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2. Glosario

» ADSL: Asymmetric Digital Subscriber Line ("Linea de Abonado Digital
Asimétrica"). Consiste en una linea digital de alta velocidad, apoyada en el par
simétrico de cobre que lleva la linea telefénica convencional. Es una tecnologia
de acceso a Internet de banda ancha, lo que implica capacidad para transmitir
mas datos, lo que, a su vez, se traduce en mayor velocidad, actualmente ya
existe el ADSL2 y ADSL2+ (wikipedia.com, 2006).

» Back-office: Un back office (trastienda de la oficina) es la parte de las empresas
donde tienen lugar las tareas destinadas a gestionar la propia empresa y con las
cuales el cliente no necesita contacto directo. Por ejemplo: el departamento de
informatica y comunicaciones que hace que funcionen los ordenadores, redes y
teléfonos, el departamento de recursos humanos, el de contabilidad, etc. El
término se construye a partir del concepto de que la oficina visible es el
departamento de ventas y clientes y en la trastienda es donde se fabrica, disefia
y gestiona la actividad. Conocido también como sistemas de apoyo al negocio
donde back office corresponde a "todo lo que no esta frente al cliente".

» Blueprint: Es tipicamente una reproduccién en papel de un documento técnico
para algun disefio de arquitectura o ingenieria. Recientemente se usa para
referirse a un plan detallado (wikipedia.com, 2006).

» Bridge: Es un anglicismo (en inglés: Puente), que en informatica hace referencia
a un puente de red. Es decir, es un dispositivo que conecta subredes
(Subnetworks). El Bridge conecta dos o mas subredes, pero necesita tener
alguna topologia l6gica, como por Ej.-Ethernet (wikipedia.com, 2006).

» Call center: Es un area donde agentes, especialmente entrenados realizan
llamadas (llamadas salientes o en inglés, outbound) o reciben llamadas
(Ilamadas entrantes o inbound) llamadas desde y/o hacia: clientes (externos o
internos), socios comerciales, compafias asociadas u otros. Los agentes
trabajan en estaciones de trabajos equipadas con teléfonos y sistemas
especializados que apoyan su trabajo (wikipedia.com, 2006).

» CDMA: Code division multiple access o la multiplexacion por division de codigo,

es un término genérico que define una interfaz de aire inalambrica basada en la
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tecnologia de espectro extendido (spread spectrum). Para telefonia celular,
CDMA es una técnica de acceso multiple (wikipedia.com, 2006).

Cluster: Implica una agrupacién de algo. Pueden ser empresas, tecnologias,
objetos.

Conocimiento: Accion y efecto de conocer. Entendimiento, inteligencia, razén
natural. Nocion, ciencia, sabiduria (RAE, 2006). Segun Wikipedia (2006), el
conocimiento es mas que un conjunto de datos, visto solo como datos, es un
conjunto sobre hechos, verdades o de informacion almacenada a través de la
experiencia o del aprendizaje (a posteriori), 0 a través de introspeccion (a priori).
El conocimiento es una apreciacion de la posesion de mudltiples datos
interrelacionados que por si solos poseen menor valor cualitativo. Significa, en
definitiva, la posesion de un modelo de la realidad en la mente.

CRM segun Ron Swift (2003), es un proceso iterativo que fomenta la
construccion de relaciones duraderas con clientes a partir del analisis detallado
de informacion, con el objetivo final de incrementar la rentabilidad por cliente.
Dato. (Del lat. datum, lo que se da). Antecedente necesario para llegar al
conocimiento exacto de algo o para deducir las consecuencias legitimas de un
hecho; Documento, testimonio, fundamento; Informacién dispuesta de manera
adecuada para su tratamiento por un ordenador (Real academia espafiola,
www.rae.es , 2005).

Dial up: Es una conexion por linea conmutada es una forma barata de acceso a
Internet en la que el cliente utiliza un médem para llamar a través de la Red
Telefénica Conmutada (RTC) al nodo del ISP, un servidor de acceso (por
ejemplo PPP) y el protocolo TCP/IP para establecer un enlace médem-a-modem,
gue permite entonces que se enrute a Internet. Por influencia del inglés es
frecuente que, también en espariol, se llame a este tipo de conexion dial-up. La
desventaja de este tipo de conexion es que es lenta comparada con las
conexiones de tipo ADSL (wikipedia.com, 2006).

E-business: Negocio electrénico, se refiere a cualquier proceso de negocio que
depende de un sistema de informacién automatizado. Actual y mayormente se
usa mediante tecnologias basadas en la Web. El término fue acufiado por el

CEO de IBM Lou Gerstner. Los métodos de negocios electrénicos permiten a
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companfias enlazar sus sistemas de procesamiento de datos internos y externos
de manera mas eficiente y flexible, para trabajar de forma cercana con
proveedores y socios, obtener mayor satisfaccion de sus clientes (wikipedia.org,
2006).

E-commerce: Consiste en la compra, venta, marketing y suministro de
informacion complementaria para productos o0 servicios a través de redes
informéaticas. La industria de la tecnologia de la informacion podria verlo como
una aplicacion informatica dirigida a realizar transacciones comerciales
(wikipedia.org, 2005).

Economia del conocimiento: Estd basada en el conocimiento, donde el
principal activo en las empresas u organizaciones es el capital intelectual
humano, capaz de innovar procesos que otorguen mejores productos.

EDI (Electronic Data Interchange): Consiste en el didlogo y traspaso de
documentos de negocios entre los sistemas computacionales de dos o mas
empresas que se relacionan comercialmente entre si, utilizando formatos de
datos estdndares estructurados y sin la intervencion humana, (wikipedia,2006).
Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado, RAE.com, 2006.

ERP: Los sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERPsS) son
sistemas de informacion gerencial que integran y automatizan muchas de las
practicas de los negocios asociados con las operaciones de produccion y de los
aspectos de distribucion de una compafiia comprometida en la produccion de
bienes o servicios, tales como planeacion, ventas, manufactura, control de
inventario, control de pedidos, servicio a cliente, recursos humanos-financieros y
marketing (Wikipedia (2006) y Webopedia (2006)).

Front-office: En negocios, se refiere a las divisiones de venta y mercadeo de
una compafiia. También puede involucrar interacciones con clientes. En
tecnologia de la informacion, hace alusion a un software integrado por CRM.
Gobierno electronico: Se define como el uso de las Tecnologias de Informacion
y Comunicaciones (TICs) para mejorar los servicios e informacién ofrecidos a los
ciudadanos, aumentar la eficiencia y eficacia de la gestién publica e incrementar
sustantivamente la transparencia del sector publico y la participacién ciudadana

(modernizacion.cl, 2003).
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GSM: Global System for Mobile communications (Sistema Global para las
Comunicaciones Mdviles), anteriormente conocida como "Group Special Mobile"
(GSM, Grupo Especial Mévil) es un estandar mundial para teléfonos moviles
digitales, con mayor aplicacion en Europa (wikipedia.com, 2006).

Hand Held: Dispositivos electronicos de mano o portatiles. Ej.- Una computadora
portatil (wikipedia.com, 2005).

Hardware: Conjunto de los componentes que integran la parte material de una
computadora (rae.com, 2006).

[+D: Investigacion y desarrollo.

Informacién. (Del lat. informatio, -Onis). Accion y efecto de informar;
Comunicacion o adquisicién de conocimientos que permiten ampliar o precisar
los que se poseen sobre una materia determinada; Conocimientos asi
comunicados o adquiridos (Real academia espariola, www.rae.es , 2005).
Internet: Red informatica mundial, descentralizada, formada por la conexion
directa entre computadoras u ordenadores mediante un protocolo especial de
comunicacion (RAE.com, 2006).

Intranet: Es una red de computadoras de area local (LAN) privada empresarial o
educativa que proporciona herramientas de Internet, la cual tiene como funcion
principal proveer l6gica de negocios para aplicaciones de captura, reportes,
consultas, etc., con el fin de auxiliar la produccion de dichos grupos de trabajo;
es también un importante medio de difusion de informacion interna a nivel de
grupo de trabajo. No necesariamente proporciona Internet a la organizacion; Por
ser privada, puede emplear mecanismos de restriccion de acceso a nivel de
programacion como lo son usuarios y contrasefias de acceso o incluso a nivel de
hardware como un sistema firewall que pueda restringir el acceso a la red
organizacional. La Intranet fue creada para mayor seguridad para poder
compartir archivos, carpetas y recursos. Es una excelente opcién de bajo costo
para las empresas. Las redes internas corporativas son unas potentes
herramientas que permiten divulgar informacion de la compaiia a los empleados
con efectividad, consiguiendo que estos estén permanentemente informados con

las ultimas novedades y datos de la organizacion (wikipedia.com, 2006).
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» KMS: Es un sistema hipermedia distribuido para la administracion y soporte a la
creacion del conocimiento en organizaciones, donde captura, almacena y
disemina experiencia y conocimiento (wikipedia.com, 2006).

» Open-Source: Cédigo abierto (del inglés open source) es el término con el que
se conoce al software distribuido y desarrollado libremente. Permite pensar en
"software por el que no hay que pagar" (software gratuito) y, por otro, se adapta
al significado que se pretendié originalmente (software que posee ciertas
libertades). Un término que pretende resolver posibles ambigliedades o
confusiones que ambos términos generan es FOSS (Free Open Source
Software). En la actualidad open source es utilizado para definir un movimiento
nuevo de software (la Open Source Initiative), diferente al movimiento del
Software Libre, incompatible con este ultimo desde el punto de vista filosofico, y
completamente equivalente desde el punto de vista practico, de hecho, ambos
movimientos trabajan juntos en el desarrollo practico de proyectos.
(wikipedia.com, 2006).

» Organizacion inteligente: Es aquella organizacién donde sus individuos hacen
uso de la informacion para después convertirlo en conocimiento, y en la
conversiéon hace uso de la tecnologia.

» Outsourcing: Subcontratacién, también llamado tercerizacién o externalizacién,
es el proceso econdémico en el cual una empresa determinada mueve o destina
los recursos orientados a cumplir ciertas tareas, a una empresa externa, por
medio de un contrato (wikipedia.com, 2006).

» Plataforma tecnoldgica: Es la conjuncion del hardware y software.

» PYME: Acronimo de pequefia y mediana empresa. Empresa mercantil, industrial,
etc., compuesta por un numero reducido de trabajadores, y con un moderado
volumen de facturacion, RAE.com, 2006.

» SCM: Describe el conjunto de procesos de produccion y logistica cuyo objetivo
final es la entrega de un producto a un cliente (IBM, 2003).

» Sistemas de informacion: Simplifican y automatizan procesos (que
tradicionalmente se hacen de forma manual), proporcionan informacion y datos
debidamente presentada y procesada para la toma asistida de decisiones.

Actualmente tienen mejor acoplamiento con las TICs.
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Sociedad del conocimiento: Es una sociedad donde la creacién, transmision y
uso intensivo del conocimiento en todo tipo de actividad devienen en factor
determinante para el progreso y el bienestar, a lo cual el conocimiento se
transforma en un elemento indispensable y dificil de imitar de una organizacion
para la creacion de riqueza.

Software: Conjunto de programas, instrucciones y reglas informaticas para
ejecutar ciertas tareas en una computadora (rae.com, 2006).

Stand-alone: Funcionamiento autonomo, se diferencia entre programas
invocados por algun evento de computadora u otro invocado por otro programa.
Stocks: Stock es una voz inglesa que se usa en espafiol con el sentido general
de reserva de alguna cosa disponible para un uso futuro. En el lenguaje
comercial y financiero la RAE recomienda evitarlo y utilizar las voces en espafiol
correspondientes a cada contexto. Stock de mercancias: Existencias, reservas.
Stock (finanzas) : Accion, valores, bonos, papel (wikipedia.com, 2006).
Tecnologia: Palabra compuesta de origen griego, texvoAoyog, formado por las
palabras tekne (texvn, "arte, técnica u oficio") y logos (Aoyog, "conocimiento" o
"ciencia"), por tanto, tecnologia es el estudio o ciencia de los oficios. Aunque hay
muchas tecnologias muy diferentes entre si, es frecuente usar el término en
singular para referirse a una cualquiera de ellas o al conjunto de todas. Cuando
se lo escribe con mayulscula, Tecnologia puede referirse tanto a la disciplina
tedrica que estudia los saberes comunes a todas las tecnologias, como a la
Educacién Tecnoldgica, disciplina escolar abocada a la familiarizaciéon con las
tecnologias mas importantes (wikipedia.com, 2006). Para la RAE.com (2006),
conjunto de teorias y de técnicas que permiten el aprovechamiento préactico del
conocimiento cientifico; Tratado de los términos técnicos; Lenguaje propio de
una ciencia o de un arte; Conjunto de los instrumentos y procedimientos
industriales de un determinado sector o producto.

TIC: OECD (2002), las tecnologias de informacion y comunicacion, son aquellos
dispositivos que capturan, transmiten y despliegan datos e informacion
electronica y que apoyan el crecimiento y desarrollo econémico de la industria

manufacturera y de servicios.
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VPN: Acronimo en ingles, Virtual Private Network, es una tecnologia de red que
permite una extension de la red local sobre una red publica o no controlada,
como por ejemplo Internet (wikipedia.com, 2006).

WAP: Wireless Application Protocol (protocolo de aplicaciones inalambricas) es
un estandar abierto internacional para aplicaciones que utilizan las
comunicaciones inalambricas, ejemplo, acceso a servicios de Internet desde un
teléfono movil (wikipedia.com, 2006).

Web: Documento situado en una red informética, al que se accede mediante
enlaces de hipertexto (rae.com, 2006).

WiFi: Wireless Fidelity, es un conjunto de estandares para redes inalambricas
basados en las especificaciones IEEE 802.11. Creado para ser utilizado en redes
locales inalambricas, es frecuente que en la actualidad también se utilice para

acceder a Internet (wikipedia.com, 2006).
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3. Resumen

Actualmente en un mundo globalizado con un alto grado en relaciones
comerciales internacionales y desde una perspectiva de una economia basada en el
conocimiento, es necesario disponer de manera oportuna la transformacién de la
informacion al conocimiento que permita a las empresas con especial atenciéon las de
tamafio pequefias y medianas, las que se observan mayoritariamente beneficiadas
mediante el uso de las distintas tecnologias de la informacion y comunicacion su

insercion en la dindmica comercial global.

En la perspectiva de la economia basada en el conocimiento, es el factor del
capital humano el que aporta el valor significativo a las empresas. Que en conjunto con
el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion se puedan desarrollar
empresas u organizaciones inteligentes que permitan administrar mejor sus recursos

disponibles.

En el caso de México un pais con alto indice de apertura comercial, donde
mayoritariamente las empresas son de tamafo micro, pequefio y mediano, no se han
aprovechado los distintos tratados comerciales al tener asimetrias con competidores

extranjeros.

Las principales asimetrias radican entre otras, a una incipiente plataforma
tecnoldgica que sirva de base para los distintos requerimientos que implica la llamada
economia basada en conocimiento, de igual forma a una baja en incentivos al capital

humano que otorga valor a la empresa.
Por lo que este documento explora los distintos retos por el cual la empresa

deberd asumir para lograr su permanencia en la dinamica comercial actual. Teniendo

como caso de estudio las empresas exportadoras de Morelia.
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4. Abstract

Actually in a global World with a high index in international commercial
relationships and under a knowledge economy based perspective, is necessary the
availability in opportune way of the transformation of information to knowledge that allow
the enterprises with special attention and mayor benefits the small and medium
business size with help of differents information and communication technologies in

order to achieve their global dynamic commercial insertion.

In a knowledge economy based perspective, the principal factor is the human
capital that adds significant value to the enterprises. In conjunction with information and
communication technologies can develop enterprises or intelligent organizations that

allow administrating better their available resources.

In México case, a country with a high open commercial index, where the majority
of enterprises are micro, small and medium size, is not taking advantage of their

different trades commercials, because it has differences with foreign competitors.

The principal differences are in many others, an incipient technological platform
that allow the base for actual and future requirements for the called knowledge based
economy, and in same way the low incentives of human capital that adds value to the

enterprise.
This document explores the different challenges that an enterprise has to assume

in order to achieve their permanence in the actual dynamic commerce. Having like study

case the export enterprises from Morelia.
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5. Introduccién

En un mundo globalizado, donde las fronteras entre paises cada vez se estan
desvaneciendo, las relaciones comerciales internacionales tienen mayor dinamismo
y por lo tanto empresas, industrias, gobierno y pais ya no solo compiten entre si, sino
también existe competencia con empresas, industrias, gobierno y paises de otros lados

del planeta.

El uso intensivo propiamente de las tecnologias de la informacién vy
comunicacion han propiciado el aceleramiento de la globalizacion la cual para bien o
para mal es irreversible y por tal se ha de tener que enfrentar en cada pais. A pesar de
que existen paises que en su totalidad o amplio porcentaje no estan preparados para
afrontar el proceso de globalizacion encaminado hacia una economia del

conocimiento, como es el caso de México.

En México muy a pesar de que es uno de los paises con mayor apertura en tratados
de libre comercio, éstos no se han aprovechado adecuadamente. Al contrario han sido

fuentes externas las que han tomado posicion de las ventajas ofrecidas de México.

Gran parte de ese desaprovechamiento de la apertura comercial ofrecida en el pais,
se debe a la falta de formacion de capital humano que permita tomar ventaja de tal
apertura. Una forma obligada y natural en paises industrializados de tomar dicha
ventaja en varios sentidos, es el buen aprovechamiento del uso de las TICs que

permiten tener mejores practicas comerciales entre otras opciones.

Las practicas comerciales apoyadas con el uso de las TICs, que actualmente estan
encaminadas a realizar negocios electronicos (e-business), es una oportunidad para
dinamizar y crear nuevas relaciones comerciales, no solo en el ambito local y nacional,

sino también en el internacional.

En la ruta hacia la economia del conocimiento, supone como factor principal el

conocimiento, es decir aquellos paises que fundamenten su economia en el
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conocimiento tendran mayores habilidades y capacidades para diversificar la aplicacion
de tal conocimiento en algun bien o servicio. “Si en otros tiempos el factor decisivo de
la produccién era la tierra, luego fue el capital... Hoy dia es el “binomio informacion-
conocimiento”, (Peter Drucker, 1993). No se trata solo de manejar informacion, se
trata de transformar dicha informacion en conocimiento, y esto puede lograrse con
sistemas de informacidon que facilite la toma de decisiones, y si a los sistemas de
informacion se les incorpora TICs, el nivel de toma de decisiones oportunas se eleva
exponencialmente, dado que su acceso ya no se limita a nivel local, sino que ahora

puede ser accedida y compartida a nivel global.

Dentro de las mdltiples practicas comerciales electronicas, existe el e-commerce, el
cual tiene especial atencién a los negocios comerciales electronicos que pueden
aplicarse desde un usuario domeéstico hasta una empresa multinacional, es decir la
oportunidad de su aprovechamiento, virtualmente la tiene todo el mundo. Virtualmente,
dado que para poder llegar a ese nivel de aprovechamiento de la tecnologia, se
necesita tener un acervo intelectual, digase “capital humano” que permita el manejo de

este topico.

En México al igual que la mayoria de los paises en vias de desarrollo como los de
América Latina, la base del comercio estd sustentada en mas de un 90% en empresas
de tamafio micro, pequefio y mediano, cuyos ingresos economicos representan mas del
50% al pais. Segin el CEO! de la IBM en México y América latina, el ritmo de
crecimiento de las PYMEs versus empresas multinacionales (MNCs) es de 9% contra
un 4% respectivamente, es decir mas del doble, lo cual da una razon para focalizar
incentivos sobre el uso y aplicacion de TICs a las PYMEs para su insercion comercial

eficiente en una dindmica de globalizacion.

Las PYMES no han desarrollado ciertas habilidades y capacidades que incentiven
su capital humano para poder hacer frente al proceso de globalizacién que se enfrenta.
Es por ello que han de abatirse problemas para que la PYME no solamente tenga

incentivos para el acceso a las TICs, ni tampoco basta con que tengan un sistema de

' CEO: Por sus siglas en ingles, Chief Executive Officer , es el puesto de mayor nivel en un corporativo (Enciclopedia
wikipedia.com, 2006).
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informacion que les facilite la toma de decisiones. Se necesita crear una organizacion
inteligente en la PYME que articule elementos como conocimiento y tecnologia con los

distintos actores que componen e interactia dicha organizacion.

Por lo que finalmente en una dinamica de globalizacién, los distintos actores,
empresas, gobiernos e instituciones que se encuentran inmersos en tal dinamica,
deben de afrontar retos competitivos para poder ser cada vez mas eficientes en las
distintas tareas que se tenga por parte de cada uno de los mismos. Propiamente las
distintas tecnologias de informacion y comunicacion han propiciado que la dinamica de
la globalizacién cada vez sea mas répida, y en tal dinamica se vean afectadas las
empresas, al competir en productos y servicios en lo que algunos autores le llaman la
hipercompetencia o una gran competencia de empresas a nivel global. Dicha
competencia no aplica de igual forma en todas las regiones o paises puesto que cada
uno de los mismos tienen peculiares caracteristicas que los hace diferentes de las otras
regiones o paises, pero a fin de cuentas con la dindmica de la globalizacion y el severo
impulso que otorgan las TICs a esta dindmica, las empresas entre otros entes, tienen

que competir y ser mas eficientes.

