa?

22. Explique cualquier factor o factores externos que contribuyen en el uso de las TIC para

las operaciones diarias de su empresa.

23. Explique cualquier factor o factores internos que obstaculizan el uso de las TIC para las

operaciones diarias de su empresa.

24. ;Hay cambios que se podrian hacer para ayudarle en la adopcion e insercion de las TIC

en su empresa?

25. ;Considera a las TIC como una amenaza para el éxito de la empresa y su sostenibilidad

a largo plazo?

26. ;Cual es su filosofia sobre la insercion y adopcion de las TIC en la empresa?

Es importante sefialar, que las grabaciones de las entrevistas, sus transcripciones y el
protocolo escrito hecho en papel con los nombres reales de los participantes se mantendran
confidenciales en un contenedor seguro junto con otros documentos de investigacion,
incluyendo los materiales de grabacion por un periodo de 5 afos. La disposicion final del
material utilizado en este estudio que involucre materiales en papel sera triturado, y otros
documentos o archivos, incluyendo las grabaciones digitales de las entrevistas seran destruidos

y permanentemente desechados después de los cinco afios de periodo.

3.7. Tipo de estudio

En este estudio, se utiliz6 un disefio cualitativo de entrevista semiestructurada para
comprender e interpretar el fenomeno en este estudio. Leedy y Ormrod (2001) comprobaron que
un investigador cualitativo explora un amplio tema general que es dificil de medir u observar.

Determinaron ademas que utilizar el método cualitativo de investigacion en un estudio,
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proporciona una mejor comprension de la naturaleza del mismo, creando nuevos conceptos
relacionados con el fenomeno, y descubriendo los problemas que puedan existir dentro de él.
Thomas y Magilvy (2011) comprobaron que los investigadores cualitativos estan interesados en
las experiencias del individuo, y sobre cémo dichas experiencias interactuan dentro de su
entorno social. En este estudio, se utilizd una entrevista y un protocolo escrito como
instrumentos para la recopilacion de datos e informacion. Se grabaron y transcribieron las
entrevistas, y a continuacion se realiz6 un analisis cualitativo de datos para identificar los temas

principales de las transcripciones.

El enfoque cualitativo era el método més apropiado para responder a las preguntas de
investigacion. Al decidir sobre el método de investigacion, no se ha seleccionado el método
cuantitativo porque el enfoque del estudio cuantitativo incorpora hipdtesis como base para la
declaracion del problema de investigacion, y consiste en capturar y analizar datos numéricos, lo
que no se considera aplicable a este estudio (Watkins, 2012). En este estudio, se llevo a cabo
una serie de entrevistas a profundidad a través de la interaccion personal con los participantes

para entender el fendmeno (Goodbody y Burns, 2011).

3.8. Tipo de disefio

La etnografia, la teoria fundamentada, y el estudio de caso son opciones viables para la
realizacion de un estudio cualitativo (Moustakas, 1994). Sin embargo, se consider6 un disefio
cualitativo de entrevista semiestructurada como el mejor disefio para este estudio para entender
las experiencias compartidas del fendmeno como un grupo comun de propietarios de pequefias
empresas (Goertz y Mahoney, 2012). Se rechazaron los disefios de la teoria fundamentada y la

etnografia para este estudio porque se busca entender, describir e interpretar el fendmeno
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mediante el uso de entrevistas que aporten la experiencia tal y como se presenta en los

participantes; sin recurrir a teorias, deducciones o suposiciones (Dunne, 2011).

En este estudio, la intencién no era generar o descubrir una teoria, sino explorar y
entender las experiencias compartidas de una muestra intencional de propietarios de pequefias
empresas en el uso y aplicacion de la tecnologia y las herramientas de las TIC en la operacion
de sus respectivos negocios. Se rechazé el disefio etnografico para este estudio porque los
participantes fueron una muestra intencional de propietarios de pequeias empresas individuales
sin una agrupacion cultural compartida. En el disefio etnografico, un investigador cualitativo
habla de una agrupacion cultural donde existe participacion e interaccion dentro del tiempo, lo

cual no era aplicable a los participantes de este estudio (Thomas y Magilvy, 2011).

Se rechazo el disefio de estudio de caso para esta investigacion debido a que el enfoque
de estudio de caso implica un evento, un programa, o una actividad que no es aplicable en este
estudio. El disefio propuesto es mas aplicable para este estudio, porque se exploraron las
experiencias individuales de los participantes en relacion al fendmeno y no a causa de un evento,

programa o actividad (Watkins, 2012).

Las respuestas de los participantes a las preguntas de entrevista, se organizaron y
analizaron para identificar temas emergentes llamados dimensiones, utilizando el proceso de

analisis inductivo de nueve pasos (Goodbody y Burns, 2011), el cual incluye:

1. Leer la informacion e identificar marcos de analisis.

2. Crear dimensiones basadas en relaciones semanticas descubiertas a existir dentro

de marcos de analisis.
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3. Identificar cualquier dimension saliente, asigndndole un codigo, y dejar de lado

los demas.

4. Volver a leer la informacion, afinando las dimensiones mas destacadas y

mantener un registro de las relaciones que se encuentra en la informacion.

5. Decidir si las dimensiones identificadas apoyan la informacién, y buscar

ejemplos que no encajen o van en contra de las relaciones en los dominios.

6. Completar un analisis dentro de las dimensiones.

7. Buscar temas a través de dimensiones.

8. Crear un esquema maestro expresando la relacion existente entre las

dimensiones.

9. Seleccionar extractos de informacion que sustenten los elementos del contorno.

3.9. Analisis de los datos

Polity Beck (2010) sostuvieron que la recoleccion y andlisis de datos debe ser un proceso
simultdneo en una investigacion cualitativa. Durante el analisis de datos, los datos son
categoricamente y cronoldgicamente organizados, revisados en varias ocasiones, y codificados
continuamente. Arnold y Lane (2011) comprobaron que la preparacion y organizacion de los
datos en términos cualitativos consiste en la organizacion de los datos en temas de codificacion,
la condensacion de los codigos y finalmente, en dar sentido a partir de los datos a través de

figuras, tablas o discusiones.

En este estudio, se buscaron elementos tematicos llamados dimensiones a través de

declaraciones significativas de los datos que se relacionan con el fendmeno. Estas declaraciones
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fueron en forma de pocas palabras, frases y sentencias que fueran relevantes al fenomeno. Se
describieron caracteristicas fundamentales de las experiencias de los participantes para
determinar si existia una similitud entre estas en relacién al fendmeno. La aplicacion de la
entrevista y la redaccion del protocolo escrito, proporciona parte de una triangulacion para la
comprobacion de la validez necesaria en un estudio cualitativo. Temas incrustados en la
informacion surgieron y se utiliz6 una codificacion de andlisis inductivo para descubrir temas a

partir de los datos.

El software cualitativo llamado NVivo 10 se utiliz6 para ayudar en el proceso de analisis
cualitativo de los datos en las transcripciones de las entrevistas grabadas. NVivo es un programa
de andlisis cualitativo de datos que importa, ordena y analiza archivos de audio digital y
documentos en formato Word y PDF. NVivol0 era la tltima actualizacion del software NVivo

en el momento de este estudio de investigacion.

3.10. Validacion del instrumento

3.10.1. Confiabilidad.

En un estudio de investigacion cualitativa, la fiabilidad depende de un protocolo
sistematico que permita la replicacion del estudio en un entorno diferente (Moustakas, 1994).
Segun este autor, explicar el proceso de recoleccion de datos hace mas facil que otros puedan
replicar el estudio. Ademas, indico que para lograr la confiabilidad, compilar sistematicamente
los datos es importante. En contraparte, Babbie (2007) comprobd que la singularidad de un
estudio dentro de un contexto especifico, se opone a replicarlo exactamente en otro, debido a
aspectos situacionales y temporales. La implicacion de la afirmacién de Babbie radica en que
cuando los participantes son diferentes en un estudio replicado, el resultado del estudio de

investigacion replicado es diferente. Para la confiabilidad de este estudio cualitativo, la
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recopilacion de informacién y el proceso de documentacion tienen que ser coherentes en toda
la investigacion para evitar el sesgo e interpretacion subjetiva. Para asegurar la confiabilidad del

estudio y los instrumentos utilizados, se siguieron los siguientes lineamientos:

1. Los participantes tenian una clara comprension de la naturaleza del estudio antes de

prestarse a participar en la redaccion del protocolo y entrevista.

2. El formulario de consentimiento fue revisado con cada participante y cualquier pregunta

que surgiera en relacion con el contenido fue contestada.

3. Los participantes recordaron la garantia de confidencialidad mientras que se animo a que

las respuestas a las preguntas de la entrevista fueran honestas.

4. Cada participante proporciond una aceptacion verbal para la grabacion de audio de la
entrevista. La grabacion de audio de la entrevista asegura una captura precisa y

especifica de las respuestas de los participantes a las preguntas abiertas utilizadas.

5. Las identidades de los participantes fueron codificadas para el anonimato. Cada

participante fue identificado con un nimero y seudénimo individual.

6. Cada grabacion de audio de la entrevista fue transcrita textualmente. La transcripcion de
la grabacion fue utilizada para analizar los datos en busqueda de temas del fenémeno
estudiado mediante el uso de las experiencias individuales y personales del participante

respecto al fendmeno.

3.10.2. Validez.
Fisher y Stenner (2011) identificaron a la descripcidon como una amenaza para la validez
de un estudio cualitativo entre otros factores. En este estudio se asegurd que los encuestados

respondieran a todas las preguntas del instrumento, evitando que pudieran surgir problemas

55



debido a informacidn inexacta o incompleta. En un estudio cualitativo, la validez de los datos
dependera de la veracidad, la honestidad, y la precision de los participantes al compartir sus

percepciones y experiencias vividas (Babbie, 2007). La validez es tanto interna como externa.

Para validar este estudio, los instrumentos utilizados fueron la entrevista y el protocolo
escrito como un medio de triangulacion, validacion y credibilidad de los resultados. Para
establecer la validez de este estudio de investigacion y proporcionar la maxima precision de los
resultados, los participantes escribieron una cuartilla de protocolo escrito y participaron en una
entrevista uno a uno con el investigador. El protocolo escrito implicé que el participante
escribiera no mas de una cuartilla de su experiencia en la insercion y aplicacion de las TIC en
el desarrollo de sus actividades de negocios para la sostenibilidad a largo plazo, ademas de una
sesion de entrevista que no excediera 60 minutos. Las sesiones de entrevistas proporcionaron
una cercania a los participantes en el descubrimiento y la identificacion de las experiencias
relacionadas al fendmeno. Un andlisis de los datos recogidos de las entrevistas y del protocolo

escrito, ofrecio la validacion desde una perspectiva de verificacion cruzada de resultados.

Ademas, las siguientes pautas de validez interna siguieron para ayudar a dar validez a
este estudio de investigacion. La validez interna de un estudio de investigacion permite al
investigador extraer conclusiones con precision en relacion a los datos recogidos (Alasuutari,
2010). La validez interna fue establecida al asegurar que las experiencias vividas por los
propietarios de las pequefias empresas del fendmeno de estudio, fueran registradas en sus
propias palabras, transcritas fielmente y que cualquier tema emergente se relacionara con la
realidad. Algunos factores orientadores utilizados por Cain (2010) para la validez interna y

aplicada en este estudio fueron:
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1. ¢La triangulacion entre los métodos complementarios de entrevista y protocolo escrito

produjeron conclusiones convergentes para las fuentes de informacion?

2. (Los resultados son internamente coherentes y son conceptos relacionados

sistematicamente?

3. (Cuadles son las areas de incertidumbre identificadas en el estudio?

4. (Las conclusiones se consideran exactas por los informantes originales en el estudio? Si

esto no es asi, /existe una explicacion coherente?

5. ¢Se cumpli6 cualquier prediccion hecha en el estudio y que tan exacta fue?

Segun Leedy y Ormrod (2001), la validez es la transmisibilidad de las conclusiones y
hallazgos de un estudio de su situacién o contexto. Segun Nenty y Adedoyin (2010), en un
estudio cualitativo la intencion no es generalizar los hallazgos, sino formar una interpretacion
unica de eventos. En este estudio, las preguntas y las respuestas de los participantes se

consideraron validas y fiables para credibilidad.
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CAPITULO 4

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El proposito de este estudio cualitativo fue describir las experiencias y percepciones de
los propietarios de pequefias empresas del sector de servicios privados no financieros con mas
de 5 afios en activo en el area comprendida por el drea metropolitana del estado de San Luis
Potosi, en relacion a la adopcion e insercion de las TIC para la sostenibilidad a largo plazo. Se
seleccionaron a 20 participantes que cumplieran con estas caracteristicas y se busco llegar al
punto de la saturacion y suficiencia de datos, el cual se produce cuando los participantes han
respondido a las preguntas de investigacion del estudio (Alasuutari, 2010). Los resultados

obtenidos sirvieron de base para responder las preguntas de investigacion.