El criterio sobre ¢como deberadn de clasificarse las empresas? puede ser un
tema de discusién, ya que hay quienes clasifican a las empresas ya sea por su tamafio
en numero de empleados o bien por el flujo econdmico que son capaces de mover,
pero en la presente época de globalizacion impregnada por la alta tecnologia e
innovacion, seria dificil clasificar a una empresa por su niumero de empleados, cuando
las tareas o actividades realizadas por empleados ahora son transferidas a sistemas de
simplificacion y automatizacion. Para el caso de México es el sistema de informacion
empresarial o SIEM el cual depende del gobierno federal, clasifica a las empresas en 4
tamafios y 3 sectores, tamafios como micro, pequefia, mediana y gran empresa en
sectores como comercio, industria y servicios. Segun el SIEM en febrero del 2006 a
nivel nacional el sector que mas destaca es el de comercio con un 55%, seguido el

sector de servicios e industria con 30% y 15% respectivamente.

Las empresas que por su tamafio comiunmente son catalogadas como micro,

pequefia y mediana empresa o PYME, son las empresas que a nivel mundial
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sobresalen en un entorno econdémico, son esas grandes minorias que mueven
econdmicamente un pais, y México no es la excepcion en concentrar esta gran
cantidad de empresas. Segun el INEGI con datos de consulta de Febrero del 2006,
existen 2 millones 844 mil unidades empresariales, de los cuales el increible 99.7%
pertenecen a la clasificacibn de micro, pequefia y mediana empresa, a los que
simplemente le llamaremos PYME, las cuales generan el 42% del PIB en México y a su
vez el 64% de empleo en el pais. Lo cual esto nos lleva a pensar que existe una
polarizacion entre PYME vs grandes corporativos o empresas, es decir que tan solo el
0.7% de las empresas que no son PYMEs absorben el grueso del PIB de México en

mas de la mitad, en un 58% y dan empleo al 36% del pais.

Por lo que la asimetria es gigantesca entre las empresas que son PYMEs y las
gue no lo son. Esta desigual relacion debe considerarse con mucha atencion y debera
de plantearse ante distintos organismos gubernamentales o no gubernamentales para
el caso de México, en ¢,qué es lo que esta ocurriendo en la PYME mexicana?, ¢ Por qué

se estan proliferando empresas con clasificacion PYME?.

En esta investigacion del presente documento se aborda a la PYME desde una
perspectiva de una economia basada en el conocimiento, en como la PYME con
atencién especial a la PYME exportadora de Morelia debera asumir ciertos retos, que le
permitan ser mas eficientes mediante el uso y aplicacion de las distintas TICs

disponibles, para su insercién comercial en un mundo globalizado.
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5.1. - El problema de estudio

Actualmente se esta encaminado hacia una economia de conocimiento, de tal
manera que las oportunidades comerciales entre otras cosas, estaran basadas en el
buen uso del conocimiento junto con la tecnologia. Las reglas del “juego” global en la
comercializacion de bienes y servicios de empresas, estdn inmersas bajo conceptos de
competitividad radicada en la buena articulacién del conocimiento (de la gente) y de los
distintos tipos de recursos tecnoldgicos (plataforma tecnologica) de la cual disponga la

empresa.

También nos encontramos en un proceso de inmersién a la globalizacién que para
bien o para mal se obtienen ciertas ventajas o desventajas. Donde el boleto al camino
hacia una nueva economia es el “conocimiento” apoyado con tecnologia. Cabe
mencionar que la tecnologia por si sola, no abate el problema de estar mejor
preparados o0 ser competentes en materia de las relaciones comerciales internacionales
o de ser eficiente alguna empresa. Sino al contrario es necesario vincular conocimiento
y tecnologia, mediante una organizacion inteligente que los administre de forma

adecuada.

Por lo que el problema de estudio troncal es precisamente el NO
aprovechamiento de las distintas tecnologias de la informacién y comunicacion en
empresas, (con especial atencién a empresas de tamafio PYME y que estan orientadas
a la exportacion/importacion de bienes y servicios, area comercial), de tal forma que les
permita incrementar su eficiencia competitiva, desde una perspectiva de una economia
basada en conocimiento. Es decir de hacer un mejor uso de los distintos recursos
tecnologicos y de capital humano en su inter-relacion con entidades homénimas o
similares al negocio, que le permitan un mejor grado de insercion con su competencia

global.
Se plantea también a su vez, en esta investigacibn como caso de estudio las
empresas exportadoras de Morelia. Sobre en como asimilan tépicos basados en una

economia basada en conocimiento. Como son el uso y aplicacion de las distintas TICs
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de la PYME para su inserciéon comercial en un mundo globalizado, posibles practicas
comerciales electronicas y esquemas de organizacion inteligente, los cuales le permitan

ser mas eficientes y competitivas.

Empresas exportadoras de Morelia, que con base en informacién de
BANCOMEXT y fecha de actualizacién de noviembre del 2005, se ha detectado un
universo de 24 empresas exportadoras con direccion en Morelia, las cuales son
candidatas para tal estudio en cuanto al uso y aplicacion de TICs, practicas comerciales
electronicas, esquemas de organizacion inteligente y la aplicacion de posibles
programas de apoyo que le permitan ser eficiente, sin importar a qué tipo de sector

comercial, industrial o de servicio pertenezcan.

Ante lo anterior descrito, se pueden hacer una serie de puntos justificables a la

investigacion:

e Existe en general un desconocimiento o sub-utilizacion de las TIC por parte de
las empresas (y mas las de categoria PYME y con especial atencion a las de
Morelia).

e En forma general se desconocen las practicas comerciales electronicas que
pueden aplicarse con ayuda de las TICs en la PYME exportadora de Morelia
para una adecuada insercion comercial de sus servicios o productos en un
mundo globalizado.

e Conocer el nuevo contexto de las organizaciones rumbo a la economia del
conocimiento, en como éstas articulan la informacion y tecnologia para producir
un valor intangible como el conocimiento, el cual les asista en toma de
decisiones y estrategias.

e Conocer los distintos programas de apoyo que puedan aplicarse a la PYME
exportadora de Morelia, ya sea de origen publico o privado, en especie, asesoria,
vinculacion o logistica.

e No se cuenta con informacion del estatus de la PYME exportadora de Morelia en

relacion a topicos en tecnologia y organizacion inteligente.
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Trascendencia

Implica en que la PYME no solo con caracteristica exportadora y de origen en
Morelia, pueda conocer las distintas TICs aplicables en practicas comerciales
electrénicas como el e-commerce, los cuales permitan tener mayor dinamismo en sus
relaciones comerciales. De igual forma el impacto como la tecnologia esta teniendo en
el modo de operar de la PYME, lo cual hace que tenga cambios sustanciales en su
forma de organizacion lo cual genera procesos dinamicos y 6ptimos que impactan
sobre la eficiencia hacia un producto o servicio. Lo anterior siempre desde una

perspectiva rumbo hacia una economia basada en el conocimiento.

Horizonte temporal y espacial

Acotada la investigacion a un tiempo no mayor de 18 meses, con campo de

estudio en la ciudad de Morelia Michoacan México.

Viabilidad de la investigacion

Aplicable, dado que no existen estudios que relacionen topicos de PYME, practicas
comerciales electronicas, organizaciones inteligentes encaminadas hacia una economia
del conocimiento, por citar algunos. Los indicadores y fuentes de informacion para
efectos de la investigacion existen aunque no estan relacionados, ni son faciles de

acceder, consultar y procesar.

Péagina 27 de 339



Preguntas de la investigacion

Pregunta central
¢Cudles son las TICs, préacticas comerciales electronicas, esquemas de
organizacion inteligente y programas de apoyo que pueden aplicarse a la PYME
exportadora para incrementar su eficiencia?, bajo una perspectiva de una economia

basada en conocimiento.

Preguntas especificas

e (Cuales son las TICs que permiten aplicar eficiencia en la PYME exportadora?

e ;Qué esquemas con el uso de tecnologia pueden transformar la informacion a
conocimiento para ser considerada una organizacion inteligente en la eficiencia de
la PYME ?

e ;De que manera las practicas comerciales electrénicas pueden dinamizar la

eficiencia de la PYME exportadora?

5.2. - Objetivos
Objetivo central
Identificar la aplicacion de las TICs, practicas comerciales electronicas, el
esquema de organizacion inteligente, asi como los programas de apoyo que permitan
incrementar la eficiencia en la PYME exportadora rumbo a una economia basada en

conocimiento.

Objetivos particulares
e Identificar las TICs que permitan aplicar eficiencia en la PYME exportadora.
e Conocer esquemas con el uso de tecnologia para transformar la informacién a
conocimiento, teniendo una organizacion inteligente en la PYME exportadora.
e Conocer las practicas comerciales electrénicas que pueden dinamizar la

eficiencia de la PYME exportadora.
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e Conocer el estatus de asimilamiento tecnolégico de empresas exportadoras de

Morelia.

5.3. - Hipotesis

Hipotesis central
Conociendo y asimilando de mejor manera el uso de las distintas tecnologias de
la informacion y comunicacién, practicas comerciales electronicas, esquemas de
organizacion inteligente y programas de apoyo permiten un mayor grado de eficiencia
en la PYME exportadora en su insercion a la dindmica comercial global, rumbo a una

economia basada en conocimiento.

Hipoétesis particulares

e El uso y correcta aplicacion de las TICs permiten incrementar la eficiencia en la
PYME exportadora.

e El esquema de una organizacion inteligente que administra su informacion, logra
una mayor eficiencia de la PYME exportadora.

e Las practicas comerciales electronicas dinamizan la eficiencia de la PYME
exportadora.

e |dentificando el estatus tecnolégico de las empresas de Morelia se puede otorgar

mayor orientacion y asesoria tecnoldgica a las mismas.
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Identificacion de Variables

Variables
Depen Independiente
diente S
1.- 2.-TICs
Eficiencia 3.-
comercial de la | Organizacion
PYME inteligente
exportadora. 4.- Précticas
Comerciales
electrénicas.
Variable Dimension Indicadores

Eficiencia comercial de la
empresa exportadora.

Eficiencia de la empresa
exportadora, con especial atencion a las de
tamafio PYME, sin importar su orientacién a
algun sector en especifico, desde una
perspectiva rumbo a una economia basada
en conocimiento. Caso de estudio empresas
exportadoras de Morelia.

Ndmero de empresas
exportadoras. Con atencion al caso de
estudio de empresas exportadoras de
Morelia.

Tecnologias de lainformacién y
comunicacioén (TICs)

TICs sustentadas por una
plataforma tecnolégica que permitan el flujo
de informacion entre persona-magquina,
maguina-maquina o persona-persona.

Gasto en TICs, #PCs, # de
usuarios y servidores de Internet, # de
teléfonos moviles/ fijos, Acceso a Banda
ancha Internet, Uso de WiFi

Organizacion inteligente

Aquella que hace eficiente el uso y
administracién de la informacién con
sistemas informaticos basados en TICs.

# certificaciones a empresas, nivel
educativo del personal, # de capacitaciones
aplicadas a empresas., # de patentes o
investigaciones

Practicas comerciales
electrénicas

Practicas comerciales que se
realizan en conjunto con las distintas TICs y
aplicaciones informaticas.

Uso de Sistemas de Informacion,
# de dominios de Internet, Uso de sistemas
de mensaje instantaneos (intranet/Internet),
# y tipo de servicios Web (intranet/Internet),
Uso aplicacion de E-Commerce, Uso
aplicacién de algin componente E-Biz

Se puede consultar la matriz de congruencia en la seccién de anexos.
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5.4. -

Estructura de la tesis

La investigaciéon y avance de tesis esta disefiada de lo general hacia lo particular.

Teniendo en el siguiente orden la investigacion de topicos para la estructura de tesis

capitular:

Relaciones comerciales: Que se efectian en un marco internacional y bajo la
premisa del concepto de globalizacién, el impacto de la tecnologia.

Tecnologias de la informacidén y comunicacion: Conceptos, importancia y uso de
la informacién, capitalizacion de la informacion, plataforma tecnologica que
sustenta a las TICs.

Organizacion inteligente: En el sentido de articular la PYME como organizacion
inteligente para la transformacién de su informacién a conocimiento, uso de
sistemas de informacion para tal transformacion y toma asistida de decisiones.
Empresas exportadoras de Morelia: Con especial atencion a las de tipo PYME,
desde la perspectiva de una economia basada en conocimiento. Implementacién
y uso de las TICs para efectuar practicas comerciales electrénicas, uso de
esquemas de organizacion inteligente que hagan en conjunto una insercién
comercial de una PYME eficiente ante un mundo de productos y servicios
globalizados.

Practicas comerciales electronicas: Las cuales en combinacion con las TICs
puedan aplicarse en la PYME exportadora de Morelia para insertarlas en una

dinamica comercial mas agil ante un mundo globalizado.
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6. Marco tedrico y conceptual de referencia

Los temas de los cuales se centra y tiene un marco teérico referencial la
investigacion de esta tesis, se pueden orientar en las siguientes esferas de la

investigacion:

llustracién 1: Topicos de focalizacién de la investigacion.

' ~ Internet, E-Commerce,
E-Biz

RI=Relaciones
Internacionales

RC=Relaciones
Comerciales

Fuente: Elaboracion propia, para ilustracion de tesis, 2005.

Nota: El enfoque de estudio no se considera de forma exclusiva a la

interseccion, en aras de no haberse establecido una visién limitada de la investigacion.

Los anteriores enfoques de topicos tratados en este documento tienen referencia

y marco conceptual conforme se desarrollan los mismos en los proximos capitulos.
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El marco tedrico de esta investigacion esta sustentado en 5 capitulos, que se

explican brevemente a continuacion:

= Primer capitulo: Trata acerca de las relaciones comerciales internacionales
(RCI en adelante) bajo la perspectiva de un mundo globalizado y en como la
tecnologia ha tenido efecto acelerador en la globalizacion.

= Segundo capitulo: Desarrolla varios tépicos relacionados con las tecnologias de
la informacién y comunicacion (TIC, de aqui en adelante). Desde actores como
personas, gobierno y empresas en donde impactan las TICs. Se muestran
indicadores en TICs de lo general a lo particular. Representa una amplia
informacion sobre el tratamiento del concepto de TICs

= Tercer capitulo: Trata conceptos sobre la organizacion inteligente, digase la
existencia hacia una apertura de la sociedad de la informacion para su posterior
transicion a la sociedad del conocimiento. Se desenvuelven distintos actores que
intervienen en conjunto con las TICs, y que impacta en la economia de tales
actores en su sociedad, en la cual, a nivel organizativo las empresas deben de
comprender con mayor atencién el uso no solo de sus tangibles sino de también
de sus intangibles como lo es la combinacion entre el recurso o capital humano y
la tecnologia que ayuda a crear y agilizar nuevos conceptos y estructuras de
organizativas.

= Cuarto capitulo: Trata sobre la empresa con especial atencion a la pequefia y
mediana empresa (PYME) en cuanto a su importancia y trascendencia en
México, asi mismo el empleo de las TIC en la misma y lo que ello representa
como reto.

= Quinto capitulo: Una vez comprendido los anteriores capitulos hace énfasis en
el uso de las TICs que incrementan la eficiencia en la empresa que van desde la

administracion del cliente hasta el concepto de inteligencia de negocio.
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De igual forma en la seccidon de anexos existen topicos que amplian el marco
tedrico sobre conceptos tratados en este documento, y se disponen de forma anexa
para agilizar lectura y aprendizaje sobre los capitulos. Estos anexos son de amplia
recomendacion tomarse en cuenta en la lectura del mismo. Los cuales son:

A.l.- La estrategia y ventaja competitiva

A.2.- La competitividad sistémica

A.3.- Tecnologia y Comunicacion en la historia

A.4.- Proveedores de tecnologias de la informacién

A.5.- Cuestionario aplicado a empresas exportadoras de Morelia

A.6.- Matriz de congruencia

Al término de esta seccion de capitulos, se tiene como un caso de estudio las
empresas exportadoras de Morelia, con especial atencion al tamafio PYME y en el
sector comercial, la cual se describe en la seccion SIETE, siempre desde una
perspectiva de una economia basada en conocimiento, por lo que el lector no debera

perder dicho indicio.
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CAPITULO I RELACIONES COMERCIALES

INTERNACIONALES EN UN MUNDO GLOBALIZADO

Relaciones comerciales internacionales

En el marco de las relaciones comerciales internacionales, el proceso de la
globalizacion actual es vislumbre que para bien o para mal se esta realizando.
Desafortunadamente aquellos paises que no se encuentren preparados en lo
econdmico, social, politico, técnico y cultural tendrdn mayor resistencia o asimetrias

ante las distintas oportunidades que se den ante la globalizacion.

Segun la CEPAL en el 2003, lo que ha ayudado al desarrollo de la globalizacién es
el progreso en sectores de transporte, informacion y comunicaciones que han dado las
condiciones para incrementar productividad, crecimiento econémico y comercio
internacional, el cual crea condiciones para el desarrollo de sistemas internacionales de

produccion integrada.

La institucionalizacion ha dado un papel importante en el siglo XX para la
construccién del orden mundial (instituciones internacionales como la ONU? FMI®,
GATT?, BM>, etc.). Respecto a patrones de comercio internacional actualmente se
observa una mayor dinamica exportadora por parte de los paises asiaticos y cuyo
principal consumidor mundial irremediablemente son los E.U.A. La tecnologia ha tenido
un efecto en la organizacion de empresas, sectores productivos y economia mundial
(da ventajas a paises industrializados y diferencias a mercados). La homogenizacion de
las tecnologias y la innovacion amplian los mercados convirtiendo al precio como la
variable que influye mas en la competitividad, provocando mercados globales con
consumidores globales, pero en América Latina se tiene poco acceso por tener
limitantes econOmicas y desconocimiento sobre el desarrollo de estas tecnologias. En

mercados globales, se otorgan nuevas caracteristicas como el desarrollo de esquemas

2 ONU: Organizacion de las naciones unidas.

% FMI: Fondo monetario internacional.

* GATT, Acrénimo de General Agreement on Tariffs and Trade (Acuerdo general sobre comercio y aranceles).
® BM: Banco mundial.
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de subcontratacion, cooperacion virtual, integracion vertical y la consolidacion de los

oligopolios.

Uno de los principales mecanismos de expansion de las trasnacionales son las
fusiones y adquisiciones transfronterizas, es decir, los procesos de apertura en los
paises, incluidos los del tercer mundo, han beneficiado a este tipo de empresas; y
paraddjicamente se genera un proceso de concentracion geografica en la produccion
industrial con alto contenido tecnoldgico. Por lo que se concluye que la abundancia de
recursos naturales no es una condicidon suficiente para el desarrollo de empresas
competitivas en el plano internacional. La globalizacion de alguna manera ha creado

mayor bipolaridad en cuestiones tecnoldgicas y econémicas por citar algunas.

La CEPAL y el Banco Mundial (2003) proponen unas estrategias nacionales frente a
la globalizacion, las cuales se puntualizan a continuacion:

A) El papel y los elementos basicos de las estrategias nacionales. Toda estrategia
de desarrollo en la era global debe tener como pilares pactos sociales sélidos y
democraticos, que garanticen la estabilidad politica; sistemas locales no discrecionales
y formas de comportamiento. Con elementos como politicas macroecondémicas (reducir
vulnerabilidad y incrementar inversién), estrategias de competitividad, agenda ambiental
y politicas sociales activas (educacién, empleo y proteccion social).

B) La disciplina macroeconomica es fundamental, adoptar politicas
macroecondémicas anticiclicas, orientadas tanto a evitar auges insostenibles como a
mantener grados suficientes de flexibilidad para hacer frente a las crisis externas.

C) El desarrollo de competitividad sistémica. Se basa en tres elementos: 1.- El
conocimiento como pilar de la competitividad que permite producir bienes y servicios,
proteger e incrementar los ingresos reales de los ciudadanos. 2.- La insistencia. 3.-
Reconocimiento. Toda estrategia de competitividad debe basarse en el aumento de las
inversiones en educacién, capacitacion laboral y empresarial (por parte del Estado).

D) La sostenibilidad ambiental. (Protocolo de Kyoto) Esta vision positiva implica
aprovechar las posibilidades de acelerar el progreso cientifico y tecnologico a partir del
uso sostenible de los recursos, del conocimiento de los recursos naturales de la region

y del desarrollo de tecnologias a fin de explotarlos en forma sostenible.
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E) Las estrategias sociales frente a la globalizaciéon. Deben concentrarse en tres
areas: educacion (superar pobreza y desigualdad), empleo (fuente de ingreso) y

proteccion social (principios de universalidad, eficiencia e integralidad).

Por lo que hasta este punto el lector debe poner atencion a teorias como la
competitividad sistémica, la cual hace referencia al “conocimiento” como parte

fundamental para la competitividad en la nueva economia basada en el conocimiento.

La CEPAL como fuente representativa en estudios en América Latina identifica
ciertas posiciones de los actores en las relaciones comerciales internacionales, como el
caso de individuos, empresas, instituciones, gobierno, por mencionar algunos) en el
entorno de la globalizacién para hacer reto a la misma. Identifica asimetrias fuertes

entre Ameérica Latina y paises desarrollados ante el fenomeno de la globalizacion.
Finalmente comenta que la globalizacion se ha acelerado por el fuerte
abaratamiento del transporte, las tecnologias de la informacion y comunicacion, y
menores restricciones al comercio exterior.
Bajo ese tenor, se aprovecha a hacer mejor uso intensivo de las TICs, las cuales se

insertan en las relaciones comerciales internacionales como parte fundamental del

fenomeno de la globalizacion.

Relaciones Comerciales y TICs en un mundo globalizado
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Las tecnologias de la informacion y comunicacion, asi como el abaratamiento al
acceso de las mismas, y de transportes han permitido que el fenbmeno de la
globalizacion se expanda. Algunos autores han definido la palabra globalizacién con
distintas acepciones.