Las entrevistas aplicadas a los participantes fueron semiestructuradas a través de
preguntas predefinidas, las cuales proporcionaron una guia general de referencia para orientar
al entrevistado durante la misma, adicionalmente se les pidi6 redactar un protocolo escrito a los
20 participantes. Las identidades de los participantes son confidenciales y sus nombres de estos
estan codificados como proteccion y garantia del manejo ético de su informacion, ademas, el
protocolo escrito de cada participante fue numerado de igual manera. Las respuestas y los
detalles originados de las entrevistas fueron capturados en las palabras originales y

posteriormente transcritos para su analisis.

Los atributos de interés particulares de cada participante y relevantes para este estudio

se plasman en la tabla 4.1:
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Tabla 4.1

Informacion de los participantes

Participante Cargo Tipo de empresa Afios de la empresa | Empleados
El Administrador/Profesor | Escuela 10 17
E2 Administrador Publicidad 10 15
E3 Administrador /Contable | Despacho contable 12 13
E4 Administrador/Agente Asesoria y gestion 5 11
E5 Administrador Alimentos 8 12
E6 Administrador/Servicio Soluciones de computo 15 12
E7 Administrador Mantenimiento 10 11
ES8 Administrador Escuela 12 13
E9 Administrador Hotel 10 15

E10 Administrador Servicio y reparacion 7 11
automovilistica

Ell Socio Bar 7 13

El12 Socio/Medico Salud 12 11

El3 Administrador/Contable | Contable 5 12

El4 Director Escuela 8 15

ElS Administrador Reparacion y mantenimiento 5 11
de automoviles

El6 Administrador Reparacion y mantenimiento 7 11
de aparatos eléctricos

E17 Administrador Lavado y lubricado de 5 12
automoviles

E18 Administrador/Corredor | Servicios inmobiliarios 12 14

E19 Administrador Vidriera y aluminera 8 13

E20 Administrador Operadora de franquicias 8 11

4.1. Analisis de datos

Elaboracion propia.

La investigacion cualitativa se basa en un proceso inductivo (Hatch, 2002). Este autor,

describio que el analisis inductivo es un modelo utilizado por los investigadores el cual permite

comunicar aquello que se encontrd en un estudio a otros, a través de segmentos de evidencia, y

que poco a poco se van integrando en un conjunto significativo. Ademas explico que el
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pensamiento inductivo se produce partiendo de lo especifico a lo general y conectando los

resultados internos entre ellos.

El anélisis inductivo que se implemento en este estudio abarca: el andlisis de datos y la
construccion del marco de andlisis de las respuestas para identificar temas y dominios basados
en relaciones semanticas, asi como la afinacion y seleccion de los dominios temdticos salientes
que sustenten el estudio. En este sentido, para llevar acabo el andlisis de los datos bajo este
procedimiento, primeramente, se leyeron los datos para identificar los marcos de andlisis o
nodos. Su identificacion requiri6 de las unidades de andlisis que facilitaron la construccion de
temas y dominios. Derivado de lo anterior, se identificaron los marcos de analisis o nodos dentro
de la informacion. Al respecto, el uso de software de analisis cualitativo NVivol0 ayudo a

identificar dichos marcos de analisis o nodos.

A continuacion, en el segundo momento se crearon los temas basados en relaciones
semanticas dentro de los marcos de analisis. Esta etapa consistié en releer los datos para
relacionarlos con los marcos de andlisis. A partir de estos esquemas, se crearon las categorias
para dividir los datos en piezas mas pequenas llamadas términos (Petty, Thomson, y Stew,
2012). La organizacion de los términos se basd concretamente en relaciones especificas entre

los datos y el propdsito del estudio y las preguntas de investigacion.

En el tercer momento se identificaron los marcos de analisis salientes y se descartaron
los que no estuvieran asociados. En este paso, se volvieron a leer los datos para determinar que
dominios y temas eran sobresalientes en relacion al propdsito y las preguntas de investigacion.
Posteriormente en el cuarto momento, se completd el analisis al refinar los dominios resultantes
mas destacados, siempre manteniendo la integridad de las relaciones y la asociacion entre los
datos. Finalmente quedaron seis marcos de andlisis o dimensiones, los cuales se codificaron con
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el objeto de mantener un registro y poder dar seguimiento en un formato de esquema mediante
el uso de nimeros romanos para cada dimension. En el quinto momento, se revisé cada dominio
para identificar su complejidad, riqueza y profundidad, esta busqueda evitd tener dominios

similares o con las mismas caracteristicas.

En el sexto momento se realizd la busqueda de temas entre dominios, para buscar
conexiones entre los dominios individuales para unirlos, y asi identificar patrones repetitivos y
vinculaciones mostradas en las diferentes partes de los datos. El siguiente listado muestra los

seis temas y dominios que surgieron:

1. Las fuerzas que motivaron al propietario de la pequefia empresa en particular, en la
adopcion e insercion de las TIC para la sostenibilidad a largo plazo (Impulso).

2. Los tipos de TIC utilizadas para llegar a sus clientes existentes y potenciales (Tipos de
TIC).

3. Los obstaculos que inhiben el uso de la TIC por el pequeiio empresario (Inhibicion).

4. Las TIC ayudan a crear una ventaja competitiva (Competitividad).

5. Las TIC mas comunmente usadas e implementadas para el desarrollo de sus operaciones
de negocios (Implementacion).

6. Las creencias y valoraciones del uso de las TIC en la pequefia empresa (Creencias y

valores).

Después, en el séptimo momento se integrd todo lo anterior en un esquema generalizado
que organiza todos los datos recogidos, asi como las relaciones definidas dentro y entre temas
y dominios. Finalmente, el octavo momento consistid en seleccionar extractos de la recoleccion
de datos para sustentar el delineado de la informacion en relacion al propoésito y las preguntas
de investigacion.
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4.2. Hallazgos

El problema abordado en este estudio fue la adopcion e insercion de las TIC y su efecto
en la sostenibilidad a largo plazo de la pequefia empresa en el sector de servicios privados no
financieros. Los datos fueron recogidos mediante las entrevistas y los protocolos escritos de 20
propietarios de pequefias empresas en el area metropolitana del estado de San Luis Potosi para
explorar sus experiencias del fendmeno; de acuerdo con los datos recopilados de cada

participante, surgieron seis dominios. Estos dominios se muestran en la tabla 4.2:

Tabla 4.2

Dominios y su relacion con las preguntas de investigacion

Dominio Relacion con pregunta de investigacion Descripcion
I Si Impulso
II Si Tipos de TIC
11 Si Inhibicion
v Si Competitividad
A% Si Implementacion
VI Si Creencias y valores

Elaboracion propia.

Los temas principales que surgen de las respuestas de los participantes, se agrupan a
través de dominios, segun su relacion con las pregunta de investigacion del estudio (Polit y

Beck, 2010). Las preguntas de investigacion que guiaron este estudio fueron:

e /Qué tipos de TIC usan los pequefios empresarios en sus operaciones de negocios?

e ;Cuales fueron los principales obstaculos que enfrentaron los pequefios empresarios en
la adopcion e insercion de las TIC en sus actividades de negocios?

e /Cuadles son las ventajas competitivas para los pequefios empresarios derivadas del uso

de las TIC en sus actividades de negocios?
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e /Cudles son las percepciones y experiencias de los pequefios empresarios sobre la

adopcidn e insercion de las TIC para la sostenibilidad a largo plazo?

En la tabla 4.3, se plasma el esquema utilizado para la obtencién de los seis dominios

mencionados:
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Tabla 4.3

Esquema de Anélisis

Objetivo Identificar las experiencias y precepciones de empresarios de la zona metropolitana de San
General: Luis Potosi en relacion a las estrategias de adopcion e insercion de las TIC para la
sostenibilidad a largo plazo en la pequefia empresa.
Marcos de Preguntas de investigacion.
analisis:
Preguntas de Preguntas de Temas Dominio
Investigacion entrevista
(Qué tipos de TIC usan | 20, 21 Correo electrénico, redes sociales, | Tipos de TIC
los pequefios teléfonos inteligentes, internet, Implementacion
empresarios en sus paquetes, ofimatica.
operaciones de
negocios?
(Cuales fueron los 16,17,22,23 Costo, desconfianza, brecha Inhibicién
principales obstaculos digital, capital, finanzas.
que enfrentaron los Eficiencia, competitividad, Impulso
pequefios empresarios crecimiento, desventaja, mejora,
en la adopcién e supervivencia, rentabilidad,
insercion de las TIC en presencia, publicidad.
sus actividades de
negocios?
(Cuales son las ventajas | 1,2,4,5,7,8,9, | Ventaja competitiva, Competitividad
competitivas para los 10, 14, 19 competitividad, crecimiento

pequeiios empresarios
derivadas del uso de las
TIC en sus actividades

de negocios?

sostenido, largo plazo,

sostenibilidad.

(Cual es la percepcion y
experiencia de los
pequefios empresarios
sobre la adopcién e
insercion de las TIC
para la sostenibilidad a

largo plazo?

11, 12, 13, 14, 15,
18, 24, 25, 26.

Productividad, competitividad,

posicionamiento, sostenibilidad.

Creencias y valores

Elaboracion propia.
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4.3. Analisis de los dominios o resultados de las entrevistas
A continuacion se hace una breve discusion de los seis temas y dominios que emergieron

de las respuestas de los participantes y su relacion con las preguntas de investigacion.

Dominio I: Impulso. Las fuerzas que alentaron a los propietarios de la pequefia empresa
para la adopcion e insercion de las TIC para la sostenibilidad a largo plazo, fueron un tema
recurrente, tal como lo demuestran las respuestas de los participantes sobre sus experiencias en
el uso de las TIC. Se les preguntd que los anim¢ a introducir las TIC en sus respectivas empresas,
y a través de esta pregunta, se exploraron sus experiencias con respecto al porqué de la

implementacion.

Algunos de los participantes indicaron la mejora en la eficiencia de sus operaciones de
negocios como un factor determinante en la adopcion e insercion de las TIC. Ademas, senalaron
que las necesidades de ser competitivos y el crecimiento de sus negocios como las razones mas
dominantes. Por otro lado, consideraron que el no estar actualizados en materia de TIC,
representaba una desventaja en la oferta de productos y servicios para sus clientes actuales y

potenciales.

En este dominio, los participantes mencionaron la necesidad de ser competitivos
significativamente y hacer crecer sus negocios como las principales fuerzas impulsoras en la
adopcidn e insercion de las TIC para la sostenibilidad a largo plazo, ademas de que estas deben
formar parte de las estrategias enfocadas a la mejora de la eficiencia. Al respecto, E20 y E17
sefnalaron que la mejora de la eficiencia fue la fuerza impulsora en la adopcién e insercion de
las TIC. Por otro lado, E6 declaro: "Se trata de sobrevivir; eso es lo que nos impulsa a buscar

siempre la mejor tecnologia.". Las estrategias de crecimiento deben incorporar la adopcion e
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insercion de las TIC para la sostenibilidad a largo plazo, como lo muestran los resultados de este

estudio.

Por otro lado, E20 dijo: "Lo que me motiva a usar las TIC, es todo aquello que
simplifique las cosas y haga mds eficiente mi negocio", mientras que E17 declar6: "En pocas
palabras, se trata de utilizar la tecnologia para mejorar nuestras operaciones y procesos”. Al

respecto, E11 describi6 su experiencia como: "...la supervivencia fue la principal causa que
impulso el uso de las TIC ", relacionandolas con la rentabilidad. Por su parte, E6 coincidi6 al
decir que: "Con la ayuda de la tecnologia, hemos sido capaces de mover mas productos y de

llegar a mas clientes en lugares a los que de otra manera no hubiéramos sido capaces de hacer

negocios".

Dominio II: Tipos de TIC. Este dominio se aborda desde la perspectiva de los clientes
externos, los cuales son aquellos que en determinado momento o de forma permanente,
consumen el valor del producto o servicio ofertado por una organizacion, independientemente

de que paguen o no por este en una relacion monetaria mercantil implicita (Paula, 2011).

Al respecto, Torres (2010, p.3) sefiala que:

Los clientes externos son aquellas personas que adquieren los productos y servicios
ofrecidos. Son extrafios o ajenos a la empresa y son la fuente de ingresos que sostienen
las operaciones. Sin embargo, si consideramos a los clientes como un concepto mas
amplio e integral, podriamos decir que estan construidos por todas las personas cuyas
decisiones terminan la posibilidad de que la organizacion prospere en el tiempo. Es el
cliente final de la empresa, el que esta fuera de ella y el que compra los productos o

adquiere los servicios.
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Se pidid a los participantes en este estudio mencionar los tipos de TIC que utilizaron
para comunicarse y hacer llegar su oferta como empresa a los clientes existentes y potenciales.
Al respecto, E8 expreso que el correo electronico era la principal tecnologia utilizada para la
comunicacion con sus clientes. La mayoria de los participantes sefialaron a las redes sociales,
los teléfonos inteligentes y el Internet, como los medios mas eficaces para llegar a sus clientes

existentes y potenciales.