“La globalizacion designa la escala ampliada, la magnitud creciente, la
aceleracion y la profundizacién del impacto de los flujos y patrones transcontinentales
de interaccion social. La globalizacion remite a un cambio o transformacion en escala
de la organizacion humana que enlaza comunidades distantes y expande el alcance de
las relaciones de poder a través de regiones y continentes de todo el mundo”, (David
Held y Anthony McGrew, 2003).

Una definicion de globalizacion por parte de la enciclopedia Wikipedia.com
(2006) comenta que es el: “Proceso donde las sociedades incrementan mutuamente las
relaciones de toda clase (comercial) con el resultado de un mundo interconectado y la
progresiva difuminacion de las fronteras de los Estados-nacion. El proceso es dinamico

y policéntrico”.

Es importante mantener en mente el concepto de la globalizacion. En este
documento no se debate lo bueno o malo que pueda ser la globalizacion, pero si se
describen caracteristicas de la globalizacidon segun distintos autores. Es necesario
saber sobre la globalizacién para comprender el porqué, actualmente se tiende hacia
una economia basada en el conocimiento. Asi que en relacion al concepto de
globalizacion segun los autores David Held y Anthony (2003), Serafin Maldonado
(2003), Samir Amin (2002), Nestor Garcia (2000), Noam Chosmky (1997) y la CEPAL
(2003), coinciden y resumen en las siguientes lineas las TICs en sus interacciones con
las relaciones comerciales:

e El desarrollo de la globalizacion es gracias al progreso en sectores de transporte,

informacion y comunicacion, incrementan productividad, crecimiento econémico y

comercio internacional.
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La tecnologia tiene efecto en la organizacién de empresas, sectores productivos
y economia mundial (da ventajas a paises industrializados y diferencias a
mercados).

América Latina tiene poco desarrollo por tener menor acceso a la tecnologia (por
lo tanto se tiene disminucién de ventajas competitivas).

Asimetria en oportunidades y aprovechamiento de TICs en paises
industrializados y de América Latina (México).

Las TICs han generado una transculturalizacion al borrar virtualmente las
fronteras internacionales, denota mayor oportunidad comercial al interactuar sin
fronteras.

La globalizacibn apoyada por TICs ha generado un mayor dinamismo en

mercados financieros mediante operaciones electronicas.

Globalizacién acelera la competitividad

Segun Coriat (1994), la globalizacién y su significado para la competitividad tiene

impacto sobre la produccion y competitividad, su idea clave es una fase nueva de la

internacionalizacion de mercados, que pone en dependencia reciproca a empresas y

paises. Coriat comenta acerca de la innovacion y sus caracteristicas en la época de la

globalizacion como primer gran cambio de la organizacion industrial en esta época:

1. Nueva Trayectoria Tecnoldgica.- Su nucleo la revolucion microelectrénica con

origen de 3 cosas:

Sectores de produccidén enteramente nuevos. En particular, se trata de todo lo que
se desarrolla alrededor de las aplicaciones profesionales de la electronica en la
produccion de semiconductores y de productos terminados.

La revolucion microelectrénica cambia de fronteras entre los sectores y los
transforma, cambiando sus contenidos técnicos (ej.- las telecomunicaciones).

La electronica revitaliza a todos los sectores tradicionales (desde el agroalimentario

hasta uso de microprocesadores).

Péagina 41 de 339



Estas nuevas herramientas determinan nuevas normas técnicas en la cadena de
produccion; si no se es capaz de satisfacer las normas técnicas solicitadas por los
clientes van a desaparecer de la cadena de subcontratacidon, cualesquiera sean sus
precios. Para satisfacer esas normas no es necesario reducir el costo de trabajo, sino
por lo contrario, hay que incorporar trabajadores calificados, formarlos y asegurar una

calidad de organizacién que permita satisfacer esas normas.

2. Transformacion del Origen de los Aumentos de Productividad.- La innovacion
tecnoldgica transforma completamente el origen de los incrementos de productividad.
Los sistemas de automatizacién aumentan la productividad, pero para obtener esto es
necesaria la capacitacion a personal quien use tales sistemas, ademas de habilidades
de interpretacién y manejo entre usuarios y maquinas. Con ello se observa que el
trabajo se hace mas remunerado con las personas que tengan ciertas habilidades y
capacidades ( ej.- Japon y Alemania, dos paises donde el costo del trabajo ha sido el
més remunerado desde los 80s, cuanto mas se paga al trabajo, mas competitivo se

vuelve un pais, con sus excepciones).

3. La Innovacion Funciona en Redes.- (quizas el mas importante) No sirve para
nada poner dinero en investigacion y desarrollo (I+D) simplemente por moda o parecer
desarrollados, si no existe una cadena de comunicacion muy estrecha que va desde la
investigacion y desarrollo hasta la comercializacion. La cadena de la investigacion
sobre un producto, va desde la investigacion académica basica hasta la
comercializacién. En la triada de paises desarrollados, E.U.A. gasta el 48% de la

investigacion basica del mundo, Europa un 42% y el Japén menos del 10%.

Coriat, comenta que luego el proceso sigue con la investigacion industrial, las
patentes, las innovaciones y el comercio exterior. Japén, con 10% supera a Europa en
patentes y tiene beneficios infinitos en términos de comercio exterior con Europa. Esto
quiere decir que los japoneses tienen capacidad para lograr (con poco dinero en [+D)
una gran cantidad de innovaciones de alta calidad y eso no es un misterio: es un

modelo de organizacion.
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Tanto el modelo europeo como el norteamericano son modelos secuenciales; es
decir, primero se invierte en investigacion basica, la gente hace su trabajo y suministra
publicaciones. Después vienen otros que toman esas publicaciones y ven de forma
separada que sirve y que no para su produccion industrial. La informacion se pierde, su

poder potencial desaparece (division del trabajo taylorista y fordista).

El modelo japonés (toyotismo) es un bucle interactivo: se comienza en la
investigacion basica y luego viene la investigacion aplicada, pero el equipo que hace la
investigacion basica esta ya en una interface con el equipo siguiente (mayor interaccion
en ambas partes). Lo mismo sucede con los equipos siguientes que vuelven a
superponerse (vinculo fundamental entre investigacion béasica y marketing). Esto es
innovacion organizacional (antesala hacia una organizacién inteligente), el dinero
invertido es importante pero lo es mas en como usarlo. En este esquema existen las
empresas pero también existen las instituciones de investigacion y por lo tanto son
importantes las interfaces de comunicacion y vinculacion entre instituciones (educativas
principalmente) y sector empresarial (o cual obliga a crear interfaces eficientes para el
intercambio de informacién). Vamos hacia una economia en que el conocimiento es la

fuente principal de la competitividad.

Finalmente para terminar esta seccion, se puede acotar que la globalizacion como
tal, ha traido como consecuencia mayor COMPETITIVIDAD en los mercados globales.
Dicha competencia se da ahora entre los distintos actores entre un pais y otro. Para
enfrentar la competitividad global, se han cambiado distintos paradigmas en la
economia eminentemente encaminada hacia la llamada “economia del conocimiento”,
donde el poder de la informacion y conocimiento hacen la diferencia. De ahi en que
también hayan cambiado los paradigmas de organizacion de las empresas, adoptando
las mejores practicas de organizacion como puede ser el del “modelo japonés”,
conceptos como el Just in time (JIT), cero inventarios, cuestiones por el estilo han sido

incorporados a las nuevas formas de organizacion mundial de las empresas.

En el fendbmeno de la globalizacién la productividad viene acompafiada con la
competencia y la “mejora continua”, al estar las empresas en una constante innovacion

en cualquier actividad comercial. La competitividad en la globalizacion supone tener
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variedad y calidad en los servicios y productos que ahora no solo se aplican a un solo

mercado, si no que es un mercado multifacético, sofisticado, y diversificado.

Retomando comentarios de Coriat (1994), la innovaciéon tecnoldgica transforma
completamente el origen de los incrementos de productividad. Los sistemas de
automatizacion flexible (fabricacion asistida por computadora) pueden aumentar la
productividad hasta un 100%. Pero para obtener esto es necesaria la capacitacion a
personal quien use tales sistemas, ademas de habilidades de interpretacion y manejo
entre usuarios y maquinas. Con ello se observa que el trabajo se hace mas remunerado
con las personas que tengan ciertas habilidades y capacidades o capital humano

calificado.

La innovacién y conocimiento unido con la tecnologia, vienen en forma de redes.
Gracias a las redes informaticas es posible dar un seguimiento a distintos procesos que
incrementan productividad, competitividad, flujos de informacion, mejores tomas de
decisién y son base para transformar la informacion a conocimiento, y asi estar en una
dindmica de mejora continua. El estar en una red informatica, la cual es parte de la
plataforma tecnoldgica y que a su vez sirve como base para las TICs, permite compartir
y acceder a recursos informaticos los cuales pueden generar un gran diferencial de

competitividad.

Hasta este momento se ha identificado en el marco de las relaciones comerciales
internacionales el fendmeno de la globalizacién y el interactuar de sus actores con la
tecnologia, la cual ha incrementado los niveles de competitividad y por tanto
productividad. Esto ha sido parte del incentivo que ha propiciado un ambiente para la
creacion de negocios electronicos. Sobretodo rumbo a la economia basada en

conocimiento.

Alvin y Heidi Toffler (1994), comentarian que se ha estado viviendo histéricamente
“olas” evolutivas en relacién al desarrollo del hombre, en la primer “ola agricola”, la cual
estuvo presente durante mas de 2 mil afios, se paso a una “ola industrial” con duracion

de 150 a 300 afos, pasando a una tercera “ola de la informacion” a partir de los 70s y
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que estas olas se han estado reduciendo en tiempo en gran parte por el uso intensivo
de la tecnologia, incluso se habla de una cuarta que se esta gestando actualmente “la

ola del conocimiento”.

Ante lo anterior podemos hacer la critica al igual que la globalizacion, que hoy en dia
existen regiones o partes del mundo que se sigue viviendo como en la primera ola
agricola, como el caso de Africa, o en una ola industrial como los paises de América
Latina. Es decir en el marco de las relaciones comerciales internacionales, la
globalizacion y lo que venga de la mano con ella como la economia del conocimiento se
aplica solo en algunos lugares y actores, por lo que se deben de realizar esfuerzos para

reducir asimetrias.

Estrategias y ventajas competitivas en las RCI

Hasta este momento se ha comentado acerca de las TICs en un mundo
globalizado, y en cdmo han impactado en la dinamizacién de las RCI. También en como
se han incrementado los niveles de competencia y productividad al estrecharse los
mercados globales. Raz6n para hablar en este bloque sobre las ventajas y estrategias
competitivas, de quien uno de los grandes exponentes en esta materia es el autor

Michael Porter.

Porter como parte de una estrategia competitiva hace un andlisis estructural de la
industria e identifica 5 fuerzas que impulsan la competencia en la industria, propone las
estrategias competitivas genéricas para combatir las 5 fuerzas. Con ello hace un
analisis de la industria (Porter, 1980). Con el paso del tiempo Porter observo que
existen ciertas determinantes para obtener una ventaja competitiva nacional, la cual la
esboza en su modelo mejor conocido como el "diamante de la competitividad" (Porter,
1995).

En el marco de las relaciones comerciales internacionales es importante
considerar los efectos de la tecnologia sobre la competitividad de una empresa. Por lo

que se ha dedicado en este punto un acercamiento entre la triada competitividad,
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tecnologia y empresa. Al final de esta seccion se observan las ventajas competitivas
gue se pueden generar derivado de la incorporacion de tecnologia en las distintas

etapas de la cadena de valor de un producto o servicio (Porter, 1985).

Segun la real academia espafiola (RAE, 2005), competitividad tiene dos

acepciones: 1.-Capacidad de competir; 2.- Rivalidad para la consecucion de un fin.

La competitividad de un pais puede definirse como la capacidad de disefiar,
producir y comercializar bienes y servicios mejores y/o mas baratos que los de la
competencia internacional, incrementando el nivel de vida de su poblacién (Porter,
1990).

Estrategia y ventaja Competitiva

Porter (1985) como parte de la estrategia competitiva identifica 5 fuerzas que
determinan las consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun
segmento de éste. Estas fuerzas son: Proveedores, compradores, productos sustitutos,
entrada y rivalidad de competidores. Es interesante analizar la configuracion de estas
fuerzas ante una estrategia competitiva, y que para hacer frente a estas fuerzas, se
puede hacer mediante unas estrategias genéricas que son: Costo, diferenciacion y
enfoque sobre los productos y/o servicios que desarrolle una compaiiia frente a su rival.
Porter comenta sobre la obtencibn de una ventaja competitiva de una nacion,
argumentando que ciertas naciones tendran una ventaja sobre otra nacién y que por lo
tanto ha de apreciarse dicha ventaja, lo esboza mediante un diamante de la
competitividad. Haciendo un zoom sobre el tratamiento de Porter sobre la tecnologia,
analiza en como la tecnologia esta inmersa en distintos procesos de una cadena de
valor en una empresa, y que dicha tecnologia podria otorgar una ventaja sobre la
competencia.

Finalmente acerca de la ventaja competitiva en el uso de la tecnologia, se puede
comentar que la tecnologia permea en todos los procesos tanto de una cadena de

valor, en las tecnologias de procesos y productos, por lo que virtualmente es
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omnipresente en todas las actividades que generen un valor econémico. Y que como
tal es parte fundamental en cualquier requerimiento competitivo, no sin olvidar que en
algunos casos es de orden intangible y dificil de imitar ciertas practicas como el “know
how”, el cual no puede ser sustituido tan facilmente con la tecnologia. En términos de
establecer un lenguaje homogéneo en las relaciones comerciales, de los distintos
actores aqui descritos, el uso de sistemas de informaciébn apoyados con TICs,
actualmente son imprescindibles, por lo que no deberan ser omitidos en la estrategia
competitiva de una empresa, cluster o pais. Para mayor informacion sobre este
apartado consultar en este documento el anexo de “La estrategia y ventaja

competitiva”.

Reflexiones sobre la competitividad

Una reflexion sobre competitividad, la cual seria agotadora en su discusion, es
plantearse la pregunta, ¢realmente se necesita ser altamente competitivo?, ¢el estar
inmerso en una dinamica constante de competitividad, realmente nos llevara a la
cuspide del éxito?. Bajo el enfoque de globalizacién capitalista la respuesta podria ser
que “si”. Pero habria que reflexionar que la competitividad genera asimetrias y
profundas grietas en la parte social. La explicacion del capitalismo en lo particular,
podria ser: “los individuos que tengan mayor preparacion, habilidades o capacidades,
se desempefaran y tendran mejores oportunidades en el mercado global’. Una
referencia de esta naturaleza pues invitaria a la gran mayoria de los individuos de
América Latina junto con sus escenarios 0 ambiente a estar excluidos en la
participacion de RCI o bien a tener una participacion limitada, dado al bajo grado de
desarrollo en capital intelectual y las oportunidades para explotarlo. Bien lo comentaba
Paul Krugman (2001) acerca de la competitividad como una “obsesién peligrosa”: “La
nocion de que el crecimiento econémico de los paises estd determinado por su éxito en
los mercados mundiales no es necesariamente cierta”. Krugman afirma que identificar
competitividad con crecimiento no so6lo es erroneo, sino que también puede resultar

peligroso para el sistema econémico
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Porter también habla acerca de la competitividad nacional, donde un pais debe
tener cierta dotacion de factores que le permitan ser competitivos a las empresas que
componen determinada industria en el pais. Estos factores abarcan desde una dotacion
de recursos naturales que el pais pueda usar como una “ventaja competitiva” hasta
una dotacibn mas especializada circunscrita en algun topico. “El entorno nacional
influye en la capacidad de las empresas para el éxito competitivo” (Porter, 1985), para
ello Porter crea un modelo de competitividad donde sefiala 4 atributos: 1.- Estrategia,
estructura y rivalidad de las empresas; 2.- Condiciones de la demanda; 3.- Industrias

relacionadas y de soporte; 4.- Condiciones de los factores.

Esto significa que el efecto que cada uno de ellos pueda causar depende del
estado de los otros, que las ventajas de uno pueden crear o perfeccionar ventajas en
otros, y que las desventajas de uno pueden acarrear desventajas en los otros. A este

concepto de total dinamismo Porter lo denominé el “diamante de la competitividad”.

Los sectores exitosos en la economia internacional son aquellos a los cuales el
diamante de la competitividad les es favorable. Sin embargo, esto no implica que todas
las empresas del sector sean exitosas; es mas, cuanto mas competitivo sea el entorno
es mas probable que algunas de éstas se queden en el camino, ya que no todas tienen

iguales habilidades, ni explotan similarmente el entorno.

Porter otorga conceptos sobre la cadena de valor y los clusters. Las industrias
conexas son con las que las empresas pueden compartir o coordinar actividades de su
cadena de valor: desarrollo de tecnologia, fabricacion, distribuciéon, comercializacién o
servicio de producto. El concepto de “cluster” comprende una gama entera de industrias
relacionadas que producen muchos bienes y servicios. Permiten aumentar la
productividad, eficiencia, tecnologia, estimulan el uso adecuado de los recursos
naturales y el valor de los productos.

Ahora bien para la identificacion de las ventajas competitivas que pueden tenerse
en una PYME, un instrumento para tal, es mediante el analisis de la cadena de valor, lo
cual otorga ventaja competitiva en las actividades discretas que realiza al disefiar,

producir, comercializar y distribuir bienes. Y en los distintos procesos que se tienen en
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la cadena de valor, el factor fundamental para que estos procesos se simplifiquen,

optimicen y automaticen, es la tecnologia.

Ante tal situacion lo conveniente es tener dentro de la estratégica competitiva,
una “estrategia tecnoldgica” que permita lograr el plus de la cadena de valor. De la cual
desafortunadamente su aplicacion en la PYME en México es incipiente, dado que se
carece de los conocimientos para su implantacion, o bien se carece de apoyos

econdémicos, razon por la cual se ha puesto este topico y que se describe como anexo.

Competitividad sistémica

Para finalizar la tematica de competitividad, se llega a un concepto relativamente
nuevo, que todavia se esta madurando “la competitividad sistémica”, el cual cubre
distintos niveles que antes no eran considerados al hablar en términos de
competitividad, dichos niveles dependiendo de la conceptualizacién de diversos autores
(que se muestran mas adelante) en la materia involucra niveles de analisis de tipo:
Micro, Macro, Meso, Meta. Por lo regular los niveles de competitividad antes eran
analizados solo desde el punto macro y/o se incorporan niveles micro. La
competitividad sistémica involucra mayores niveles de analisis de la competitividad, a
los cuales como sistema los toma como un “todo” pero con funcionamiento

independiente en sus componentes.

En esta integracién en un sistema, se pueden analizar y reconocer elementos que
faciliten su estudio para la mejora continua de la competitividad. Con una filosofia
sistémica se puede observar a los diversos actores competitivos junto con su entorno

en cada nivel, para su mejor estudio.

Recientemente y como fruto de un debate dentro de la Organizacién de Comercio y
Desarrollo Econémico OCDE (PNUD®, 2005), ha sido propuesto un modelo que aborda

el tema de competitividad de un pais desde una perspectiva sistémica. Este modelo,

® PNUD: Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
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conocido como Competitividad Sistémica, plantea cuatro niveles para explicar los
elementos basicos que permiten la posibilidad de competir para las empresas en un

pais determinado.

El concepto de Competitividad Sistémica busca respuesta a la falta de un entorno
empresarial eficaz que permita a las empresas construir una competitividad duradera en

un entorno de negocios cada vez mas dificil y con la participacién de multiples actores.

Tres aspectos fundamentales para lograr una competitividad bien cimentada son:
a) Enfasis en la innovacion como factor central del crecimiento econémico.
b) Una organizacion capaz de aprovechar los procesos de aprendizaje e innovacién
en todas sus areas.
c) Redes de colaboracién orientadas a la innovacién y apoyadas por diversas

instituciones y un contexto institucional con capacidad para fomentar la innovacion.

Para México el reto consiste en desarrollar capacidades y habilidades en los cuatro
niveles, dado que pues tiene deficiencia en ellas. Se debe tener mayor atencion en el
nivel MESO, para ello existen diferentes propuestas y modelos en el ambito mundial
buscando la integracion de redes de colaboracion y la articulaciéon de los actores
relevantes para las economias regionales. A continuacion la conceptuacion de los 4

niveles principales segun el PNUD (2005):

NIVEL META.- Se refiere a la capacidad que tiene una sociedad para lograr
consensos y marchar de forma integrada en la biusqueda de los objetivos establecidos
de manera conjunta. Para lograr que el nivel META sea adecuado para la
competitividad deben cumplirse dos factores esenciales: por un lado la clara separacion
entre las instituciones del estado, la empresa privada y los organismos intermedios, y
por otro lado una permanente disposicion al didlogo entre los actores sociales, que
permita el establecimiento de consensos para aprovechar los procesos de
comunicacion y aprendizaje que se dan en la discusién que busca establecer ventajas

nacionales de innovacion y competitividad.
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NIVEL MACRO.- Un entorno macroeconomico estable una condicion indispensable
pero insuficiente para fomentar la competitividad de las empresas. Y para ello es
necesario contar con mercados de bienes y servicios que funciones de una manera
eficiente, los principales distorsionadores de este entorno es el alto déficit presupuestal
y balanza de pagos, ya que ambos propician una mayor deuda externa y por ende una
mayor cantidad de recursos destinados a su servicio. Ademas presionan de forma
adicional las tendencias inflacionarias existentes y con ello debilitan las perspectivas de
los inversionistas nacionales y reducen las posibilidades de inversion en bienes de
capital, imprescindibles para el crecimiento futuro de la economia. Un contexto
macroecondémico estable, requiere no solo centrarse en la reduccion de déficit, sino
también en el crecimiento econdmico y su distribucion. Otro elemento fundamental para
fortalecer la competitividad en el nivel macro, trata en la orientacién de un esfuerzo
exportador consistente que permita a las empresas ubicadas en el territorio tener
acceso a los mercados globales, pero fortalecer las capacidades de las mismas

empresas en el interior.

NIVEL MESO.- Se refiere a la construccion de redes de colaboracion inter-
empresarial, que permita aumentar las capacidades individuales de las empresas a
través de un efecto de sinergia donde la red de colaboraciéon permita contar con
capacidades mayores a la suma de las capacidades individuales de sus integrantes.
Dado el incremento de la complejidad tecnologica y operativa de la vinculacion con el
mercado, el nivel MESO ha venido adquiriendo una mayor importancia. En la medida
gue las empresas son capaces de aprovechar sus capacidades de aprendizaje y
construir sobre ellas, su competitividad se incrementa de manera notable. En tanto los
requisitos del mercado se vuelven mas complejos. A mayores requerimientos a las
empresas se hace mas claro que éstas ya no pueden competir de forma aislada, sino
gue requieren conformarse en grupos empresariales articulados en redes de
colaboracion. Estas redes no incluyen solo a grupos de empresas, sino que ademas
requieren de la participacion de instituciones relacionadas con las actividades
empresariales, como universidades, organizaciones de fomento, centros de
investigacion y desarrollo, grupos de consultores especializados, entre muchos otros,

asi como de los diferentes niveles de gobierno. La formacion de politicas a nivel MESO
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requiere, no solo de la participacion del Estado, sino el involucramiento de otros actores

gue permitan de una manera efectiva incrementar las capacidades competitivas.

NIVEL MICRO.- Se refiere al incremento de capacidades en las empresas por si
mismas, este incremento es necesario debido a factores como la globalizacion de la
competencia, el surgimiento de nuevos competidores como resultado de procesos
tardios de industrializacion (nuevos paises compiten en sectores donde antes no
participaban), diferenciacién de la demanda, reduccion en los ciclos de produccién,
aparicion de innovaciones radicales (como biotecnologia, microelectrénica, ingenieria
genética entre otros), asi como nuevos métodos de administracién, por citar algunos.
Los retos planteados por estos factores obligan a las empresas a cambiar de manera
radical sus relaciones tanto en el ambito interno, como con su entorno inmediato. No es
suficiente incrementar su capacidad a través de la automatizacion, ni las inversiones
para crear redes informaticas, es necesario llevar a cabo profundas transformaciones
en varios terrenos como son la organizacion para la produccion introduciendo procesos
gue permitan la flexibilidad para fabricar volimenes pequefios en tiempos muy cortos y
con las caracteristicas de calidad demandadas por los clientes; la organizacién para el
desarrollo de nuevos productos, donde la ingenieria concurrente que involucra la
participacion coordinada de las areas de comercializacién, produccion y desarrollo,
permite reducir de forma significativa los tiempos de desarrollo del producto de una
manera mas eficiente y con mejores oportunidades de comercializacion; las relaciones
de suministro también deben ser modificadas, buscando relaciones mas estrechas con
proveedores y manejando esquemas de suministro “justo a tiempo”, dejando de lado
operaciones en las que la empresa es poco competitiva para subcontratarlas y
concentrarse en los procesos claves del negocio que le dan la competitividad. En este
altimo punto los programas de desarrollo de proveedores de manera planeada y

sistemética permiten a las empresas responder a este reto.

Para tener una mayor comprension sobre competitividad sistémica encausare esta
seccion con el enfoque de los autores: Klaus Esser (et al, 1996) y de los autores
mexicanos Rene Villarreal y Rocio de Villarreal (2002), con mayor atencion al nivel

meta, ya que impacta de forma directa en procesos de gestibn de tecnologia y
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conocimiento. Para después ejemplificar con un analisis de Marco Dini (2002) en cuanto

a la formacion de redes empresariales en América Latina.

Segun Klaus Esser (et al, 1996), en el nivel meta La competitividad sistémica tiene
como premisa la integracion social, exigiendo no solo reformas econOmicas, sino
también un proyecto de transformacion de la sociedad. La capacidad de gestion
necesaria a nivel meta implica: un modelo "orientacion al mercado y al mercado
mundial”, separacién institucional entre el Estado, la empresa privada y las
organizaciones intermedias (se obtiene una organizacion autbnoma), los procesos de
aprendizaje independientes y el desarrollo de una gran capacidad de anticipaciéon y

respuesta.

Una vez implantada la separacion, es posible que surja un Estado
autonomo vy eficiente al tiempo que los grupos de actores sociales privados y publicos

se muestran dispuestos a cooperar y articularse entre si.

El més importante de los elementos que aseguran la coordinacion en y
entre los cuatro niveles sistémicos es la disposicion al didlogo entre los grupos
importantes de actores sociales, disposicion que ayuda a cohesionar esfuerzos y a
canalizar conjuntamente el potencial creador de la sociedad. La capacidad competitiva
exige una elevada capacidad de organizacion, interaccién y gestion por parte de los
grupos nacionales de actores, que deben procurar finalmente una gestion sistémica que

abarque a la sociedad en su conjunto.

Para afrontar con éxito las nuevas exigencias, las empresas y sus organizaciones
necesitan reorganizarse tanto a nivel interno y externo. La consecucion simultanea de
eficiencia, flexibilidad, calidad y velocidad de reaccién presupone mas bien introducir
profundos cambios en tres planos diferentes, segun Klaus Esser (et al, 1996):

e Organizacion de la produccién: Acortar tiempos de produccién, para responder
con prontitud a los deseos del cliente reducir inventarios para disminuir los costos
del capital de giro.

e Organizacion del desarrollo del producto: La organizaciéon paralela de

diferentes fases del desarrollo y la reintegracion del desarrollo, la produccién y la
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comercializacién (concurrent engineering) contribuyen a acortar los tiempos de
desarrollo, a fabricar productos con mayor eficiencia y a comercializarlos con
mas facilidad.

e Organizacion y relaciones de suministro: Empresas reducen la fabricacion
para poder concentrarse en la especialidad que asegura su competitividad;
reorganizan el suministro introduciendo sobre todo sistemas articulados JIT y
reorganizan su piramide de subcontratacion al reducir la cantidad de
proveedores directos, elevando a algunos de ellos a la categoria de proveedores

de sistemas integrados al proceso de desarrollo del producto.

Las innovaciones sociales (reduccion de planos jerarquicos, delegacién de ciertos
margenes de toma de decisiones al nivel operativo) constituyen el requisito

indispensable para el funcionamiento de nuevos conceptos de organizacion.

Las empresas actuales en el mercado mundial, actian en forma de
clusters industriales (grupos empresariales organizados en redes de colaboracion). La
dindmica de su desarrollo depende en gran medida de la efectividad de cada una de las
localizaciones industriales, del contacto estrecho y permanente con universidades,
instituciones educativas, centros de I+D, instituciones de informacion y extension
tecnoldgica, instituciones financieras, agencias de informacion para la exportacion,

organizaciones sectoriales no estatales y muchas otras entidades mas.

Formacion de estructuras en el nivel meso

Klaus Esser (et al, 1996) comenta que el entorno empresarial ha tenido mayor
importancia debido al cambio tecnoldgico-organizativo, la continua competitividad
acompafiada por redes empresariales y clusters. La capacidad tecnolégica en cuanto
fundamento de la competitividad se basa a su vez en "stocks" de conocimientos y
procesos de aprendizaje acumulativo dificilmente transferibles y muchas veces no
codificados que van materializandose en el curso de la interaccién entre empresas e
instituciones. De esta manera van surgiendo los patrones y ventajas competitivos

especificos para cada pais y region, que no son faciles de imitar.
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Las estructuras de redes de colaboracion y su manejo

Es en el nivel meso donde se extienden las estructuras basadas en redes
cooperativas y la coordinaciéon horizontal autbnoma. Dado que ahi los recursos de
gestién estan muy diseminados por toda esa area politica (capacidad de identificar
problemas, conocimiento para la gestion, capacidad de implementacion). Ahi existen las
"soberanias compartidas", que afectan a sus actores. La configuracion de una
localizacion economica (medidas de politica tecnoldgica, innovativa, educacional,
industrial y regional) depende por tanto de que sus actores interactlen y estén
articulados. Por lo que es importante observar las relaciones que se dan en los actores
en los planos meso, meta y competitividad internacional.

e La relacion entre los niveles meso y meta: A nivel meso patrones de
organizacion y gestion (estratégica). A nivel meta es donde hay que buscar los
factores que deciden si los actores colectivos serdn capaces o0 no de orientarse
en la solucion de problemas. Todo intento de gestion en redes colaborativas
estara condenado al fracaso si no existe una colaboracion, confianza,
experiencia y conocimiento entre los actores.

e El alcance de las politicas y de las actividades privadas a nivel meso:,
Accion coordinada de los actores sociales en las dimensiones local, regional y
nacional. Circunscrita a una sola zona geografica.

e Laimportancia del nivel meso parala creacion de competitividad sistémica:
De gran importancia para la creacién de ventajas competitivas (VC) nacionales, a
nivel macro se observa una homogenizacion pero a nivel meso es heterogéneo,

debido a las caracteristicas de cada region.

El desarrollo del nivel meso, que suele contribuir a la formacion social de estructuras
y a la integracioén, deberia tener siempre como objetivo final la competitividad sistémica.
La especializacion orientada hacia el mercado mundial empieza por implantarse

generalmente en un solo segmento de la economia y de la sociedad.

Los paises fuertes en materia de innovacién y competitividad van desarrollando
grupos regionales de comercio e integracion cuyo resultado es la formacion de sistemas
interconectados en que las industrias colaboran de un modo intensivo sobre la base de

la division del trabajo. El regionalismo abierto permite ensayar el uso de nuevas
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tecnologias en un extenso mercado doméstico antes de lanzarse a la conquista de
segmentos de mercado mundial. Por otro lado permite responder con flexibilidad a los
cambios que se operan en la economia mundial. El regionalismo puede conducir a la

formacién de bloques regionales o a la dinamizacion del comercio mundial.

Lo que estd por verse es, hasta qué punto los paises industrializados
tradicionales y nuevos conseguiran incorporar a los paises de los grupos restantes a
una economia mundial dindmica y hasta qué punto seran capaces estos Ultimos de
poner en marcha procesos dinamicos de aprendizaje para adaptarse pronto a las
exigencias del paradigma tecnoldgico-organizativo correspondiente, asi como potenciar

las empresas nacionales y la VC nacional.

Hasta éste punto del capitulo, se han identificado cuatro niveles de la competitividad
sistémica y se ha expuesto mayor atencion al nivel meso. A continuaciéon la
competitividad sistémica desde el punto de vista de Rene Villarreal y Rocio de Villarreal
(2002). Como tal estos autores incorporan otros elementos a la competitividad

sistémica, la visualizan en niveles y capitales que a continuacion se comentan.

Segun Rene Villarreal y Rocio de Villarreal (2002), México necesita completar su
“reforma estructural”’, ante la nueva economia global. Sus empresas deben desarrollar
una ventaja competitiva sustentable (VCS). Requiere de un modelo de competitividad
sistémica (MCS) para el desarrollo con 3 elementos:

e Estrategia de crecimiento balanceado (tanto al interior y exterior del pais)

e Estrategia de industrializaciéon tridimensional (exportacion, importacion

competitiva y crecimiento enddgeno)

e Politica de competitividad sistémica basada en 6 niveles y 10 capitales (aplicable

a largo plazo)

El MCS propuesto, se define como el proceso de formacion o acumulacion del
capital sistéemico. El reto de México y Ameérica Latina no es abrirse al exterior, sino
insertarse de manera competitiva y sostenible ante la globalizacién, con empresas

competitivas en la nueva era del conocimiento.
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México no ha tenido la capacidad de absorber el cambio tecnolégico y la
disponibilidad de nuevas tecnologias para elevar la productividad y promover el
progreso econémico. Segin el BID’ no se ha contado con la fuerza laboral “educada”,
empresas locales no han desarrollado una cultura y organizaciéon de aprendizaje e
innovacion (administracion del desarrollo del conocimiento). México ya ha tenido una
industrializacion tardia, y esta ante una nueva fase de crecimiento via innovacion en la
revolucién del conocimiento. Se deben reducir las 4 brechas del desarrollo (crecimiento,
empleo, equidad y competitividad), por lo que es necesario entender la nueva

economia.

llustracién 2: Brechas de desarrollo, segun Villarreal.

de
desarrollo ompetitividad

Fuente: (Villarreal, 2002.)

La nueva economia y mundo de negocios, se caracteriza por mercados globales,
era de informacién, conocimiento y cambio continuo rapido e incierto. Lo cual ha
propiciado una hipercompetencia global en los mercados internacionales y locales. Ha
dado paradigma a lo que Villarreal las denomina como empresas IFA (Inteligentes en la
organizacion, Flexibles en la produccion y Agiles en la comercializacién), competitividad

sistémica encaminada a una empresa-industria-gobierno-pais.

" BID: Banco Interamericano de Desarrollo: Es una organizacion financiera internacional con sede en la ciudad de
Washington, EE.UU., y creada el afio de 1959 con el proposito de financiar proyectos viables de desarrollo econémico, social e
institucional y promover la integraciéon comercial regional en el a&rea de América Latina y el Caribe. Su objetivo central es reducir la
pobreza en Latinoamérica y El Caribe y fomentar un crecimiento sostenible y duradero (wikipedia.com, 2006).
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En esta hipercompetencia el mercado y consumo es mas personalizado, global,

en red, marketing variable y personalizado, existencia de e-commerce, y su produccion

flexible, con ciclos de vida cortos, su precio se basa en ello mas el valor percibido por el

cliente. La competencia de mercado es cooperativa via alianzas estratégicas. La fuente

de la VC es la innovacion y aprendizaje via capital y organizacion inteligente. En un

mundo globalizado no se compite empresa versus empresa, sino cadena empresarial,

cluster, region, pais versus idem. Una critica de Paul Krugman sobre competitividad de

paises desarrollados, argumenta que las empresas son las que compiten entre si, no

los paises.

A continuacion paradigma del nuevo mundo de las empresas del siglo XXI:

Tabla 1: Paradigma de la vieja y nueva economia.

Vieja Economia \

Economia dirigida por la
produccion (mass production) Orientada
a la produccion “se vende lo que se
produce”

Produccién masiva
estandarizada: economia de escala de
produccion y minimo costo

Paradigma de manufacturas y
marketing

Nueva Economia

Economia dirigida por el

mercado (mass customizing) “orientado al
cliente”, “Se produce lo que se vende”

Produccion flexible y
personalizada: economias de variedad y
producto-servicio-solucion integral al
cliente

Mercado local y fisico, red de
distribucion fisica

Mercado (naturaleza)

Mercado global y en red
(network), E-commerce

Producto:
estandarizado

Ciclo: vida de producto larga

Precio: costo por unidad +

uniforme y

utilidad

Marketing

Variable y personalizado

vida corta del producto

precio + valor percibido por el
cliente

Competencia Darvinista

Competencia tradicional entre
empresa via precio-calidad, maximizar
participacion en el mercado (market
share)

Competencia de Mercado

Competencia cooperativa via
alianzas estratégicas (competidores,
cliente y proveedores). Se busca la
participacion en el mercado y los clientes
mas rentables (costumer share)

Enfoque divisional,
departamento de manufactura y ventas,
fabricacion y produccion por prondstico.

Enfoque operacional: sistema
de manufactura'y marketing

Enfoque de proceso: Sistema T,
sistema de manufactura y marketing
inteligente: SMI

Produccion por orden: Taylor
made con sistemas de manufactura de
especializacion flexible

Dotacion de factores y calidad

Fuente de ventaja
competitiva

Innovacioén, aprendizaje y
capacidad de respuesta

Organizacion con calidad

aom

Tipo de organizacion

Organizacion inteligente (KDM)

Fuente: Villarreal (2002).

Villarreal comenta que en México se vive una paradoja de competitividad ante su

apertura comercial al exterior. Siendo uno de los paises con mayor apertura comercial y
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nimero de TLCs® firmados, no se ha podido tomar ventaja de las oportunidades que
como tal se podrian obtener de dichos tratados. Comenta que tiene un indice de
apertura al exterior del 70% (exportaciones + importaciones / PIB). México pierde
competitividad cada afio, su posicion como pais globalizado en términos de su
integracion a la globalizacion y su posicidon competitiva, en 1999 era el 31 de 59, para el
afio 2005 se encontraba en la posicion 56, lo cual hace que encienda los “focos rojos”

en la atencién inmediata de competitividad sistémica en México.

Por otra parte, Porter encuentra que la VC de las empresas depende mas de la
innovacion de nuevos productos y procesos (78%), que de la abundancia de mano de
obra barata y los recursos naturales, lo que muestra el transito hacia la nueva era del
conocimiento en donde el capital intelectual, apoyado en trabajadores del conocimiento,
es el factor estratégico de la VCS. La globalizacién de los mercados no solo permite la
movilidad del capital tecnolégico y financiero sino también del capital tecnoldgico y del

conocimiento.

México no ha desarrollado adecuadamente los factores de crecimiento dinamico

detras de la globalizacion, especialmente los tecnolégicos.

En la nueva era de la hipercompetencia, como comenta Villarreal, se
requiere de un Estado con vision para construir una estrategia de crecimiento
competitivo con empleo productivo, que reconozca en el desarrollo eficiente, robusto e
innovador de la industria nacional, para participar de los beneficios de la globalizacion

sin exponerse a sus peores riesgos 0 al rezago.

La paradoja de la competitividad en México, se explica dado que se carece de un
enfoque integral de competitividad sistémica (CS, de Empresa-Industria-Gobierno-Pais)
que enfrente de manera efectiva la globalizacién y las brechas del desarrollo por lo que
es necesario instrumentar un modelo de CS para el desarrollo que abarque los seis
niveles y diez capitales de la competitividad. Para ampliar el topico sobre el modelo de
competitividad sistémica propuesto por Villarreal (2002) checar el anexo de

“Competitividad sistémica”.

8 TLC: Acrénimo de Tratado de Libre Comercio.
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Hasta este momento en esta seccidon se ha descrito la competitividad sistémica en
los 4 niveles que se plantearon al inicio, asi como la vision y modelo de competitividad
sistémica de Villarreal aplicado en la realidad mexicana. Lo que cabe sefalar aqui es
gue ante la era del conocimiento, es necesario aplicar distintas reformas al sistema
mexicano para la obtencion de una ventaja competitiva que sea sustentable,
abordandolo de forma sistémica. Propiamente la investigacion presente no consiste en
generar un modelo de competitividad sistémica, pero si es necesario presentar su
perspectiva de forma general, como marco teérico de referencia para su aplicacion
elemental como caso de estudio en la empresa exportadora.

Después de comentar la competitividad sistémica, observada desde el punto de
vista de los autores citados, ésta como tal invita a la formacion de “cluster” donde las
empresas puedan tener una mayor articulaciéon productiva. Marco Dini (2002) en una
publicacion comenta que es innovadora la creacion de programas que impulsen la
creacion de redes empresariales para estimular el desarrollo competitivo de PYMEs.
Para tal, lo conceptualiza asi:

e Redes empresariales: Iniciativas de tipo econdmico (orientadas a los negocios)
emprendidas de forma mancomunadas por un conjunto de empresas
independientes.

e Redes horizontales: Esquemas de colaboracion establecidos entre grupos de
PYMEs.

e Redes verticales: Iniciativas de colaboracién entre grandes empresas clientes y
un conjunto de pequeios o medianos proveedores

e Redes territoriales: Actividades impulsadas por un amplio grupo de actores
econOmicos e institucionales de una misma comunidad, orientadas al desarrollo

de ventajas competitivas apropiables por los miembros de la misma.

Marco Dini (2002) observa la experimentacion realizada a varios paises de América
Latina incluyendo México, en relacion a formar clusters empresariales y forma sus
hipétesis:

e Se asume gque un sistema eficiente de relaciones entre empresas independientes

y entre éstas su entorno econdmico e institucional genera ventajas competitivas
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gue ninguna empresa podria alcanzar si competiera de forma aislada. Asi las
empresas logran nuevas oportunidades de insercion en los mercados Yy
aumentan su capacidad de generar empleos bien remunerados y estables.

e Se reconoce que la dinamica del mercado no facilita el surgimiento de sistemas
de relaciones entre empresas, por lo que pueden aparecer obstaculos para tal
relacion: Alto costo de transaccion (suma de los costos de informacion y de
coordinacién) entre quienes se relacionan; la racionalidad limitada de los
empresarios y la imperfeccion de la informacion; los costos de aprendizaje.

e Es posible superar estos obstaculos mediante un sistema adecuado de estimulos
y subsidios que reduzca el costo y el riesgo que los empresarios asumen al

momento de poner en marcha una colaboracion productiva con otras empresas.

Asi para las PYMES, se tienen beneficios como: reduccion de costos por altos
volimenes de compra; acceso a mercados de altos volumenes de demanda;
incorporacion de tecnologias de alto costo, que de forma aislada no lograrian financiar y
explotar; aceleracién del proceso de aprendizaje a través del intercambio de
experiencias, ampliacion de la red de contactos y de la especializacion de los procesos
productivos; mejora en la tomas de decisiones gracias al intercambio de informacion e

interpretaciones de las dinamicas economicas.

Para las grandes empresas: La capacidad para adaptar la produccién a los
cambios de la demanda y la disminucion de costos mediante la reduccion de
inventarios, capital instalado, superficie de planta o tiempo de proceso. Proveedores

externos y acceder a conocimientos especializados.