Seglin los participantes, el creciente uso de Internet genera una mejora en la promocion
o publicidad para la comercializacion de productos y servicios. Por ejemplo, E2 indic6 que la
computadora y el uso de Internet era un factor de éxito al comentar: "La computadora lo hace
todo, los programas que estan a mi alcance me ayudan al crecimiento de mi empresa". El uso
de las redes sociales presentd gran importancia para la comunicacion interna y externa de las
empresas, asi como para las actividades relacionadas a la publicidad y marketing. Al respecto,
E1 compartid: "la tecnologia ha hecho el trabajo mas facil", mientras que E4 agrego: “El uso de
las redes sociales ha sido muy valioso para la publicidad.”. En general, los 20 participantes
consideraron que el uso de las TIC habia sido un factor activo en el crecimiento y la mejora de

la eficiencia y agilidad para la oferta de sus productos y servicios.

Dominio III: Inhibicion. El tema recurrente dentro del dominio de inhibicion fueron los
obstaculos que frenan el uso de las TIC. Seis de los participantes no mencionaron algin
obstaculo que impidiera el uso de las TIC. Siete de los participantes indicaron que los altos
costos de implementacion eran un obstaculo. Cinco de los participantes sefialaron que factores
como la desconfianza en la tecnologia para el desarrollo de sus actividades claves y la brecha

digital, eran obstaculos que imposibilitaban la insercidén en sus respectivas empresas.
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El concepto recurrente de dinero, fue una preocupacion general como factor que
obstaculiza el uso de las TIC. La mayoria de los participantes afirmo que la adopcion e insercion
de las TIC era importante para la operacion diaria de sus empresas, pero indicaron que poner
esto en practica resultaba costoso. Siete de los participantes expresaron su preocupacion por el
costo de la implementacion de la tecnologia en sus negocios, y declararon que el dinero todavia
sigue siendo un factor prohibitivo. En este sentido, E1 dijo: "Nuestro mayor freno para la
aplicacion de la tecnologia es el dinero, porque puede ser cara”. Por otro lado, E7 coincidié al
agregar: "Un factor que nos limita es el capital. No puedo llegar a muchos clientes porque no
tengo acceso a muchos medios”, mientras que E10 opin6 que: "Algunas causas radican en que
la tecnologia es muy cara, y la inversion en esta puede afectar el progreso de la empresa". En
base a su experiencia, E3 indicé: "La tnica cosa que impediria el uso de las TIC, seria nuestra
situacion financiera; ser capaz de pagar todo lo que necesitamos requiere dinero". Reafirmando
lo anterior, los participantes E2, E4, E9, E2, E14 y E9 no sefialaron algiin otro factor que
inhibiera el uso de las TIC en sus negocios. Estos seis participantes coincidieron en que era
importante la adopcion e insercion de las TIC en operaciones diarias de sus empresas y no hacian

referencia a alguna desventaja derivada de su uso.

Dominio I'V: Competitividad. Los participantes coincidian al hablar de la competitividad
como algo de suma importancia en su respectivo mercado de manera recurrente. La mayoria de
los participantes indicaron que pensaban que las TIC pueden crear una ventaja competitiva. Por
ejemplo, E8 explico la naturaleza competitiva de su respectivo negocio y el efecto de las TIC
como positivo. Sin embargo, indicd que no necesariamente la tecnologia se convierte en una
ventaja para la competitividad al sefialar: "No necesariamente es asi en este negocio. Sin

embargo, la tecnologia es una ventaja afiadida para la eficiencia". Los participantes de este
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estudio coincidieron que la adopcion e insercion de las TIC ayudan a incrementar la

competitividad y la sostenibilidad a largo plazo de la pequenia empresa.

Dominio V: Implementacion. En este dominio en particular, se habla especificamente
del cliente interno, el cual es aquel que forma parte de la empresa y tiene necesidades y
requerimientos originados dentro de la organizacion. Entonces, los miembros de la organizacion
se convierten en clientes unos de otros, ya que cada uno desarrolla su actividades de puesto a
partir de un insumo (por ejemplo la informacion) y el resultado de dicho proceso es el insumo

de otros (Paula, 2011).

Por su parte, Torres (2010, p.4) lo define como:

Los clientes internos son las personas que trabajan en la empresa y hacen posible la
produccion de bienes o servicios. Cada unidad, departamento o area es cliente y
proveedora de servicios al mismo tiempo, garantizando que la calidad interna de los
procesos de trabajo se refleje en la que reciben los clientes externos. De ahi que cuando
las personas de una organizacion solicitan un servicio, lo que estan pidiendo es apoyo,
colaboracion o una buena disposicion para que se les brinde lo que necesitan. Es quien
dentro de la empresa, por su ubicacion en el puesto de trabajo, recibe de otros algun

producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores.

En este dominio, los participantes relataron sus experiencias en referencia a los tipos de
TIC que mas utilizan dentro de sus empresas y se le pregunt6d si habian participado en la
implementacion de algln tipo de TIC en los ultimos 3 afos, a lo que los 20 participantes
respondieron afirmativamente. Los principales motivos por los cuales lo habian hecho son, en

respuesta a sus necesidades de crecimiento, eficiencia y publicidad. Por otro lado, hicieron
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énfasis en el uso de diversos equipos tecnoldgicos y herramientas, el Internet, y las redes
sociales. Por su parte, E1 mencion6: “Instalamos equipos nuevos y actualizamos los programas
para mantenernos al dia con el crecimiento de las inscripciones.”. Adicionalmente E2 afirmo:
"...bueno, creo que todo es tecnologia para mi negocio.". Ademas, mencionaron la utilizacion
de equipos de computo y software como Microsoft Office para el desarrollo de sus operaciones

de negocios, funcionamiento interno y las actividades de sus organizaciones.

Al respecto, E3 hizo hincapié en este punto mediante la descripcion de su experiencia:
“Usamos las TIC internamente para comunicarnos con las personas que trabajamos y los
miembros de la organizacion. Nos comunicamos a través del uso de Internet, correos
electronicos y otras aplicaciones, pero también nos comunicamos de manera importante a través

de las redes sociales”.

A partir de las respuestas de los participantes, se resume la importancia que atribuyen a
la adopcion e insercion de las TIC en funcidn a la necesidad de mantenerse competitivos y al
dia con las tendencias tecnologicas para la sostenibilidad a largo plazo. En este sentido, E3
declaro, “...cualquier negocio que no esté usando la tecnologia en estos tiempos, deberia pensar
en retirarse, porque la tecnologia es enorme y es de gran ventaja al dia de hoy”. Derivado de lo
anterior, se evidencia la implementaciéon de las TIC como un tema fundamentalmente

sobresaliente.