Dini comenta algunos puntos criticos y factores de éxito que analizd de los
programas de fomento de redes empresariales. Y comenta brevemente el proceso de
constitucion de una red empresarial, la cual va desde primeros encuentros entre los
empresarios interesados, al desarrollo de iniciativas piloto o de prueba, hasta el disefio
y puesta en marcha de proyectos de transformacion de las capacidades productivas
instaladas. Y para que esto se lleve a cabo los empresarios deben percibir la obtencion

de beneficios superior al formar una red, es normal que perciban “riesgo”, generado por
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las incapacidades técnicas de sus socios, asi como su honorabilidad. Para superar

tales obstaculos, se tiene como herramientas:

Informacién y apoyo técnico: Para la coordinacion de las actividades
asociativas, con los que se limitan el riesgo y la desconfianza y se reducen los
costos de transaccion;

Subsidios: A la operacion conjunta, para reducir sus costos operacionales.

Segun Dini las actividades de los profesionales que forman redes, implican:
Romper la desconfianza que existe entre los empresarios participantes y
convocar los primeros encuentros. Se puede lograr mediante la credibilidad
técnica de la instancia promotora y su neutralidad en relacion con los intereses
en juego.

Evaluar las caracteristicas de las empresas participantes para asegurar que
tengan las capacidades minimas para participar a la accion colectiva y analizar
los costos de transaccion asociados con el grupo identificado.

Ensefar a los empresarios a trabajar en grupo, exponer puntos de vistas
distintos, asignar responsabilidades, supervisar el cumplimiento de los
compromisos reciprocos, aplicar premios y puniciones y en general arbitrar

conflictos.

Proyectos con estas caracteristicas tienen un alto costo de ejecucién (son intensivos

en recursos humanos especializados) y se registran tasas significativas de fracasos.

Sus efectos tienden a durar mas en el tiempo y a generar sinergias importantes en la

medida en que el grupo asi creado establezca relaciones de cooperacién con otras

entidades institucionales y productivas. Los plazos de ejecucién son de 3 a 5 afos en

promedio.

La competitividad sistémica se puede observar como una oportunidad para

diagnosticar y analizar las distintas interacciones entre la PYME y gobierno en los

distintos niveles de estudio que se pueden apreciar en la competitividad sistémica.
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Especialmente en los niveles donde se haga referencia a cuestiones de organizacion y

uso intensivo de la tecnologia para la obtencion de ciertas ventajas competitivas.

Por lo que a este momento se puede resumir que en medio de la globalizacion
vivida en la mayoria de los paises menos desarrollados, como el caso de México, se
esta viviendo eminentemente un rumbo hacia una economia basada en conocimiento,
donde se han cambiado varios paradigmas en el interactuar de los distintos actores que
conviven en la actual época caracterizada por vertiginosos cambios, donde se busca no
solamente una ventaja competitiva, sino que se le agrega la caracteristica de que sea
sustentable. Un modelo de competitividad sistémica pues apuesta al analisis y
diagnostico de las empresas inmersas en una época como en la que actualmente
estamos viviendo, ya que permite en cada nivel o categoria observar las interacciones

de los actores en un ambiente econdmico, social, politico y tecnoldgico.
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CAPITULO IlI: TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y

COMUNICACION

2.1.- Antecedentes

Los negocios electrénicos tienen su base para que estos puedan desarrollarse
en una plataforma tecnoldgica que sustente las aplicaciones de las transacciones u

operaciones que se lleven a cabo como tal los negocios electrénicos.

La plataforma tecnoldgica se puede observar por dos capas:
e Hardware (HW): Son los componentes electronicos que dan sustento a la capa de
software.

e Software (SW): Son las aplicaciones o programas las cuales operan el hardware.

La combinacién de HW&SW conforman la plataforma tecnolégica. Esta tiene ya
sus origenes desde la primera mitad del siglo 20, y est4 en constante evolucién. En tal
plataforma corren las aplicaciones, las cuales han evolucionado como sistemas de
informacion, es decir proveen al usuario de informacion con la cual pueda tener

capacidad de decision, esto fue popular en los 70s.

Por otra parte el desarrollo de una red, es decir de sistemas de computadoras
interconectados entre si, en la cual pudieran compartir informacion o recursos
informaticos tiene como fuente intereses militares del gobierno de E.U.A., esta red
evoluciono y se abrid al sector privado y civil, a lo que mas tarde la denominariamos la

red de redes, es decir Internet.

Con el advenimiento del Internet y su evoluciéon, no solo de la plataforma
tecnoldgica, sino también de la forma en como se interconectaban los sistemas, se
estuvieron incorporando distintos servicios aplicables a la infraestructura que como tal

conforma Internet. Dichos servicios entre tantos son los servicios Web (Web services),
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hago este comentario, dado que Internet no es igual a la Web que comunmente todos
conocemos, la Web es tan solo una pequefia aplicacion de la Internet, aunque es uno

de los servicios mas solicitados, asi como el correo electronico (email) entre otros.

Lo anterior ha dado origen a las tecnologias de la informacion y comunicacion
(TICs) que como tal se han venido reconfigurando y evolucionando casi desde el origen
de la informatica, pero que actualmente son un medio con la cual se puede tener
acceso a nivel mundial (donde existe la infraestructura) para colocar servicios aun mas

evolucionados.

Parte de estos servicios o recursos que se pueden aprovechar de las TICs, son
los negocios electrénicos (e-business), los cuales tienen varios componentes y que en
relacion al tema de esta investigacion, el componente que nos interesa es el comercio

electrénico (e-commerce).

El E-Business, ya en una fase més evolucionada, es decir donde las TICs se le
han incorporado, tiene su origen a finales de los 80s y propiamente en los 90s inicia a
nivel mundial su explotacion. Las primeras aplicaciones de los negocios electrénicos el
E-Commerce, donde empresas ofrecen servicios o productos de forma electrénica y de

la manera méas burda.

Por otra parte y a la par de esta revolucion tecnoldgica, donde los recursos
informaticos y sus contenidos son generalmente mas faciles de acceder o adquirir,
hablando para una empresa, también se han cambiado ciertos paradigmas, como el
caso de la economia, que actualmente gira entorno al conocimiento, es decir una
economia del conocimiento. Donde el factor mas importante es el capital humano, es
decir que tantas habilidades o capacidades puedan tener, en combinacién con la
informacion convertida finalmente en experiencia y por ende se tiene como resultado un
conocimiento. Este rumbo ante tal paradigma se viene gestando desde los 80s donde
se han afectado las formas de trabajo y por ende el tipo de organizacién que se pueda
dar en una empresa sea el tamafio que esta tenga, al cual le llamo organizacién

inteligente, la cual contempla conocimiento y tecnologia.
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Las empresas con menor tamafio en capacidades y habilidades, digase PYME
tienen en este momento varias oportunidades para insertarse a los negocios
electrénicos, especialmente en el comercio electronico. Mismas que han aprovechado
en un bajo porcentaje las bondades de este nicho. Las primeras PYMEs en México en

ingresar al E-Commerce tienen su origen a principios de los 90s.

Antecedentes sobre las Tecnologias de la informacién y comunicacion®

Las Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion constituyen un area de
conocimientos, cuyos fundamentos técnicos y base cientifica son de una gran
complejidad; no obstante, su utilizacion ha adquirido una trascendencia evidente en el

mundo actual.

La utilizacion de los medios informaticos, la practica y la generacion de nuevas vias
profesionales deben coexistir con el procesamiento de la informacién en general y sus

aplicaciones en campos especificos.

Al mencionar sobre las TIC es necesario también relacionar el tema de “Sociedad
de la Informaciéon”. El concepto de sociedad de la informacién forma ya parte del
lenguaje cotidiano de los ciudadanos y de los medios de comunicacion de los paises
mas desarrollados. Estamos ante un nuevo sistema economico, social y tecnologico
gue se caracteriza por la importancia de la informacién como elemento basico para la
creacion de conocimiento y para la satisfaccion de las necesidades de las personas y

de las organizaciones.

La nueva sociedad es el resultado de la rapida difusiéon y democratizacion de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) que han tenido lugar sobre
todo en la dltima década. Destaca especialmente el papel de Internet como

infraestructura que ha preparado el camino a la sociedad de la informacién, ya que ha

® Federico Kuhimann y Antonio Alonso Concheiro, Informacién y telecomunicaciones, publicado por el Fondo de Cultura
Econdmica, México 1997.
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aportado un medio de comunicacion de datos asequible a todo el mundo. Internet, y en
especial algunos de sus servicios como WWW, es una herramienta altamente eficaz de
difusion de informacién que permite el acceso a millones de paginas de contenidos

textuales y multimedia.

Conceptos de Comunicacion e informacion

Las palabras "comunicacion" e "informacion" pertenecen al lenguaje cotidiano; se
usan y se conoce su significado en forma intuitiva, nadie subestima su importancia,

pero pocas personas podrian definirlas en forma precisa.

Desde el punto de vista etimologico (wikipedia.com, 2006), la palabra
"comunicacion” proviene de la raiz latina communicare, es decir, "hacer comdn" algo.
Por otra parte, "informacion” tiene su origen en las palabras in y formare, es decir,
"instruir hacia adentro". A partir de estas dos palabras, y debido a la importancia que en
épocas recientes han cobrado, se ha generado una enorme cantidad de variantes, cada
una con un significado muy preciso, aplicable a determinadas situaciones. Por ejemplo,
"telecomunicaciones” significa comunicar a distancia, "informatica" (que proviene de
"informacion”, auto y matica) supone el procesamiento automatico de la informacién;
"telematica” es la conjuncién de "telecomunicaciones" e "informatica", e implica la

transmision y el procesamiento automatico de la informacion.

En una de las obras de mayor repercusion sobre las telecomunicaciones modernas,
A Mathematical Theory of Communication, de Shannon y Weaver (1949), se define el
concepto de comunicacion de una manera muy sencilla: "comunicacion son todos
aquellos procedimientos por medio de los cuales una mente afecta a otra". Esto
incluye voz, texto impreso o escrito, masica, artes, teatro y danza. En la misma obra se
amplia la idea anterior para incluir la posibilidad de comunicacién entre maquinas:
"comunicacion son todos aquellos procedimientos por medio de los cuales un
mecanismo afecta la operacion de otro", y se menciona explicitamente, como ejemplo,

el control de aviones.
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Volviendo a las dos palabras originales (informacién y comunicacion) es necesario
mencionar que ambas tienen una gran cantidad de acepciones, y sus significados

pueden ser sorprendentemente distintos.

La informacion es coleccionable, almacenable y reproducible. Se utiliza para tomar
decisiones, conduce también a conclusiones acertadas o equivocadas, puesto que
puede ser interpretada de diversas formas por distintos individuos, dependiendo de
muchos factores subjetivos y del contexto en que se encuentre la persona que la recibe
e interpreta. Asi cOmo es posible comunicar una noticia, también se comunican los

estados de animo, opiniones o conocimientos.

Importancia de la informacion™®

Todo lo relacionado con las comunicaciones, es decir, las técnicas, la ciencia, la
tecnologia, se ha visto fuertemente impulsado por las necesidades militares de cada
época. Una infinidad de hechos histéricos documentan el derrumbe de personajes, la
derrota de ejércitos y la pérdida de enormes fortunas, porque alguna de las partes en

pugna contaba con informacion estratégica que las otras partes no poseian.

La mayor influencia sobre las comunicaciones la tuvo la Segunda Guerra Mundial:
en esa época la humanidad ya se encontraba en la frontera de la revolucion
tecnoldégica, misma que las actuales generaciones hemos tenido la oportunidad de
presenciar desde hace algunos afos. Muchos de los sucesos que condujeron a la
conclusion de la guerra, con el resultado que todos conocemos, estuvieron relacionados
con la disponibilidad de informacion oportuna o con la intercepcion ingeniosa de

informacion del enemigo.

Actualmente es dificil pensar que alguien niegue conscientemente que la
informacion tiene un valor; la informacion ha ido ganando importancia conforme la gente
gue toma decisiones esta convencida de que ésta se puede asociar a un valor real,

frecuentemente ligado a un valor material o econémico. Esto es distinto de lo que

0 Federico Kuhlmann y Antonio Alonso Concheiro , Informacion y telecomunicaciones, publicado por el Fondo de Cultura
Econdmica, México 1997
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ocurria en otras épocas, en que predominaban otros bienes y servicios, que tenian
mayor valor econdmico. A las épocas de grandes cambios en la historia de la
humanidad, se les han asignado nombres especiales: el Renacimiento, la llustracion,
Revolucion Industrial. Actualmente es de tal importancia poseer, administrar y transmitir
informacion, que toda la humanidad se ve y se seguira viendo afectada, influida y
posiblemente dominada por quienes tienen, administran y transmiten este recurso,
razén por la cual a esta época se le han impuesto los calificativos de "sociedad de la
informacion” o de "revolucion electronica”, éste ultimo debido a la facilidad con que se
transmite la informacion por medio de los sistemas modernos basados en dispositivos
electronicos. Para saber mas acerca de los origenes e historia de la tecnologia e

informacion, consultar el anexo: Tecnologia e informacion en la historia.

Uno de los aspectos mas abstractos e importantes de la informacion es que su valor
puede disminuir a lo largo del tiempo. Es decir, en un momento determinado a alguien
le puede interesar contar con cierta informacion, pero ese interés puede decrecer o
incluso desaparecer algun tiempo después. Por otra parte, es necesario que la
informacion sea de interés para el individuo que la adquiere o recibe, quien, ademas, no
debe conocer a priori su contenido; en caso contrario, dicha informacién le resultara
irrelevante. Es evidente que este estado de incertidumbre no necesariamente tiene que

ser consciente ni voluntario.

La informacién se origina en una fuente y se hace llegar a su destinatario por medio
de un mensaje a través de un canal de comunicacion; el destinatario generalmente se
encuentra en un punto geografico distante, o por lo menos, separado de la fuente. La
distancia entre fuente y destinatario puede variar desde pocos centimetros (al hablar
frente a frente a un volumen normal) hasta cientos y aun miles de kilbmetros (como es
el caso de transmisiones telefénicas intercontinentales o de transmisiones desde y

hacia naves espaciales).

Esto constituye precisamente el problema central de las telecomunicaciones, ya que
al haber una fuente que genera informacién en un punto y un destinatario en otro punto
geografico distante del primero, se trata de saber cual es la mejor manera de hacer

llegar al destinatario la informacion generada por la fuente:
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. de manera rapida (por la dependencia temporal de la importancia de la
informacion),

e  segura (para garantizar que la informacién no caiga en manos de alguien que
haga mal uso de ella, o a quien simplemente no estaba destinada),

e vy veraz (para garantizar que en el proceso de transmisién no se altero el

contenido de la informacion).

En nuestros dias, influidos fuertemente por aspectos de tipo econdmico,
intervienen ademas otros factores, tales como el costo de hacer llegar la informacién de
la fuente a su destino. Si el costo no fuera determinante, con seguridad conversariamos
telefébnicamente con amistades o parientes en otros paises sin importar la duracién de

las llamadas.

El problema central de las telecomunicaciones también fue definido por Shannon y
Weaver (1949), quien establecié que un sistema de comunicaciones consiste en cinco

componentes:

e una fuente de informacion

e un transmisor de informacion cuya funcion consiste en depositar la informacion
proveniente de la fuente en un canal de comunicaciones

e un canal de comunicaciones, a través del cual se hace llegar la informacién de la
fuente al destino

e un receptor que realiza las funciones inversas del transmisor, es decir, extrae la
informacion del canal y la entrega al destinatario

e un destinatario.
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Definicion de las TICs

Segun la OECD (2002), las TICs son aquellos dispositivos que capturan,
transmiten y despliegan datos e informacion electronica y que apoyan el crecimiento y

desarrollo econémico de la industria manufacturera y de servicios.

De acuerdo a Stephen Haag, Maeve Cummings y Donald J. MaCubbrey (2004)
las tecnologias de informacién se componen de cualquier herramienta basada en
computadora que la gente utiliza para trabajar con informacion, apoyar a la informacion
y procesar las necesidades de informacién de una organizacion. Bajo esta definicion
ellos incluyen dentro de las TIC a las computadoras personales, Internet, teléfonos
moéviles, asistentes personales digitales y todo aquel dispositivo similar. Benjamin, | &
Blunt, J.(1992), definen a las tecnologias de informacién como todas las tecnologias
basadas en computadora y comunicaciones por computadora, usadas para adquirir,
almacenar, manipular y transmitir informacion a la gente y unidades de negocios tanto

internas como externas en una organizacion.

Considerando las definiciones anteriores y desde mi perspectiva, las
tecnologias de informacion son todos aquellos dispositivos, herramientas, equipos,
interfaces y componentes electrénicos capaces de manipular informacion que soporten

el desarrollo y crecimiento econémico de cualquier tipo de organizacion.

Cabe mencionar que segun el punto de vista o tratamiento de distintos autores a
las tecnologias de la informacion (TIC) también suelen llamarle nuevas tecnologias de
la informacion (NTIC) o simplemente tecnologias de la informacién (Tl), incluso todavia
hay quienes hacen referencia de TIC como “tecnologias de la informacién y
conocimiento”. Para entendimiento y tratamiento de este documento se toma como

tecnologias de la informacion y comunicacion.
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2.2.- Elimpacto de las TIC en la comunidad**

Predmbulo, Uso de las Tecnologias de Informacion ¢ Para qué nos sirven?

En el mundo electrénico en el que se vive nos encontramos rodeados de medios
de informacién (que a su vez pueden ser fuentes de informacion): television, radio,
revistas, periodicos, gacetas y mas recientemente la Internet. Todas las noches vemos
un noticiero, por las mafianas leemos el diario y durante el dia hojeamos una revista,

checamos el Internet o vemos algun programa informativo.

Y este gran cumulo de informacion que absorbemos dia con dia pasa muchas
veces desapercibido ante nosotros; estamos tan acostumbrados a éste tipo de
informacion que no nos percatamos de la gran importancia que tiene esta informacion

para nuestra vida personal.

Cada uno de nosotros utiliza esta informacién de maneras muy diversas, desde
la persona que toma un paraguas antes de irse a trabajar, porque vio el estado del
tiempo, hasta el inversionista que compra o vende acciones gracias a la informacion de
la Casa de Bolsa. El punto importante es que todos buscamos la manera de
mantenernos siempre “bien informados”, ademas de buscar la manera de utilizar esa

informacion para nuestro beneficio.

Ahora si se viviera en un mundo aislado, sin ningun tipo de informacién mas que
la que se transmite de forma oral, de padres a hijos, de jefe a empleado, donde no
existieran los noticiarios, los periodicos, las revistas, las gacetas, ni ningun otro tipo de
medio de informacion, ni el Internet, seguramente podria pensarse: ¢Primitivo?
¢Imposible? ¢ Inimaginable? Pues esto es precisamente lo que puede estar sucediendo
en una empresa 0 negocio, si no se cuentan con los suficientes —y adecuados—

canales de informacion, tanto en el interior como hacia el exterior de la misma.

La informacion nos permite eficientar todos los procesos internos de una

empresa, nos permite también conocer mejor a nuestra competencia asi como el

! Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnolégico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.
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mercado por el que se compite. En general podemos conocer mejor el medio tanto
interno como externo de nuestro negocio, para asi detectar nuestras debilidades y
potencialidades, atacarlas, y lograr una ventaja competitiva con respecto a las demas

empresas del ramo.

Actores donde impactan las TICs
Se puede observar que la promocién del desarrollo mediante TICs que se inserten e
impacten en:

» Personas: Son heterogéneas, muy distintas y con intereses, habilidades y
potencialidades distintas. Son fuente renovable y permanente del progreso
y el desarrollo y deben ser su objetivo y fin.

= Grupos y Organizaciones: Potencian a las personas en la exploracion de
sus intereses y alcance de sus objetivos, en su interaccion con las
instituciones, y en su participacién en las comunidades, sociedad y
economia.

= Gobierno, Instituciones y Empresas: Proveen bienes y servicios a las
personas, grupos y organizaciones y otras instituciones, contratandolas,
sirviéndoles y regulandolas, compitiendo y colaborando entre si. Operan y
toman decisiones no en base al interés de las personas sino para alcanzar
objetivos propios o del sector que forman parte.

= Comunidades: Espacio real o virtual en el que interactian las personas,
grupos y organizaciones e instituciones. Cada una cuenta con
caracteristicas particulares.

= Sociedad: Conglomerado de comunidades y espacio donde interactian y
encuentran mayores opciones y oportunidades los miembros de las
distintas comunidades.

= Economia: Intercambio de bienes y servicios de las comunidades y los
miembros de la sociedad entre si y con otras comunidades y sociedades.

» Desarrollo Econémico y Social: Mejor nivel de vida, opciones vy
oportunidades para las personas y la habilidad de mantenerlos y

ampliarlos.
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H Grupos y Organizaciones

.' 1 Gobierno, Instituciones
= y Empresas

Comunidad

Grupos y Organizaciones

1 Goblerno, Instituciones
y Empresas

b2

Comunidad

Sociedad Economia

De tal manera que:

Personas

mas criticas, mas creativas, mejor preparadas
para el trabajo, |a colaboracidn, la participacidn y
el aprendizaje permanente, con valores,
conciencia social, opciones y oportunidades de
crecimiento personal, empleo, labor & impacto
comunitario y emprendimiento empresarial.

os permiten

G

Grupos y Organizaciones

abiertos y participativos, interrelacionados, que
reflejen y respondan a los intereses y
necesidades de |as personas y las vinculen y
sirven de medio para la interaccidén con las
Instituciones.

@05 permiten

Instituciones

mas dindmicas, competitivas, abiertas al cambio
e interrelacionadas, autocriticas, gue respondan
a los intereses y necesidades de las personas.

nos permiten
Comunidades

abiertas, participativas, articuladas y dinamicas.

TI promueve Desarrollo Economico y Social

M

nas

permiten

Sociedad

mejor, que responde y refleja a sus
miembros, brindandoles mas opciones
y oportunidades al ser mds articulada,
comunicada, abierta, justa, equitativa
y respetuosa de la libertad vy los

derechos.
nos permite tener...
Economia

mas competitiva, interrelacionada y
dindmica, alerta, abierta y lista al
cambio, la innovacidn yla renovacidn

permanente.
nos permite tener...
Desarrollo

Econdmico y Social
equitativo y sostenible, alerta, flexible
y renovable.

Con lo anterior se tiene un panorama sobre el medio y los actores donde las

TICs se pueden encontrar interactuando.
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Estimulacion y uso de las TICs

Analizando la realidad actual, donde los recursos son restringidos, cuando hay
hambre, pobreza, escasez de agua potable y analfabetismo, muchos se preguntaran,
¢ por qué existen personas que piensan invertir tiempo y recursos en la tecnologia?.

Al mismo tiempo, muchas personas observan que estas necesidades basicas
vienen emparejadas con los desafios que se enfrentan a diario:

» Falta de infraestructura moderna (carreteras, puentes, hospitales, entre
otros).

= Poca penetracion de lineas telefonicas fijas.

= Profundas desigualdades sociales y territoriales.

= El modelo regulatorio que limita la expansion y modernizacion de las

infraestructuras.

Estos son solo algunos ejemplos de los desafios diarios a que hacen frente a
paises emergentes como México y las limitaciones que tienen para llegar a ser

competitivos de manera efectiva y eficiente en el mercado.

Son limitaciones que en economias como México se deba pensar en cémo
estimular el crecimiento y el desarrollo confrontandolos y resolviéndolos a través de

acciones especificas, entre ellas podemos mencionar las siguientes:

ACCION ‘ AREA

Bajar Costos de comunicaciones telefonicas y el acceso a TIC.

Buscar Instrumentos de TIC de bajo costo (por ejemplo, con el teléfono celular, se evita el uso de la infraestructura fija).

Aumentar La densidad de teléfonos y mayor nimero de opciones de banda ancha para ciudadanos y negocios (tecnologia
Wi-Max, satelital).

Introducir Alternativas tecnoldgicas para efectuar pagos en linea (banca electronica, kioscos virtuales, mdédulos
electrénicos).

Buscar Apoyo del gobierno para aumentar las actividades mercantiles locales y para el uso basico de Internet.

Mejorar Las opciones de logistica y estructura de tarifas de conexion.

Aumentar El apoyo a los vendedores y proveedores, enfocado especialmente a las empresas pequefias y medianas
(PYMES).

Desarrollar Maés soluciones de comercio electrénico provistas por vendedores y compafiias proveedoras de servicios de

Internet en el mercado local (con atencién a la banca electronica).
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La falta de infraestructura afecta y limita el crecimiento del desarrollo

Lo que induce al gobierno a adoptar el concepto de gobierno electronico es la
necesidad de satisfacer las multiples demandas de servicios que tienen la sociedad en

su conjunto.

En este mundo de cambio constante, las expectativas de los ciudadanos se han

incrementado, por lo que exigen servicios del gobierno mas eficientes y mejores.

Actualmente la gente tiene puntos de comparacién como el caso de los que
compran libros por Internet en el sitio de Amazon.com o los que ven noticias de todo el
mundo al minuto en el sitio de CNNEspanol.com. Esto trae como consecuencia que el
ciudadano espere que el gobierno utilice la tecnologia méas efectivamente para que
cubra sus necesidades con el mismo nivel o superior al que ofrece el sector

empresarial.

El resultado de la falta de infraestructura o las limitantes que tiene ésta en la

sociedad puede verse reflejado en la siguiente figura:

Figura 1 : La infraestructura de TIC en la sociedad

. Afecta y retarda
Si fa|ta/'[las oportunidades]
Infraestructura

Es excluyente de muchas de las

oportunidades basicas para el
: crecimiento y el desarrollo de los
Si es\‘ Cara ot ¥ & cosar .
—— |individuos e impide mejorar su nivel
Inadecuada S

Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnolégico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.

Otro ejemplo de los usos que la sociedad ha dado a la tecnologia, son las
operaciones bancarias por teléfono que puede realizar en sitios de empresas privadas,

entre estas operaciones se encuentran:
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Figura 2: Operaciones comerciales por teléfono.

Operaciones '
comerciales
por teléfono )

Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnolégico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.

-Obtener articulos

-Compras en linea

-Obtener informacion para adquisiciones
-Realizar transacciones bancarias

Adicionalmente, la gente observa los cambios en la demografia y en la sociedad
por lo que desea mejores oportunidades; ante estos importantes retos se espera que el
gobierno adapte su papel y la funcién que realiza de tal forma que pueda satisfacer las
mayores demandas con menos recursos y generar mas altas expectativas de los

servicios que brinda.

Steve Ballmer (presidente de Microsoft) comenté en la revista Information Week
(2003): "Si bien, ninguno de nosotros tiene una bola de cristal, creo que la promesa y
las oportunidades son por lo menos tan grandes en la préxima "Década Digital”, como
fueron durante la mayor parte de los ultimos 10 afios. El estallido de la burbuja del
Internet ha motivado a algunas personas a especular que el mejor tiempo para la

industria de alta tecnologia ha terminado”.

Aunado a esto, Ballmer presenta las siguientes consideraciones:

Figura 3: Impacto del Internet segun Ballmer.

[ Internet J

Industria Inversiones en
mundial de ﬁgf;i‘;f’ Ventas en linea fg’maa;?ag equipos para
computadoras negocios

Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnoldgico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.

= Industria mundial de computadoras: La industria mundial de computadoras
vendié la billonésima PC (computadora personal) en el 2002, y se espera

gue los préximos mil millones de PC's sean construidas en los proximos
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seis afos, segun Gartner y Dataquest (entidades internacionales de
estudios y encuestas para tecnologia y los avances de la misma).

= Acceso a Internet: Mas de 600 millones de personas alrededor del mundo
tienen alguna forma de acceso a Internet.

= Ventas en linea: Las ventas en linea al por menor, en los Estados Unidos
totalizaron cerca de 31 mil millones de dolares durante los primeros nueve
meses de 2002, un aumento de 34% comparado con un aumento del 4%
de ventas al por menor en su conjunto.

= Software y compaiiias: Las compariias de programas para computadora y
las compafiias que dan servicio a los programas de computadora emplean
cerca de 2.2 millones de trabajadores en Estados Unidos, casi el doble
gue en el afio de 1995.

= Inversiones en equipo para negocios: Inversiones en equipo para
negocios y programas que también resultaron mas altos a mediados del
2002, contribuyeron al 13% del crecimiento en la economia

norteamericana durante el tercer trimestre, segun estimaciones oficiales.

Aln mas impresionante y que no mencioné Steve Ballmer (2003), son los
dispositivos personales digitales (PDA, liderados por la compafiia PALM) como el
asistente personal digital y el teléfono movil (SmartPhones), que permiten el acceso a la
informacion facilmente a través de Internet, sin la necesidad de contar con una

computadora personal (PC).

Actualmente, la demanda de dispositivos personales digitales como el asistente
personal digital, teléefonos moviles, television interactiva, computadoras de bolsillo,
sistemas de entretenimiento, se ha incrementado en mayor medida que la demanda de
PC's, multiplicando el efecto que Ballmer menciona de los miles de millones de

computadoras en el mundo.
Este crecimiento en el numero de dispositivos para acceder a Internet se ha

igualado también con avances de infraestructura en los paises emergentes como los

siguientes:
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e El minuto de comunicacién de larga distancia en 1950, tenia un costo de 2.44
dolares versus 1966, cuando un minuto de comunicacion se redujo a un centavo
de dolar.

e La infraestructura de red basada en cobre cambia a ser un sistema de
telecomunicaciones basado en fibra optica, permitiendo un aumento exponencial
de capacidad y seguridad de la comunicacion.

e La tecnologia inalambrica ahora es ubicua, es decir, estd presente al mismo
tiempo en los paises emergentes.

e El amplio uso de tecnologia de conmutacién (CDPD') incitando a la
convergencia de voz, datos y aplicaciones multimedia’®, lo que optimiza la

habilidad de manejo y entrega sobre plataformas de uso mdultiple.

Todo esto ha permitido que en 1999 el comercio electronico alcanzara una cifra
de 150 mil millones de délares.

2 cDPD (Cellular Digital Packet Data): Datos de Paquetes Digitales Celulares. Es el primer paso para brindar servicios de Internet
movil en el estandar de telefonia mévil. Los datos CDPD se transfieren en paquetes por canales que no estan siendo utilizados por
llamadas de voz. Es un sistema compartido por voz y datos que utiliza una capacidad que de lo contrario seria desaprovechada por
la transmisioén de voz.

¥ Multimedia: Forma de presentar la informacién en una computadora a través de la reproduccién de gréaficos, sonidos,
animaciones y textos, con el objetivo de generar mayor atencion por parte del usuario.
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Las tecnologias de la informacién y la comunicacion y el liderazgo de

América Latina

Mientras América Latina observa todos sus desafios, muchas personas en el
mundo también ven numerosas oportunidades en este continente para el uso de TIC y

de gobierno electrénico, para fomentar el desarrollo econémico.

En la siguiente gréafica se muestra la tasa de crecimiento en el uso del Internet de

los siguientes paises:

Figura 4: Crecimiento del uso del Internet en América Latina

122

110

Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnolégico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.

Este uso del Internet fue acompafiado en el afio 2000 por ventas en linea que
aumentaron un 117% en América Latina. El aumento y distribucion de las ventas en

linea excedieron las ventas tradicionales al por menor.

El potencial de crecimiento del Internet es alun mas impresionante en Ameérica
Latina si se considera que el 49% del total de personas que utiliza Internet esta por
debajo de los 24 afios de edad. De acuerdo con un estudio de e-Marketer Research
(2001), tenemos una piramide de poblacién que estd a nuestro favor, capitalizando y
controlando el poder de la Internet igualmente, es importante saber que las mujeres
constituyen casi 50% de todos los usuarios de la Internet en el continente.
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Cambio en la vida de personas de bajos ingresos con las tecnologias de

lainformacion y la comunicacion

Junto con esta tremenda tasa de crecimiento del uso del Internet, América Latina
es el continente mas beneficiado con la mas alta penetracion de la television de cable y
satélite, pues aun en los vecindarios mas pobres tienen acceso a la television. Esto y el
uso creciente de teléfonos méviles proporcionan a los paises de América Latina la

habilidad de considerar la utilizacién de nuevos canales de comunicacion.

En el caso de las comunicaciones maviles y celulares, la firma de investigacion
IDC (entidad internacional para estudios y analisis de tecnologia) citd que "el uso en la
region del Internet moévil creceria a una tasa promedio del 160%" (IDC, 2001). Teniendo
en cuenta que paises como Venezuela, donde el numero de teléfonos méviles ha
excedido al de lineas fijas, se visualiza que el uso de este canal de comunicacion en
América Latina continuard creciendo y presenta una oportunidad mayor para avanzar

en la provisidn de servicios para negocios y personas.

La comunicacién celular es importante porque al poner en manos de los
ciudadanos y consumidores los nuevos modelos de estos aparatos que adicionalmente
a la transferencia de voz, tienen la capacidad de tomar fotografias digitales y de enviar
mensajes electronicos de una manera facil y relativamente mas barata (utilizando el
modelo japonés), observamos que los modelos portatiles tienen éxito donde las PC's

han fallado.
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Los teléfonos moviles son mas atractivos que las PC's a través del mundo, como

se muestra en el grafico siguiente:

Figura 5: Comparativo uso de PCs vs Teléfonos moviles.

Exito resonante
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Fuente: Unién de Telecomunicaciones Intemacional

Auln en Estados Unidos, que se consideraba la excepcion, los teléfonos méviles

estan alcanzando a la cifra de lineas telefonicas fijas.

En el caso de Europa, desde el 2000 hay mas gente que envia y recibe

mensajes de texto en sus teléfonos, que la que usa Internet, de acuerdo con las cifras

del estudio realizado por Gartner. También se tiene el dato de que en el 2001, los

usuarios de teléfonos moaviles en todo el mundo fueron méas de mil millones. El nUmero

de teléfonos méviles es ahora mayor que el de lineas telefonicas fijas.

Ademas del crecimiento en numero de las comunicaciones celulares y uso de la

television interactiva, debe notarse que América Latina se ha enfocado en problemas de

infraestructura para asegurar el ancho de banda del Internet, por lo que ha invertido

fuertemente para incrementar su capacidad de crecimiento.
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Ademas, América Latina fue el lider en la instalacion de infraestructura de cable,
con un crecimiento de 500 %. En el 2001, la revista EI Economista (2001), mostr6 este
crecimiento de infraestructura distribuido como se observa en la figura de abajo donde
se ven las inversiones de América Latina en infraestructura de banda ancha, para

apoyar al crecimiento del Internet y acceso a los servicios de gobierno electrénico.

Figura 6: El ancho de banda en diversos paises del mundo.
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Fuente: TeleGeography
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El impacto de las TIC en el desarrollo econémico

Para hablar del desarrollo es fundamental reconocer en primer lugar las fuerzas y
debilidades de la situacién actual, al mismo tiempo aprender de las propias

experiencias y las de los demas.

Los avances que han tenido las TIC y el rapido crecimiento en el uso del Internet en
América Latina son dos factores que se deben capitalizar para situar a la tecnologia al
servicio de la modernizacion de la gestibn gubernamental, de tal forma que sea un

catalizador para generar el desarrollo.

Para aprovechar el potencial de la tecnologia es necesario que se establezcan
estrategias bien definidas con objetivos realistas, esto implica que se planifique y
ejecute de acuerdo a los recursos disponibles, que se cuente con lideres capacitados y
que se desarrollen alianzas estratégicas entre el gobierno, empresas, sociedad civil y

organizaciones internacionales.

Algunos de los impactos que podemos observar estan en la siguiente tabla:

Tabla 2: El impacto de las TIC en el desarrollo econémico

Aumentar La colaboracién del mercado vinculando a proveedores, créditos y comercializacion.
La capacidad para retener dentro del pais el nuevo personal profesional que se desarrolle.

Las exportaciones de servicios de bienes de alto valor, como la venta de computadoras y productos de
telecomunicacion aprovechando la oportunidad que tienen los paises de utilizar el nuevo ambiente de
negocios creado por Internet para competir con las industrias altamente tecnificadas y que ofrecen

salarios altos.

Desarrollar Nuevos proveedores que ofrezcan servicios con valor agregado a todos los segmentos de la sociedad

Generar Una tasa mayor de crecimiento y empleo en la economia y sin producir inflacion.

Incrementar El porcentaje de productos basados en la informacion incluyendo el aumento del desarrollo de gobierno
con programas electrénicos, ingenieria, arquitectura, educacion, medicina, derecho.

Eliminar Intermediarios que no aumentan el valor agregado al proceso.

Reducir Fl costo de transacciones entre firmas por la via de contratacion externa de funciones

Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnolégico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.
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Es particularmente importante la aplicacion de las tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon en empresas pequefias y medianas que pueden contribuir con una
porcion importante del empleo y del PNB (Producto Nacional Bruto). En el caso de
México, con relaciéon a las PYMES, segun un estudio del Instituto del Banco Mundial
(2000) cita:

"Cerca del 80% de las unidades econdémicas involucradas en negocios cuentan con
menos de seis trabajadores..."(Instituto del Banco Mundial, 2000).

En este mismo estudio se comenta que, considerando que las micro-empresas
requieren mayor mano de obra que las grandes empresas, tienen un mayor potencial
para crear empleo, por lo que la aplicacion de las TIC genera un efecto multiplicador y
de gran impacto al facilitar la entrada al mercado y proveer informacion sobre

adiestramiento y oportunidades en que pueden participar.
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Indicadores de las TICs
A continuacién indicadores tecnologicos basicos de orden mundial:

» Gasto en tecnologias de informacién y comunicaciones.
= Numero de computadoras personales.

» Usuarios de Internet.

= Servidores de Internet.

» Lineas telefonicas.

= Usuarios de telefonia movil.

Los indicadores presentados son los que se utilizan comUnmente para realizar
analisis de estudios tecnoldogicos a nivel global. Por ejemplo, The Global
Competitiveness Report, emitido anualmente por el Foro Mundial Econémico toma
como base, para determinar sus indicadores tecnolégicos, el niumero de computadores
por cada 100 habitantes y la cantidad de servidores de Internet por cada 10,000

habitantes.
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Comparativo de uso de las TIC en América Latina y Paises desarrollados

A continuacion se presentan una serie de tablas en las que se puede observar el

comportamiento de los diferentes indicadores de las TIC para los paises seleccionados.

Los datos se obtuvieron para diferentes series de tiempo debido a la disponibilidad de la

informacion.

Tabla 3: Comparacion de gasto en TIC América latina VS G7

Gasto total (Millones de

Gasto como porcentaje del

Paises seleccionados dolares) FiB Gasto per capita (ddlares)
1995 2001 1995 2001 1995 2001
Ameérica Latina
Argentina 9414 11,642 3.6 4 271 30
Brasil 18,882 50,031 2.7 8.3 121 287
Chile 2719 5715 42 8.1 191 ST
Colombia 2,983 10,434 3.2 12 85 231
México 10,619 19,211 3T 3.2 113 196
Venezuela 2724 4943 3.5 4 126 199
G7
Japdn 279,798 413,772 53 96 2,228 3,256
Alemania 125,825 154,645 5.1 79 1,638 1,880
Francia 90,660 120,569 5.8 9.1 1,659 2,048
ltalia 45 353 G4 5RE 4.1 BT FEL| 1,117
Reino Unido 85,487 137,726 76 9.7 1,460 2319
Canada 41,166 60,596 7 8.7 1,402 1,960
Estados Unidos ERT 252 812,635 7.5 59 2,119 2,924

Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnolégico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.

Realizando un andlisis comparativo de México con cada uno de los mejores
paises en su grupo, es decir con Chile y EUA, podemos observar que EUA tiene 15

veces mas de gasto per capita con respecto a México y Chile el doble.

Las graficas a continuacion segun el ITESM (2003), se representan con numeros
expresados en el eje horizontal a los paises de la siguiente manera: 1 para Argentina y
Japon, 2 para Brasil y Alemania, 3 para Chile y Francia, 4 para Colombia e Italia, 5 para
México y Reino Unido, 6 para Venezuela y Canadd y 7 para Estados Unidos.

Comparativa de América Latina VS el grupo de los paises mas industrializados del

planeta (G7):
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Figura 7: Gasto total en tecnologias de informacién y comunicaciones para el afio 2001.
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Figura 8 Gasto en tecnologias de informacién y comunicaciones como porcentaje del PIB de cada pais.
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Figura 9: Gasto per cépita en tecnologias de informacién y comunicaciones para el afio 2001.
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En las anteriores graficas, se compara el gran diferencial dentro de cada uno de

los rubros de América Latina VS G7.
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Tabla 4: Indicador TIC: Numero de computadoras personales

1998 1959 2000 2001 2002
Paizes N ~

América Latina

Argentina 1,500 415 2000 564 2560 714 2500 801 3000 82
Brasil 5,000 301 6,100 3B.3 8500 50.1 10,800 62.9 13,000 T4.5
Chile 714 482 1,154 76.8 1,420 934 1,640 1065 1,796 1183
Colombia 1,300 3.8 1,400 337 1,500 354 1,800 421 2133 493
México 3,500 6.5 4300 442 5700 576 6,900 68.7 8353 82
Feru 750 anz aon 357 1,050 409 1250 479 1145 43
Venezuela 400 387 1,000 422 1,100 455 1,300 526 1536 60.9
G7

Japon 30,000 2374 38,300 286.6 40,000 3152 45800 3552 438700 3822
Alemania 22,900 279.1 24,400 287 27,640 336 31,317 3799 35600 4313
Francia 13,560 2322 15,680 267.5 17,920 3043 19,500 326.6 20,700 3471
Italia T.600 1225 9,000 157 10,200 1798 11,300 194 8 13,025 2307
Reino Unido 15,900 2684 18,000 302.5 20,190 3378 22,000 3662 234972 4057
Canada 10,000 3308 11,000 3724 12,900 419 14200 4564 15300 487
Estados Unidos 124,000 4588 141,000 S07.3 161,000 £72.1 178,000 625 190,000 558.9

Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnoldgico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.

La comparacion de México al interior de su grupo VS Chile como principal
“exponente”, refleja que nuestro pais se encuentra en menos del 50% habilitado por
equipo de computadoras personales. En donde para el afio 2002 el grado de

penetracion de este indicador en México es del 8.2%, cuando en el G7, EUA tiene casi

el 66% de impacto en sus habitantes.

Derivado de los datos de la tabla anterior se genera la siguiente figura:

Figura 10: Namero de computadoras personales promedio durante los afios 1998 al 2002.
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Tabla 5: Indicador TIC: Usuarios de Internet.