Dominio VI: Creencias y valores. Cuando se pregunt6 a los participantes acerca de sus
creencias sobre la importancia del uso de las TIC y valor que asociaban a estas dentro de sus
empresas, la mayoria las consider6 como muy valiosas en el incremento de su productividad, la
competitividad, el posicionamiento en el mercado y la sostenibilidad a largo plazo. Por ejemplo,
E3 comparti6, "Creo que nos dan una ventaja, porque siempre que se usan nuevas tecnologias,
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se aporta valor a la empresa.". Ademds, E6 afirmd, "En el negocio en el que estamos, la
tecnologia significa que siempre debemos mejorar y crecer al mismo tiempo, o sino estancarnos

y acabar muriéndonos.".

De acuerdo con el analisis de resultados, los Unicos datos sin concordancia con el
proposito del estudio y las preguntas de investigacion, fueron dados por las respuestas de E7, ya
que fue el Gnico participante que no utilizé ningtn tipo de TIC para llegar a sus clientes actuales
y potenciales. Sin embargo, también expres6 la necesidad del uso del Internet para
promocionarse y sefiald, “...antes, los clientes se enteraban de nosotros por la publicidad de
boca en boca y sé que tengo que hacer mas publicidad a través del Internet. No estamos usandolo

tanto como se podria.”.

Una vez finalizado el andlisis de los resultados, es importante destacar que autores como
Fisher y Stenner (2011) recalcaron que los investigadores cualitativos mejoran la validez de sus
conclusiones mediante el uso de distintos métodos para la recoleccion de datos. En este estudio
se hizo una triangulacion mediante la aplicacion de entrevistas semiestructuradas y protocolos
escritos, debido a la riqueza de la informacién proporcionada en las respuestas de los
participantes mediante el uso de estos instrumentos, para describir y posteriormente trasferir,
las experiencias compartidas por distintos propietarios de pequefias empresas, asi como el

analisis de las mismas en relacion al fendmeno.

4.4. Interpretaciones asociadas con el Marco Teorico

La teoria de difusion de Rogers (2003) proporciona un contexto en el que se puede
examinar la difusion o propagacion de la tecnologia durante un periodo de tiempo en un sistema
social, y aunque no se centra exclusivamente en las TIC, esta teoria ofrece un marco conceptual
de referencia para la comprension del fenomeno de este estudio en relacion a como los
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propietarios de pequenias empresas del sector de servicios privados no financieros en el area
comprendida por el area metropolitana del estado de San Luis Potosi han adoptado e insertado

a las TIC en los distintos niveles de su organizacion para la sostenibilidad a largo plazo.

La Teoria de Difusion de Innovaciones incluye cinco caracteristicas de las innovaciones
que afectan a su difusion: ventaja relativa, compatibilidad, complejidad, capacidad de prueba y
observabilidad (Rogers, 2003). Independientemente, cada una de estas caracteristicas resulta
insuficiente para predecir el ritmo de la difusion. A partir de los resultados de este estudio, las
TIC proporcionaron ventajas perceptibles, la compatibilidad con las operaciones de negocios
existentes, una baja complejidad relativa con la oportunidad de experimentar y efectos
observables derivados de su adopcion e insercion. Estos hallazgos tuvieron una relacion directa
con los estudios de la aceptacion de las TIC en las organizaciones y la teoria de la innovacion
(Bros-Brouwers, 2010). Por lo tanto, existe una relacion entre la adopcion e insercion de las TIC

y la sostenibilidad a largo plazo.

Los resultados de este estudio apuntaron hacia practicas eficaces de negocios en relacion
al tema de estudio, sin embargo, el tema de la sostenibilidad sigue siendo un fenémeno
complejo. Para este estudio, la sostenibilidad se definié6 como "la necesidad de vivir en el
presente de manera que no se comprometa el futuro" (Comisiéon Mundial sobre el Medio
Ambiente y el Desarrollo, 1987). Por su parte, Pearce (2008) expuso que la sostenibilidad
consiste en encontrar el equilibrio 6ptimo dentro de un sistema complejo de problemas
independientes con la participacion de todas las partes interesadas, explicando que las
estrategias de sostenibilidad se desarrollan dentro de un sistema complejo. Este autor lleg6 a la
conclusion de que el desarrollo de la sostenibilidad a largo plazo, depende del equilibrio de los

complejos componentes de un sistema unificado, el cual deben incluir el medio ambiente, los
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factores econodmicos, sociales, técnicos y politicos y su correlacion, sefalando que estos
diferentes componentes funcionan juntos de manera integral para la supervivencia de las

organizaciones.

Las respuestas de los participantes de este estudio arrojaron la naturaleza integradora y
positiva de la adopcion e insercion de las TIC como factor para la sostenibilidad a largo plazo,
coincidiendo con la afirmacién de dicho autor. Por su parte, King (2008) indic6 que el objetivo
de la sostenibilidad no s6lo radica en la gestion de los riesgos y retos que se plantean para el
medio ambiente, sino también en las implicaciones econdmicas y sociales para la generacion de
ganancias futuras. Ademads, mostré que lograr la sostenibilidad requiere de una respuesta
inmediata ante los rapidos cambios en la industria y el mercado, en la prevision de las amenazas
originadas por el dinamismo de la tecnologia y la necesidad de definir objetivos estratégicos
que consideren a la misma como un factor de influencia. Los resultados de este estudio apoyan

esta afirmacion.

Cuando se pregunto a los participantes si las TIC afectaban la sostenibilidad a largo plazo
de sus empresas, los integrantes de este estudio respondieron positivamente. Por ejemplo, E2
declard: “las TIC son algo continuo; siempre creciendo y cambiando. Siempre afectard el
negocio en el que estoy, porque a medida que se desarrollan nuevas tecnologias, definitivamente
van a afectar a la empresa”. Para que las organizaciones desarrollaren objetivos estratégicos
para sostenibilidad a largo plazo, deben desarrollar estrategias para mantenerse al ritmo de la
constante evolucion de las tendencias tecnologicas, los productos verdes, la innovacion y el

conocimiento del cliente (Dangelico y Pujari, 2010).
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Por otro lado, ignorar esta ola de cambio y no adaptarse, resultaria en una desventaja
competitiva, especialmente para las organizaciones que operan en un océano azul insaturado
con competencia (Bughin, Chui y Manyika, 2010). Los resultados de este estudio apoyan la
revision de la literatura en relacion a la inclusion de la competencia y la competitividad en el

disefio de estrategias para la adopcion e insercion de las TIC y la sostenibilidad a largo plazo.

Las soluciones de comunicacion inalambricas van en aumento, siendo cada vez mas
disponibles y asequibles, aumentando la eficiencia y la disminucion del tiempo necesarios para
llegar a los clientes a través de plataformas como el comercio electronico. Esto ha proporcionado
oportunidades para que las empresas y las organizaciones sean capaces de ofrecer nuevas
propuestas de valor basadas en ventajas de bajo costo y alta respuesta (Hicks, 2009). Este autor
describio como importante la tendencia que se observa en el crecimiento de tecnologia y los
medios de comunicacion. El Internet contintia alterando el proceso de compra de los clientes,
siendo directamente proporcional la disminucion de costos debido al aumento de la eficiencia
(Parsons y Lepkowska-White, 2010). Las comunicaciones inalambricas, las métricas y
estadisticas, y las redes sociales se han expandido, convirtiéndose en algunos casos, en parte
esencial de como las organizaciones ofertan sus productos y servicios a los consumidores y
como generan demanda. Esta nueva oferta y demanda ha influenciado la manera en la que las
organizaciones modelan las decisiones estratégicas para la supervivencia y la sostenibilidad.
Ribeiro (2010), encontré que la supervivencia de las organizaciones, ya sea mediante fusiones
o adquisiciones, depende del valor dado a esta nueva tendencia en la oferta y la demanda. Los
hallazgos del presente estudio, son acordes a la revision de la literatura segun las respuestas

dada por los participantes.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES

La disposicion del pequeiio empresario para tomar un riesgo calculado, juega un papel
importante en la creatividad de la empresa, a través del desarrollo de estrategias para satisfacer
las necesidades de los individuos o grupos (Harvard Business Essentials, 2003). Los
empresarios confian en un abanico de oportunidades creadas por las TIC para la optimizacion
de la cadena de valor y de suministro, el crecimiento y la adaptacion a los diversos desafios y
amenazas externas (Chitakornkijsil, 2009). De acuerdo con Kanji y Chopra (2010), la
eliminacion de las barreras entre departamentos en una organizacion, facilitdé el uso de
aplicaciones tecnoldgicas para elevar la eficiencia del servicio dado al cliente, asi como la
gestion administrativa de la misma.

A partir de los resultados obtenidos de este estudio, mediante el dominio de Tipos de
TIC e Implementacion se identifico que los principales tipos de TIC a los que los empresarios
participantes hacen alusion, son tecnologias que van mas alld del uso de software para el
desarrollo de sus actividades de negocios, ademas explotan otras tecnologias como el Internet,
el cual desempefia un papel importante para las estrategias de publicidad, promocion y
comunicacion con la utilizacién de las redes sociales, el correo electronico y los teléfonos
inteligentes principalmente.

En otro sentido, los hallazgos apuntan a que los empresarios consideran que el uso
estratégico de las TIC en sus organizaciones se considera con reserva, ya que este versa en la
realizacion de las inversiones adecuadas en esta area y la obtencion de beneficios a través de
una gestion y ejecucion fiables, debido a que su adopcidén e insercion se ven limitadas por

distintos factores tales como el acceso a dichas herramientas por cuestiones econémicas, y de
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igual forma, por el conocimiento requerido para su correcta aplicacion y uso, segin como el
dominio de Inhibicién lo evidencia.

Por otro lado, el dominio de Impulso refleja que su principal preocupacion al momento
emplear las TIC gira entorno a estrategias que les permitan la optimizacion de su infraestructura,
el aumento de las capacidades organizacionales, la mejora de los procesos de negocios y el
enriquecimiento de las relaciones con los clientes existentes y potenciales para generar un valor
adicional, asi como la transformaciéon digital de las actividades claves para potenciar la
eficiencia organizacional y operacional sin incurrir en costos adicionales o prohibitivos.

De igual importancia y como se establece en el dominio de Competitividad, los puntos
de vista de los empresarios sefalan que las ventajas competitivas que los participantes asocian
alaadopcion e insercion de las TIC, radican esencialmente en la acentuacion de la productividad
y el crecimiento sostenido. Por ejemplo, consideran como criticos el aumento de la velocidad
en la prestacion sus servicios, el acceso a la informacion y la mejora de las relaciones con los
clientes a un costo competitivo. También coinciden en que su aplicacion extiende la base de
clientes, aumenta la productividad y el control de costos, asi como facilita el trabajo remoto y
colaborativo para una efectiva toma de decisiones.

Finalmente, conforme los descubrimientos del dominio de Creencias y Valores, los
empresarios reconocen la tendencia dindmica e influencia de la tecnologia en sus actividades
diarias. Al implementar la adopcion e insercion de las TIC, consideran que estarian en una
posicion ventajosa para ser competitivos en el entorno empresarial del siglo XXI para no solo
hacer frente reactivamente a las situaciones desventajosas en el mercado y sobrevivir, sino que
de manera mas importante, les permitiria tener un crecimiento sostenido para conseguir la
sostenibilidad, al tener éxito en la correcta segmentacion y aumento de la cuota de mercado por

ejemplo.
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Las innovaciones tecnologicas siguen creando retos para el pequefio empresario, debido
a que para al desarrollo de sus actividades de negocios dentro de un mercado global, las TIC se
encuentran embebidas en la competitividad de los productos y servicios. Estas adopciones e
inserciones tecnoldgicas han llevado a la necesidad de examinar su efecto en la sostenibilidad a
largo plazo, el cual fue el foco de este estudio. El espiritu emprendedor ha sido durante mucho
tiempo el fundamento de las pequefias empresas, las cuales desempenan un papel importante
dentro de la economia y por lo tanto, es esencial que incluyan factores y herramientas

tecnologicas en sus estrategias de crecimiento y sostenibilidad.

5.1. Implicaciones de los Hallazgos

Una implicacion importante de este estudio, es que los empresarios actuales y
potenciales, pueden obtener informacidn sobre las estrategias de la adopcion e insercion de las
TIC para la sostenibilidad a largo plazo. En este sentido, los resultados y conclusiones de este
estudio se suman a la base de conocimientos en la investigacion de los fendomenos de la

sostenibilidad.

Los temas y dominios de este estudio proporcionaron resultados y conclusiones
significativas valiosas para que el empresario pueda adoptar la tecnologia como estrategia para
la supervivencia y la sostenibilidad, ya que la sostenibilidad y la supervivencia de la pequeia
empresa tienen implicaciones tanto econdémicas como sociales en la economia local y nacional.
Un ejemplo de lo anterior, es el potencial para el crecimiento de la pequefia empresa, el cual
conduce a economias mas fuertes y a la creacion de empleo en el micro y macro contexto
(Kuratko, 2005). Cuando las empresas crecen, proporcionan empleo a los individuos y grupos

de interés, y esto conduce a una economia mas robusta y estable.
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5.2. Recomendaciones

De acuerdo con los resultados obtenidos, las siguientes son recomendaciones que se
deben considerar en la planeacion estratégica para la competitividad, la sostenibilidad y el
crecimiento en el entorno empresarial del siglo XXI, permeado por la innovacién tecnologica y
la globalizacién. De acuerdo con los hallazgos del estudio, se recomienda que el pequefo
empresario utilice a las TIC como parte de sus estrategias de penetracion en el mercado, el
aumento de la cuota de mercado, y la competitividad. Los participantes en este estudio
respondieron que la adopcion e insercion de diferentes herramientas tecnologicas han sido un

activo de gran valor para el éxito en su respectivo mercado tan feroz y competitivo.