1598 1995 2000 2001 2002 2003
F'a_ises Por cada Por cada Por cada Por cada Por cada Por cada
seleccionados pfjjeg 10000 Miles 10000 Miles 10000 Miles 10000 Miles 10000 Miles 10000
habitantes habitanies habitantes habitantes habitantes habitantes
America Latina
Argentina 200 554 1,000 2819 2,600 7252 3650 1,007.60 4100 1120.20MD D
Brasi 2,500 150.7 3,500 208 .4 5,000 2845 8,000 4B5.6 14,300 822.4ND D
Chile 250 168.7 625 416.2 2537 1,668.10 3102 201420 3575 23T5.40MD D
Colombia 433 106.1 654 158.7 878 2075 1,154 269.6 2,000 452 2732 624
Mexico 1,222 127.6 1,822 187.2 5,058 274 7,047 362 10,765 985 MD MDD
Per o0 353 1,500 5545 800 3T 2,000 TEE.S 2,400 Barz2 2850 1,039.30
Wenezuela 185 79.6 525 2215 820 3393 1,153 466.2 1,274 S05.6MD D
GT
Japon 15940 134040 27080 213660 38,000 293400 48500 23841860 57200 4.48360MD D
Alermania 8,100 a7 .4 17,100 2,081.20 24800 201490 31,000 278030 36,000 4238170 39000 472570
Francia 3,700 6336 5,370 9161 8480 1,£3850 15,653 2B637.70 18,718 313830 21500 285510
Italiz 2,600 4533 5200 143000 13,200 2,303.80 15,800 2885.80 19,8900 352440 18,500 3,365.60
Reino Unido 8,000 1,350.50 12,500 2100.80 15,800 284360 19,800 329590 25000 4.231.00MD D
Canada 7500 247960 11,000 372410 12,571 421260 14,000 450010 16,110 5,128.30MD MO
Eztados Unidos 60000 222020 102000 366960 124000 440620 142823 501490 159000 5513.80MD HD

Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnolégico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.

Bajo el mismo criterio de comparacion, el grado de penetracion de este indicador
para México es de casi el 1% de usuarios de internet por cadalOmil habitantes,
llevando por ventaja y en mucho Chile y Argentina con el 24% y 11% respectivamente,

mientras que en EUA es del 55%.

Derivado de los datos de la tabla anterior se genera la siguiente figura:

Figura 11: Namero de usuarios de Internet promedio durante los afios 1998 al 2002.
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Tabla 6: Indicador TIC: Servidores de Internet

15955 1599 2000 2001 2002 2003

F'a_ises Por cada Par cada Por cada Por cada Por cada Por cada

seleccionados  pjes 10000 Miles 10000 Miles 10000 Miles 10000 Miles 10000 Miles 10000
habitantes habitantes habitantes habitantes habitantes habitantes

América Latina
Argentina 85,454 154 142470 402 270,275 754 465,359 1285 495 520 1355 742358 2008
Brasil 215,086 13 4456444 266 &76,596 516 1644575 95.7 2237527 128.7 3,163,349 179.8
Chile 30,103 203 40,190 68 74,708 4591 122,727 74T 135,155 898 202425 1378
Colombia 18,200 4 40,565 9.8 45819 111 57419 134 55,626 125 115,158 263
México 112,820 11.8 404873 416 559,185 556 918,285 915 1,107,795 108.7 1,333 408 125
Peri 4794 1.9 9,230 3T 10,705 42 13,504 52 19,447 7.3 65,863 24
Venezuela 7912 34 14,281 6 18,154 6.7 22614 92 24 138 5.6 35,301 137
GT7
Japan 1,687,534 1335 2838 541 2052 46408863 3857 7,118,333 5582 9280117 T26.7 129652085 1,016.50
Alemania 1,443 915 176.7 1,835 067 199 2040437 24531 2428202 2343 2584323 314.3 2,603,007 3155
Francia 511,193 875 1,233,0M1 2104 1122407 1906 788,897 1329 1,388,681 2329 2403459 4012
talia 386,632 674 301,528 528 1,015,711 178 680,461 117.3 672,638 1191 626,528 114
Reino Unido 1,445 315 2447 1,739,078 2823 1,677 456 2808 2230978 3714 2885530 485 3169318 5453
Canada 1,113,172 370 1,889,664 5553 2384014 TB7.8 2,830,273 929 2,953 982 853.1 3,210,081 1,012.00

Estados Unidos 30,485 453

1,128 2053175956 1.913.1030 566 847 2 86290 106,193,338 372870115.311,9558 3.995.80ND

MO

Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnolégico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.

Se define como un host (servidor de Internet) a todos aquellos equipos

conectados a la red, estos pueden ser servidores, computadoras personales,

impresoras, todos ellos con direccion IP (Internet protocol) Unica. Indicador TIC en

términos porcentuales para el afio 2003, en México es de 1.3%, Argentina 2%, Brasil

1.8%, Chile 1.3% y EUA mas del 40%. Resaltando que Chile con un menor de nimero

de servidores, ha impactado en mayor niumero de usuarios. Derivado de los datos de la

tabla anterior se genera la siguiente figura:

Figura 12: Namero de servidores de Internet promedio durante los afios 1998 al 2002.
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Tabla 7: Indicador TIC: Lineas telefénicas

1808 14899 2000 2001 2002 2003
Fa_l'ses Por cada Par cada Paor cada Par cada Por cada Par cada
seleccionados  pjles 1000 Miles 1000 Miles 1000 Miles 1000 Miss 1000 Miles 1000
habitantes habitantes habitantes habitantes habitantes habitantes
America Latina
Argentina 7,323 2027 Ta357 2011 7594 2202 8,108 2238 8,009 213.8ND MWD
Brasil 14,987 1205 24985 1487 205926 1821 37421 217.8 33810 2232MD MWD
Chile 3047 2055 3109 2057 3303 271 3478 2258 3467 2304 MD MWD
Colombia 6 367 1359 BEES 1803 7,193 170 7,372 1722 7,768 1794 5768 200.3
México 9827 103 10927 1122 12,332 124 13,774 137.2 14975 146.7 16,311 157
Perd 1,555 §2.7 1,688 B85 1,717 B55 1,571 0.2 1,657 61.5 1,839 E7.1
Venezuela 2,582 1115 2551 1076 2536 1049 2,705 10894 2842 1127 MWD ND
&7
Japan 57,488 534 70530 EEE9 74344 5858 73325 576 71,149 558.3ND MWD
Alemania 45,520 E67.2 48210 5888 50,220 610.5 52,450 6352 53,780 651.6 54350 658.7
Francia 34,099 £330 33888 £y8.1 33987 5771 34,084 5744 34124 5722 33905 566
Italia 25,986 4531 25502 4522 27153 47345 277353 471.5 27142 4807 26,596 484
Reino Unido 32,829 5542 3197 5747 35223 5894 35660 5936 34898 5480.6 ND MWD
Canada 19,254 6379 20,051 6576 20,347 805 20,336 B53.7 20,205 8432 19,951 629
Estados Unidos 179,822 6554 183,521 673 187,002 BE4.5 190,994 G70.6 186,232 B45.8 181,600 621.3

Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnoldgico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.

Indicador TIC en términos porcentuales para el afio 2002, en México es de
14.6%, Argentina 21%, Brasil 22%, Chile 23% y EUA casi el 65%. Derivado de los datos
de la tabla anterior se genera la siguiente figura:

Figura 13: Numero de lineas telefénicas promedio durante los afios 1998 al 2002.
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Tabla 8: Indicador TIC: Usuarios de telefonia movil.

1993 1995 2000 2001 2002 2003
Paises Por cada Por cada For cada Par cada Por cada Por cada
seleccionados  paee 1000 Miles 1000 Miles 1000 Miles 1000 Miles 1000 Miles 1000
habitantes habitantes hahitantes habitantes habitantes habitantes
América Latina
Argentina 2,530 70 4434 125 6,050 16B.8 6975 1826 6,500 177.6 ND MD
Braszil 7,368 44 415033 895 23188 136.6 28,746 167.3 34,881 2006 462373 263.6
Chile Se4 65 2,261 1505 3402 2236 5272 423 B448 4283 ND MD
Colombia 1,800 441 1,967 473 2257 533 3265 763 4557 106.2  §,186 141.3
Meéxico 3,345 35 F7,732 al 14,078 1424 21758 216 25928 254 30,098 23
Peri 736 287 1,013 402 1274 498 1,793 68T 2307 g6.2 24909 106.1
Venezuela 2,010 BE.S 3785 1597 5447 2254 6473 2815 B 484 256.4 MND MD
G7
Japon 47 308 274 356 546 4458 65 784 5282 T4819 58S 81,118 G36.5 BB E5S 679.68
Alemania 13,913 169.6 23 446 2854 458202 SBE 55,245 823 60042 7275 64,800 TES.4
Francia 11,210 18221434 3656 20052 4933 35997 823.5 35858% B47 41,883 695.9
Italia 20,485 3A57.230,296 528.2 42248 7373 51,246 BB3.3 53,003 Q9387 55518 1,018.00
Reine Unido 14,878 251.227 185 456.9 43452 727 482583 7704 49677 3407 ND MD
Canada 5,366 1774 6911 234 B TIT 2834 10862 2451 11,861 Te 13222 416.8
Eztados Unidos 69 205 2558.186 047 309.6 109 478 385 128,375 450.5 140 767 488.1 158 722 543

Fuente: Diplomado de Gobierno Electrénico, Instituto Tecnolégico de Monterrey, Universidad Virtual (ITESM), 2003.

Indicador TIC en términos porcentuales para el afio 2002, México tiene 29%,
mientras que Chile un 42.8% seguido de Venezuela con casi 26%, Brasil con 20%, y
EUA casi el 49%, pero en el G7 destaca y en mucho Italia con una participacion mayor
al 90%. Denotando un mayor nivel de crecimiento en Europa y Japon VS América del
Norte, debido principalmente al uso de tecnologia mévil GSM VS CDMA. Derivado de

los datos de la tabla anterior se genera la siguiente figura:
Figura 14: Namero de usuarios promedio de telefonia movil durante los afios 1998 al 2002.
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Resumiendo sobre este punto

Los resultados obtenidos nos muestran de manera contundente, que en materia
de tecnologia, la region latinoamericana se encuentra rezagada respecto a las
principales potencias mundiales. Por ejemplo, para el caso del gasto total en
tecnologias de informacion y comunicacion, los integrantes del G7 destinaron para este
rubro, en promedio, 252 millones de doélares, mientras que América Latina tan sélo
alcanzo 17 millones de ddlares en promedio. El comportamiento es el mismo para todos

y cada una de las variables estudiadas.

Como menciona Antonio Puig Escudero (2002), este tipo de resultados deben
llevarnos a una profunda reflexion en torno al acceso de la poblacién en general a

dichas tecnologias y al conocimiento que se puede obtener mediante su aplicacién.

La comunidad internacional, incluyendo gobiernos, organismos internacionales,
instituciones académicas y de investigacion, iniciativa privada y organizaciones no
gubernamentales, no sélo deben reconocer la importancia y el papel determinante que
juegan las TIC en la nueva economia mundial o economia del conocimiento, sino que
se deben desarrollar estrategias globales, establecer iniciativas y proyectos concretos
que ayuden a disminuir la brecha tecnoldgica existente entre el mundo desarrollado y el

mundo en vias de desarrollo.
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Indicadores TICs en México

En México segun datos del INEGI los indicadores en TICs han crecido desde
1998 al 2003 con sorprendente crecimiento sostenido e irreversibler
Desafortunadamente INEGI no ofrece indicadores del afio 2004 en adelante y cuando
se examinan datos especificos sobre TICs se tienen solo muestreos parciales y
sesgados por lo que no se puede tener una panordmica completa y profunda en cuanto

a TICs se refiere.

Figura 15: Indicadores TICs en México

[ |Indicadores internacionales en TICs paraMéxico | | |
1998 1999 2000 2001|2002 2003

Servidores de internet
112 620 404 873 559 165 918 288 1107 795 | 13334086

Computadoras personales (miles)
2800 4300 5700 B 800 8343

Usuarios de Internet (miles)
122% 1822 b 058 7047 10 764 12 946

Usuarios de telefonia movil (miles)
3348 7 73Y 14 078 21758 25928 a0 048

Lineas telefénicas (miles)
90927 10927 12332 13774 14875 16330

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion de INEGI (2006).

Estadisticas de nimero de registros de dominios mexicanos por categorias de 1989-
2005.

Adicionalmente a indicadores internacionales, los registros de dominios en
Internet con extension o terminacién “.mx”, se han comportado de forma creciente e
irreversible desde 1989 al 2005, con espectacular crecimiento del afilo 2003 al 2005.
Los dominios de extension para México, a su vez tienen un subdominio que los
identifica para orden comercial, gobierno, empresas relacionadas en redes, educacion,
organizaciones no lucrativas y simples extensiones “.mx”, donde se destaca el dominio

de orden comercial “.com.mx” como el de mayor crecimiento.
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Figura 16: Estadisticas de numero de registros totales de dominios mexicanos de 1989-2005.

M es la nueva forma
de decir México

Fuente: Elaboracién propia con base a informacion de www.nic.mx

Figura 17: Registro de dominios MX, con subdominios.
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La numeralia de incremento de dominios con extension .MX, para un periodo de

afio 2000 al 2005 (hasta mayo) se obtiene:

Tabla 9: Incremento de dominios en México.

Dominios totales (afno 2000 a 2005) de 61,896 a 132,446, 113.8%

Impacto Dominio Dominios 2000 Dominios 2005 Incremento %
e-gobierno .gob.mx 935 2,671 185.6%
e-economia .com.mx 56,769 120,731 112.6%
e-aprendizaje .edu.mx 855 2,837 231.8%

Fuente: Elaboracion propia con base a informacion de www.nic.mx

En base a una encuesta nacional por INEGI, sobre disponibilidad y uso de

tecnologias de la informacion en hogares:

llustracién 3: Usuarios de Internet en México (millones).
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Fuente: Elaboracion propia con base a informacion de INEGI (junio 2005). Nota: Poblacién de seis afios o mas, para afio 2006 es
una estimacion de INEGI.
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La encuesta de INEGI sobre disponibilidad y uso de TIC en hogares, revela en

términos porcentuales:

llustracién 4: Equipamiento de TIC en los hogares 2001 a 2005.

02001 02002 W 2004 2005 p_/

Fuente: www.e-mexico.gob.mx, con base a informacion de INEGI (junio 2005).
a_/ Incluye hogares que de manera simultanea tienen telefonia celular.

b_/ Incluye hogares que de manera simultanea tienen linea telefénica fija.

p_/ Cifras preliminares hasta mes de junio 2005.

n.d. No disponible.

Indicador TIC, sobre lineas méviles en México, para el periodo de 1998 al 2006,

segun e-mexico.gob.mx:

llustracién 5: Lineas méviles en México (en millones).
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Fuente: Elaboracion propia con base a www.e-mexico.gob.mx e informacion de INEGI (septiembre 2006).
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Un indicador de tramites y servicios gubernamentales realizados en linea, segun la

secretaria de la funcién publica, ha venido incrementandose afio con afio:

llustracién 6: Tramites y servicios gubernamentales en linea.
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Fuente: www.e-mexico.com , con base a datos de la secretaria de la funcién publica. Nota: Para el afio 2006 el corte de datos es
hasta junio 2006.

En esta seccion, se encuentran, otras formas de “medir” el grado de penetracion de
las tecnologias en el pais. Por ejemplo, el indice de preparacion de gobierno
electrénico, el cual publica cada afio el Foro Econémico Mundial, para el afio 2005

ubico a México en la posicion numero 31:

llustracion 7: indice de gobierno electrénico.

E-government readiness index rank changes 2003-2005

Change 2005- Change 2005-

Country 2005 2004 2003 2004 2003
United States 1 1 1 0 0
Denmark 2 2 4 0 2
Sweden 3 4 2 1 -1 Rank Country
United Kingdom 4 3 5 -1 1 28 i
Republic of Korea 5 ) 13 0 8
Australia 6 6 3 0 3 27 Hungary
Singapore 7 8 12 1 5 28 Luxembourg
Canada 8 7 6 1 -2 29 Czech Republic
Finland 9 g9 10 0 1 30 Portugal
Norway 10 10 7 0 -3 31 Mexico
Germany 11 12 2 1 -2 22 etz
Netherlands 12 11 11 -1 -1
New Zealand 13 13 14 0 1 33 Brezi
Japan 14 13 18 4 4 34 Argentina
Iceland 15 14 15 -1 0 35 Greece
Austria 16 17 21 1 5 36 Slovakia
Switzerland 17 15 8 -2 -9 37 Cyprus
BelglL{m 18 16 23 -2 5 a8 Poland
Estonia 19 20 16 1 -3
Ireland 20 19 17 -1 -3
Malta 21 21 27 0 8
Chile 22 22 22 0 0
France 23 24 25 1 2
Israel 24 23 24 -1 0
Italy 25 26 17 1 -8

Fuente: World Economic Forum (2005).
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El indice Web measure index, determina que tanto se han empleado los sitios Web

de gobierno. Este indice es también calculado por el World Economic Forum:

llustracion 8: indice de uso Web gubernamental.

Web measure index 2005: top 25 countries
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El Foro Econdmico Mundial (FEM), también evalda el indice de participacion

electrénica, ubicando a México en la octava posicion:

llustracién 9: indice de participacion electronica.

E-participation index 2005

L= =R s - A AL S

(== R Ta TN~ = R IS R B SR C T R |

[ =]
-y

Country

United Kingdom
Singapore
United States
Canada
Republic of Korea
MNew Zealand
Denmark
\exico
Australia
Netherlands
Estonia

Chile
Colombia
Sweden
Finland
Germany
Belgium
Brazil

Malta
Philippines
Japan

Index
2005
1.0000
0.9841
0.9048
0.8730
0.8730
0.7937
0.7619
0.7619
0.7143
0.6984
0.6190
0.5873
0.5873
0.5714
0.5556
0.5556
0.5079
0.4921
0.4762
0.4762
0.4603

Fuente: World Economic Forum (2005).

2005

4 (tie)
4 (tie)

6 (tie)
6 (tie)
7
8
9
10 (tie)
10 (tie)
11
12 (tie)
12 (tie)
13
14
15(tie)
15 (tie)
18

Rank in
2004
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2003

Change
2004-2005
0
+2
1
=1
+2
+1
+1
0
+1
-3
0
+1
0
+2
+1
0
-2
+9
1
+2
+5
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En cuanto a indicadores de innovacion y educacion, para el afio 2005, segun FEM,

México esta en la posicion 15:

llustracion 10: Indicadores de innovacién y educacion.

Indicators of education and innovation

Scientific
and Patent Public Internet

GDP per Human Technical applications spending access

capita Development  journal granted by as % of in

(Current Index articles USPTO/mill GDP schools

PPP US$) /million  pop

pop

1 UsA 37352 094 586 8 3388 49 60
2 Denmark 31630 093 767 113.4 83 6.0
3 Netherlands 29412 0.94 660.6 96.8 48 5.7
4 Australia 29143 095 660 4 526 46 62
5 United Kingdom 27108 0.94 6774 68.0 4.4 58
[ Singapore 24480 0.90 418.3 108.2 31 6.6
7 New Zealand 21177 0.93 623.3 412 6.6 57
8 UAE 19429 0.82 419 - 19 .
9 Esﬁa“ab"c of 17908 0.89 1432 6.3 16 6.4
10 Czech Republic 16448 0.87 195.0 432 4.4 46
11 Hungary 14572 0.85 19448 7.1 4.9 4.8
12 Estonia 13348 0.85 189.7 232 T4 59
13 Saudi Arabia 12845 077 261 0.8 83 -
14 Latvia 9981 0.82 64.0 1.7 58 47
15 9136 0.80 237 09 44 34
16 Iran 7145 0.73 55 0.0 50 -
17 MNamibia 6375 0.61 7.6 0.0 8.1 3.8
18  China 4595 075 9.3 0.3 22 35
19 Philippines 4321 0.75 22 0.3 32 35

Fuente: World Economic Forum (2005).

Para la grafica anterior, cabe mencionar, que a pesar de estar México en una
posicion de merito, lejos esta de ser asi, su distribucidén de la riqueza, razon por la que
el PIB per capita se encuentra en un nivel alto. De igual forma en lo relacionado a
desarrollo humano y patentes generadas en el pais, se logra tener cierto grado alto,
debido a quienes las desarrollan son empresas o multinacionales de origen extranjero,
el propio reporte de las Naciones Unidas en su “Global E-Government readiness report
2005, from e-government to e-inclusion”, menciona que la tendencia global de
generacion de patentes y tecnologia en un pais, es debido a empresas NO
RESIDENTES, y México no es la excepcion, ya que en el reporte se le hace mencion

especial en que su gran mayoria generadora de patentes son foraneos.
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En relacion al vinculo del género femenino en el uso de internet, trabajo técnico y
profesional, sus niveles en términos porcentuales son debajo de la media, pero han

estado incrementando de forma sostenida:

llustracion 11: Indicadores TIC y género.
_Key gender and ICT indicators

Womenas  Internet Female Female
% of usersas %  professionals & literacy rate
Internet of total technical %
users population  workers as% of
total
UsA 511 68.6 550 990
Canada 51.0 63.8 54.0 930
Philippines 51.0 0.6 65.1 943
South Africa 51.0 9.9 467 83.2
Iceland 490 765 550 99.0
Thailand 49.0 12.8 520 928
Australia 480 682 55.0 99.0
Sweden 480 736 51.0 99.0
Chile 47.0 36.1 520 9586
Brazil 420 12.3 62.0 886
Mexico 420 143 40.0 887
Croatia 420 292 52.0 971
Estonia 380 498 '89.0 9986
Russia 38.0 15.5 640 99.2
Zambia 375 21 31.9a) 597
Uganda 315 07 5 592
China 304 79 451 a) BES
India 230 36 20.5a) 478
Poland 187 278 61.0 997
Belarus 17.5 16.4 384a) 994
Ethiopia 139 02 = 338
g:;z';hc 12.0 46.9 520 59 a)
Slovakia 12.0 423 B1.0 99.0

Fuente: World Economic Forum (2005).

Finalmente, el mapa global de indice de acceso digital (digital access index), en

escala del 1 al 5, la FEM ubica a México en grado 4:

llustracion 12: indice de acceso digital global.