En lo que respecta a investigaciones futuras, se recomiendan estudios adicionales sobre
los problemas monetarios y de financiacion en la adopcion e insercion de las TIC en la pequena
empresa para complementar los hallazgos de este estudio. Ademds, se sugiere que otros
investigadores estudien la influencia de las regulaciones, requerimientos y otros factores

externos en el tema de la sostenibilidad empresarial.

Otra area importante de oportunidad para estudios posteriores, seria el analisis de los
factores tecnoldgicos para la sostenibilidad de la mediana empresa, ademas de estudios sobre
las experiencias del pequefio empresario con respecto a la adopcion e insercion de las TIC en
una region geografica distinta o en desventaja econdmica serian importantes para incrementar

el conocimiento de la sostenibilidad.
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Finalmente, se sugieren estudios posteriores en el tema de Gobernanza de Tecnologias
de Informacién debido a su estrecha relacion con las estrategias de negocios, ya que las
empresas, en la busqueda de su crecimiento, se enfrentan a distintos problemas tecnoldgicos
como lo son la brecha digital o entornos de TIC no regulados por mencionar algunos. Cualquiera

de estos retos obstaculiza una toma de decisiones y expansion empresarial efectivas.
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Apéndice A: Formulario de Consentimiento

Usted esta invitado a participar en un estudio de investigacion sobre la influencia de las TIC en
la sostenibilidad del pequefio empresario. Usted fue elegido para este estudio porque es un
pequetio empresario en el area metropolitana del estado de San Luis Potosi donde este estudio
ha de ser llevado a cabo. Por favor, lea este formulario y formule cualquier pregunta que puede

tener antes de aceptar formar parte del estudio.

Ricardo Arista Zavala, estudiante de la Maestria con Enfasis en Negocios de la Division de
Posgrado de la Facultad de Contaduria y administracién en la Universidad Auténoma de San

Luis Potosi realiza este estudio.
Antecedentes:

El propdsito de este estudio es explorar las experiencias y percepciones de los propietarios de
pequefias empresas con respecto a las estrategias de inserciéon de tecnologia para la

sostenibilidad a largo plazo.
Procedimiento:
Si acepta participar en este estudio, se le pedira:

e Participar en una entrevista de 20 a 40 minutos, sin exceder los 60 minutos.

e Escribir una breve explicacién de no mas de una pagina en el modo de implementar TIC
en su empresa.

e La entrevista se registrara por medio de una cinta de audio digital. La transcripcion se

pondra a disposicion de usted para asegurarse de que no existan malas interpretaciones.
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La naturaleza voluntaria del estudio:

Su participacion en este estudio es voluntaria. Su decision de participar o no sera respetada. Si
decide participar en el estudio ahora, puede tener la opcion de cambiar de opinidn mas adelante.
Si se siente estresado durante el estudio, puede decidir parar en cualquier momento. Puede

saltarse cualquier pregunta durante la entrevista si la considera demasiado personal.

Riesgos y beneficios de participar en el estudio:

El beneficio esperado de este estudio es que la informacion obtenida a partir de este, beneficie
a los pequefios empresarios sobre el efecto de las TIC en las iniciativas de sostenibilidad a largo
plazo. Adicionalmente, se explicard a los participantes la satisfaccion de saber que han
contribuido al cuerpo del conocimiento sobre como el empresario de la pequefia empresa en el
area metropolitana del estado de San Luis Potosi esta haciendo frente a la influencia y aplicacion

de las TIC en su estrategia global de sostenibilidad.

Confidencialidad:

Cualquier informacion de identificacion proporcionada durante el desarrollo de este estudio sera
utilizada de una manera tal, que se mantenga el anonimato y la confidencial de los participantes.
El investigador no utilizara su informacion para ningun otro propoésito fuera de este proyecto de
investigacion. Como parte de asegurar la confidencialidad de los participantes, el investigador
no incluird su nombre, ni nada que permita la identificacién de su empresa en los informes del

estudio.
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Contactos y Preguntas:

El investigador de la realizacion de este estudio es Ricardo Arista Zavala.

El investigador le dara una copia de este formulario de consentimiento.

Declaracion de consentimiento:

He leido la informacién anterior. He recibido respuestas a las preguntas que tengo hasta el
momento. Tengo mds de 18 afios de edad o mas y otorgo el consentimiento para participar en el

estudio.

Nombre del participante:

Firma del participante:

Firma del investigador:
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Apéndice B: Carta de invitacion

I.S.I. Ricardo Arista Zavala

Estudiante de la Universidad Autéonoma de San Luis Potosi, México
isi.ricardo.arista@outlook.com

Fecha:

Para: Propietario de la pequeia empresa

Estimado sefior o sefiora:

Asunto: Solicitud de participacion en un estudio de Maestria

Soy un estudiante de la Maestria en Administracion con Enfasis en Negocios en la Divisién de
Estudios de Posgrado de la Facultad de Contaduria y Administracion, y me encuentro trabajando
en un proyecto de investigacion como parte del desarrollo de mi tesis para alcanzar el grado de

Maestro.

El objetivo del proyecto es explorar las experiencias y percepciones de los propietarios de
pequeiias empresas en relacion a las estrategias de insercion y adopcion de las TIC para la

sostenibilidad a largo plazo.

Usted fue elegido para este estudio, ya que forma parte del segmento econémico de las pequeiias
empresas en el area metropolitana del estado de San Luis Potosi donde este estudio tomara lugar.
Le solicito que por favor leer el consentimiento adjunto y hacer cualquier pregunta que pueda

tener antes de aceptar formar parte del estudio.

Puede devolver el formulario de consentimiento a través de mi direccion de correo electronico.
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Espero sinceramente que dentro de sus posibilidades pueda formar parte de este estudio, ya que
considero beneficiaria a las pequefias empresas en el area metropolitana del estado de San Luis

Potosi en relacion a los efectos que tienen las TIC en la sostenibilidad a largo plazo.

Sinceramente.
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