*

» U1

High (0.7-1.0)
» Acceso a las Tecnologias de Upper (0.5-0.69)
Informacién y Comunicacién: M Medium (0.3-0.49)
M Low (0-0.29)
No data

Fuente: World economic Forum (2005).
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La dltima actualizacion realizada al momento de realizar este documento, por
parte del reporte del Foro Econdmico Mundial en el afio 2007, México ha avanzado en

cuanto al indice de preparacion a la red (Networked Readiness Index):

llustracion 13: indice de preparacion a la red 2007.

Networked Readiness Index Variation 2006-2007
Countries Score 2006 Rank 2006-2007 Rank 2005-2006 Evolution|
Denmark 571 1 3 A 42
Sweden 5.66 2 8 A 6
Singapore 2.6 3 2 —
Finland 559 4 5 A 3
Switzerland 558 5 g A 34
Metherlands 554 B 12 A 16
UUnited States 554 7 1

lceland 55 8 4

United Kingdd 5.45 9 10 A+
Morway 5.42 10 13 A 13
Canada 5.35 11 B

Hong Kong 54 5.35 12 11

Taiwan, Ching 5.28 13 7

Japan 5.27 14 16 A 12
Australia 524 15 15 = 0
Germany 527 16 17 A T+
Chile 4.36 31 29

Spain 435 32 31

Mexico 3.91 49 55 A 6

Fuente: World economic Forum (2007).

Nota: Como se habra observado en todos los reportes por parte del FEM, para

los paises de América Latina, Chile siempre antecede en resultados positivos a México.
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CAPITULO Ill: LA ORGANIZACION INTELIGENTE

3.1.- Laorganizacion y el manejo de la informacion

Organizacion inteligente: Es aquella organizacién donde sus individuos hacen uso
de la informacion para después convertirlo en conocimiento, y en la conversion hace
uso de la tecnologia.

Actualmente las reglas del comportamiento de las organizaciones, establecen no
solo su actuacion en el mercado sino su capacidad de aprendizaje para transformase
en “organizaciones inteligentes” que les dara herramientas para aprender con mayor
rapidez de sus competidores, y quizas sea esto la Unica ventaja competitiva sostenible
en un mercado complejo, dindAmico, con negocios violentos y sin fronteras. No sera
suficiente el contar con personas que se capaciten en la organizacion, sea cual fuese
su tamafio.

El futuro de las organizaciones de éxito sera las que descubran como aprovechar
el grado de aprendizaje y el nivel de motivacién e entusiasmo de todos los niveles de la
organizacién, ya que convertirse en inteligentes es parte de nuestra naturaleza por que
amamos el aprender, por ejemplo; cuando vamos a una reuniéon y escuchamos con
atencion las explicaciones y vivencias de personas, regresamos de ella con una mayor
satisfaccion intima producida por esta.

Es asi, que realizar sistemas que faciliten la comprension y manejo de la
informacion potenciara el aprendizaje de las organizaciones, es una funcién de la
Tecnologia de la Informacion, que permitird contar con el input confiable, esencial, a
tiempo y en forma facil de asimilar para la toma de las decisiones mas adecuadas y en
tiempo real, hacia todos los niveles y en todas las direcciones (horizontal, vertical y
diagonal) de la organizacion.

Para entender la descripcion de este analisis, debemos entender la diferenciacion
que distinguira a las “organizaciones que aprenden de las tradicionales, autoritarias,
burocréaticas, obesas en personal, exceso de control, con mercados cautivos, con

manejo y/o dominio de ciertas practicas gerenciales deficientes que no se adapten a los
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retos del futuro”. Sdélo una nueva gestion gerencial profesional, comprometida,
actualizada en informacion, dinamica y flexible frente a los violentos cambios que
ocurriran, podria llamarseles organizacién con poder, es por ello, la importancia de las
“disciplinas inteligentes” (Peter M. Senge, 1996).

"En la nueva economia, el conocimiento no es uno mas de los factores de
produccion. Se ha convertido en el principal factor de produccion”, Peter Drucker
(1994).

3.2.- Sociedad del conocimiento

3.2.1. Acerca del conocimiento

Segun Wikipedia (2006), el conocimiento es mas que un conjunto de datos, visto
solo como datos es un conjunto sobre hechos, verdades o de informacion almacenada
a través de la experiencia o del aprendizaje (a posteriori), 0 a través de introspeccion (a
priori). El conocimiento es una apreciacion de la posesion de mdultiples datos
interrelacionados que por si solos poseen menor valor cualitativo. Significa, en
definitiva, la posesion de un modelo de la realidad en la mente.

En Ciencias de la Informacion, se acostumbra a definir un continuo
progresivamente complejo, integrado por los datos, la informacién, el conocimiento y la
sabiduria. Asi, se define al conocimiento como el conjunto organizado de datos e
informacion destinados a resolver un determinado problema. Y para lograrlo, se aplica
un meétodo existiendo asi multiples vias de llegar obtener el conocimiento: método
empirico, método histérico, método logico, analogia, etc.

Se pueden establecer varias clases de conocimiento (wikipedia, 2006):
e EIl conocimiento a priori es independiente de cualquier experiencia, verdad
universal y necesaria.
e EI conocimiento a posteriori deriva de la experiencia de los sentidos. Puede

rechazarse sin necesidad de una contradiccion.
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e El conocimiento puede ser codificado si se puede almacenar o especificar
formalmente de tal manera que no se pierda ninguna informacién. Por
contraposicion el conocimiento no codificado es aquél que no puede ser
codificado ya que es dificil de expresar o explicitar.

e EI conocimiento puede ser publico si es facil de compartir, y consiste en un
conocimiento creado/difundido por la sociedad. En cambio, si es personal ha sido
construido por el propio individuo; es la base del conocimiento publico.

e Cuando se cruza la cultura con la localidad espacial y lo ecolégico, hablamos de
conocimiento local, es decir, un conocimiento desarrollado alrededor de una area
geografica definida. En cambio, el conocimiento global es el que se ha formado
mediante redes o comunidades, pertenecientes a lugares geograficos dispares.

e El conocimiento puede ser orientado si hace referencia a las relaciones causales
entre conceptos, y serd axiomatico cuando se refiera a explicaciones de causas
finales o a priori de sucesos.

e EIl conocimiento es explicito si puede ser transmitido de un individuo a otro
mediante algun medio de comunicacion formal. Si el conocimiento es dificil de
comunicar o de formalizar, hablamos de conocimiento tacito o implicito,
normalmente arraigado en experiencias personales o modelos mentales.

e EIl conocimiento es empirico si ha sido asumido colectivamente a través de
ciertos resultados a los que no se ha llegado aplicando ningin método formal. Si
por el contrario se ha seguido una metodologia estamos ante conocimiento
cientifico. Como en este ultimo caso existen leyes y principios que lo avalan (las
que nos han permitido llegar a €l) podremos concluir que este conocimiento
siempre es cierto.

e EIl conocimiento sera cultural cuando en una organizacion se empleen términos,
nomenclaturas y procedimientos que hayan sido acordados internamente.
Cuando estos elementos tengan una base bibliografica hablaremos de

conocimiento de diccionario.

La teoria del conocimiento o epistemologia es aquella que se encarga de
estudiar el conocimiento y sus formas de adquirirlo.
El saber o conocimiento puede ser tedrico o practico. El conocimiento tedérico

puede ser cientifico (por causas, todas las "logias", ejemplo geologia) o vulgar (las
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"grafias" o meras descripciones, ejemplo: geografia). El conocimiento cientifico a su vez
se divide en cientifico en sentido estricto (por las causas inmediatas), filosofico (por las
causas segundas) y teoldgico (por las causas ultimas pero con la ayuda de la
revelacién divina). ElI conocimiento practico se divide en arte y técnica, atendiendo a su
belleza.

Finalmente, considerando una organizacion, empresa, grupo, o sistema, el

conocimiento puede existir en un &mbito individual o en un ambito colectivo.

3.2.2. Definiendo Sociedad de la Informacién

Actualmente en un mundo globalizado, donde la globalizacion viene de la mano con
las TICs se empiezan a delinear mas los conceptos e importancia relacionada a la
informacion y conocimiento. De tal forma que en los paises desarrollados estan
colocando mayor atencién a este concepto, como lo mostrado con la Carta de Okinawa
sobre la Sociedad de la Informacion Global en el afio 2000 y en la Cumbre Mundial
de la Sociedad de la Informacion celebrada en Ginebra en el 2003. Y lo planeado en
la cumbre del afio 2005 en Tunez se tiene contemplado como meta: “Garantizar el
acceso a la Red a mas de la mitad de la poblacion mundial antes del 2015”.

La Internet ha sido, es y sera parte importante como hilo conductor que dara
soporte a esta sociedad del conocimiento y que en sus respectivas etapas evolutivas
dara mayor poder y atencion a la informacion. La situacion actual y que se espera en un
corto y mediano plazo es que no se trata de tener cada dia mayor informacion. La
cuestiéon es transformar la informacién a conocimiento. Por lo que es importante hacer
el tratamiento o procesamiento de la informacién para la obtencion del conocimiento
capaz de dar soporte a una mejor toma de decisiones. Asi mediante técnicas
informaticas es posible gestionar el conocimiento.

Como concepto de sociedad de la informacion este se viene gestando desde los
70s, segun Bell (1976) también llamada sociedad del conocimiento o sociedad
tecnotronica (Brzezinski, 1973), se caracteriza por ser un espacio en el cual la
adquisicién, procesamiento, organizacion, almacenamiento, recuperacion, utilizacién,
monitoreo, distribucién y venta de informacion, conforman actividades prioritarias para

la economia de los paises que las fomentan, debido a su alto indice de generacién de
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valor agregado. Es de esperarse que ante un nuevo tipo de sociedad con retos cada
vez distintos y mayores, el ciudadano deba educarse con la finalidad de estar
preparado para esos cambios constantes que acarrea la permanente actualizacion.

Particularmente podriamos definir que una sociedad de la informacion, es donde la
creacion, la difusion y el uso intensivo del conocimiento en todo tipo de actividad
devienen en factor determinante para el progreso y el bienestar, gracias a lo cual el
conocimiento se transforma en un elemento indispensable de la organizacién social y
para la creacion de riqueza.

Algunos académicos suelen llamar a la sociedad de la informacion, como una
sociedad del conocimiento, pero actualmente se debe entender que la sociedad de la
informacion precede a la del conocimiento.

En una economia del conocimiento, supone que existe una sociedad del
conocimiento, algunos autores también suelen llamarle sociedad de la informacion, era

digital del conocimiento o similares.

El advenimiento de la sociedad de la informacion fue consecuencia del desarrollo
cientifico - tecnoldgico, especialmente en las areas de la Informatica, Microelectronica,
Optoelectronica y las telecomunicaciones, cuestion que hizo posible la aparicién de
tecnologias avanzadas denominadas Nuevas Tecnologias de la Informacién (NTIC).
Con mayor grado en paises industrializados. Fue en los Estados Unidos de
Norteamérica donde se inici6 dicho cambio, luego de la Segunda Guerra Mundial,

traduciéndose en un crecimiento de la importancia del sector "servicios " en la
economia, cuestion que dio origen a la llamada sociedad de servicio en el afio 1947.
Sin embargo, fue al término de la década de los afios sesenta cuando Japon acufio la
frase Sociedad de la Informacion.

Sobre la discusion referida al tipo de educacién que la sociedad tecnotronica
requiere, Microsoft plantea que: "Se asiste en la actualidad a una revolucion
tecnoldgica en la que se producen cambios rapidos y bruscos en la forma como
la gente vive, trabaja y se divierte. Como el ritmo del avance tecnoldégico no
parece que vaya a frenarse, el reto esta en aprender a adaptarse a los cambios
con el minimo esfuerzo fisico o mental. Para conseguirlo, los sistemas de
aprendizaje y aquellos que los manejan deben preparar a las personas para

trabajar con las nuevas tecnologias con seguridad y de forma adecuada, y
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superar con solvencia los cambios constantes en las nuevas formas de trabajar,
haciendo del aprendizaje un proceso natural permanente”. (Microsoft, 1999).

La informética y la telematica, han sido concebidas y desarrolladas como
extensiones de nuestras facultades intelectuales para el tratamiento de la informacion,
gue tiene su expresion mas sublime en el conocimiento y su comunicacién. El individuo
puede ahora compartir e intercambiar datos, informacidén y conocimientos con ayuda de
las telecomunicaciones.

Hay una convergencia tecnolégica en 3 industrias, que haran evolucionar las
TICs:

Ordenadores personales y software

Electronica

Telecomunicaciones

Parte de esa evolucibn es la orientacion hacia tecnologia movil, donde la
informacion sea accesible para todos.

Algunos autores comentan que se esté viviendo una revolucién tecnolégica mayor
vivida que en la revolucion industrial, donde el factor cambio es continuo, se dice que
estamos en la transicion de la sociedad de la informacion hacia la del conocimiento, la
“era del conocimiento”.

“Si en otros tiempos el factor decisivo de la produccién era la tierra, luego
fue el capital... Hoy dia... “binomio informacién-conocimiento”, Internet motor de la
nueva economia y del comercio electrénico, Peter Drucker (1994).

En cuanto al conocimiento hay ciertos comentarios:

¢ No es lo mismo informacién que conocimiento
¢ El conocimiento sirve para tomar decisiones

e EIl conocimiento disponible en las empresas se ha de poner a disposicion de los
usuarios, de los clientes, de los proveedores, para que puedan realizar y tomar

decisiones eficientemente
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Las TIC vy el nuevo mercado de datos personales estan produciendo cambios
importantes en la vida privada de las personas y en el papel del Estado como

institucion reguladora de las relaciones sociales

Las TIC facilitan la implantacion de nuevas formas de sistemas de control social,
publico y privado, ya que permiten detectar electronicamente cualquier acto o

movimiento que sus usuarios realicen en el ciberespacio.

La informacién proporcionada con el pago de una tarjeta o el simple hecho de
entrar en una pagina Web origina que datos personales se almacenen en
grandes bases de datos, con el potencial peligro de ser detectada y utilizada en

provecho de otros.

Por lo que en una sociedad de la informacion y después de conocimiento no hay

que perder de vista los peligros que acompafan a las TICs en el raudal de informacién,

se deben de aplicar varias cuestiones legales en cuanto a la intimidad y proteccion de

datos, propiedad intelectual, codigos ciber-éticos, asi como de responsabilidad social

corporativa.

3.2.3. Rasgos distintivos de la Sociedad del Conocimiento

Los cuales son:

El conocimiento y la informacion constituyen la fuente fundamental para la

creacion de riqueza

La mayor parte de la poblacién econ6micamente activa se ocupa en actividades

relacionadas con el conocimiento
Incremento constante de las inversiones en investigacion y desarrollo
La rapidez y constancia de los cambios tecnologicos

Incremento constante del uso de las comunicaciones y de las Nuevas

Tecnologias de la Informacion (NTI)
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Incremento de las redes y el trabajo en red

Nuevos requerimientos educativos, laborales, administrativos determinados por

los entornos virtuales

3.2.4. Efectos econdmicos de la Sociedad del Conocimiento

Los cuales son:

Cambios en la estructura del capital

Elevada velocidad, como constante, de la sucesion de los descubrimientos

cientificos y la innovacion tecnolégica

Surgimiento de nuevas ramas del conocimiento, nuevas formas de comunicacion

social, nuevas formas de distribucion y del consumo

Necesidad de la constante renovacion / ampliacion del conocimiento para
responder eficientemente a las exigencias del mercado innovando

constantemente

Alcance global de la implementacion de los adelantos cientifico-técnicos y su

rapida difusién por el planeta

Cambios en el ciclo econdmico
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3.2.5. Consideraciones del uso de TICs y conocimiento en relacion a

organizaciones inteligentes
Las cuales son:
e La Red (Internet) esta alterando actualmente las relaciones de poder
e El conocimiento es el activo principal de riqueza de las organizaciones
e Uso de las herramientas tecnoldgicas para la gestion del conocimiento
e La estructura social en torno a organizaciones en red: Intranet/Extranet

e El conocimiento de las organizaciones debe compartirse por todos sus miembros
y debe abandonarse la politica de ocultacion de datos a sus empleados y

miembros

e Las organizaciones, instituciones y empresas deberan considerar el capital

intelectual como uno de sus grandes activos

e Las organizaciones, instituciones y empresas deberdn considerar el capital

intelectual (CI) y la gestion del conocimiento (GC) como grandes activos.
e Se requiere la necesidad de una ética de la informética y de las comunicaciones

e El acceso universal a la Red (Internet) debe ser considerado como un derecho o
servicio fundamental y se requerira facilitar su acceso a todos los ciudadanos,

favoreciendo la adquisicion de ordenadores

e La telefonia movil digital, la liberalizacion total de las telecomunicaciones
(Portabilidad, Tarifa Plana y Llamada local) anuncian la llegada de la revolucién

inaldmbrica.
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3.3.- Las organizaciones rumbo a una economia del

conocimiento

La economia basada en el conocimiento esta apoyada en tecnologias de la
informacién y comunicacion, donde el principal elemento es el capital humano. El cual
en combinacién con las distintas herramientas tecnoldgicas y sistemas de informacion
es posible transformar la informacion a conocimiento, para tener una mejor toma de
decisiones y acciones de los lideres de una organizacion. En el presente apartado se
hace énfasis a la importancia del conocimiento de quienes, en donde y como esta
interactuando de forma determinante en la llamada economia del conocimiento.
También se comparan tépicos en materia de empresas, mercado y fuerza laboral de la
anterior economia industrial con la actual economia basada en conocimiento.

Actualmente en medio de la globalizacién, estamos rumbo a una
economia del conocimiento, algunos autores dicen que tal época o era del conocimiento
se esta viviendo en este momento. Y en esa era es donde las personas, empresas,
organizaciones, universidades y gobiernos se encuentran inmersos (actores de la
economia del conocimiento). Si estamos o no en tal economia de conocimiento,
dependera en mucho en que ciudad, regién o pais se encuentre ubicado cualquiera de
los actores.

Esta nueva economia ha proliferado rapidamente en gran medida por las
tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC), las cuales han sido la base para
gue pueda llevarse a cabo la economia del conocimiento. Ante esta situacion,
podriamos hacernos una serie de preguntas que a lo largo de este apartado se
plantean. Se podria citar ¢en qué época vivimos actualmente, en una sociedad de la
informacion o conocimiento?, ¢qué es la economia del conocimiento?, ¢cudles son los
esquemas del antes y después de una economia basada en conocimiento?, ¢ por qué
se ha generado mucha importancia a la informaciébn y conocimiento?, estos
cuestionamientos y otros mas que se plantean en el tratamiento de este articulo se

esbozaran en el desarrollo de los topicos aqui presentados.
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3.3.1.- Aportedelas TICs en la economia basada en conocimiento

Como parte importante del proceso de globalizacion y por ende de una economia
basada en conocimiento, vienen de la mano las TICs, las cuales son parte de la base
para sustentar una economia del conocimiento.

Considerando las definiciones presentadas sobre las TICs y desde mi perspectiva,
las tecnologias de informacion son todos aquellos dispositivos, herramientas, equipos y
componentes electrénicos capaces de manipular informacién que soporten el desarrollo
y crecimiento econdmico de cualquier tipo de organizacion.

Las TICs dada su dinamizacion en cuanto a sus especificaciones, estas se van
moldeando y redefiniendo en funcién de las necesidades que se estén ocupando con el
paso del tiempo, por lo que su concepto evoluciona. No se podria definir, ni pensar las
TICs que se usan actualmente por citar un ejemplo en un portal de Internet, comparado

con uno de hace 10 afios.

¢, Qué época se esta viviendo?

¢ Vivimos en una época de cambios, o un cambio de época? ¢ como caracterizar las
profundas transformaciones que acompafian la acelerada introduccion en la sociedad
de la inteligencia artificial y las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacién
(TIC)? ¢se trata de una nueva etapa de la sociedad industrial, o estamos entrando en
una nueva era? “Aldea global”, “era tecnotronica”, “era de la informacion”, “sociedad
postindustrial”, “revolucion informatica”, la tercera o cuarta ola, sociedad del saber o
"sociedad de la informacion” y "sociedad del conocimiento" son algunos de los términos
que se han acufiado en el intento por identificar y entender el alcance de estos
cambios. Desde una perspectiva economica, también se sefiala que estamos en una
“Economia de la informacion”, “Infonomia”, “Economia electrénica”, “Economia digital” o
“Economia del Conocimiento”. Pero mientras el debate prosigue en el ambito tedrico, la
realidad corre por delante y los medios de comunicacioén eligen los nombres que hemos
de usar.

Cualquier término que usemos, en el fondo, existe una referencia a un fendmeno
“actual o futuro”, sin tener que describirlo cada vez; pero el término escogido no define,

de por si, un contenido.
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En el marco de la Cumbre Mundial de la Sociedad de la Informacion (CMSI), hay
dos términos que han ocupado el escenario: sociedad de la informacién, y sociedad del

conocimiento, con sus respectivas variantes.

a) Sociedad de la informacion:

En 1973, el socidlogo estadounidense Daniel Bell introdujo la nocion de la “sociedad
de informacion” en su libro El advenimiento de la sociedad post-industrial, donde
formula que el eje principal de ésta, sera el conocimiento tedrico y advierte que los
servicios basados en el conocimiento habrian de convertirse en la estructura central de
la nueva economia y de una sociedad apuntalada en la informacion, donde las
ideologias resultarian sobrando.

Esta expresion reaparece con fuerza en los afios 90, en el contexto del desarrollo de
Internet y de las TIC. A partir de 1995, se le incluy6 en la agenda de las reuniones del
G7. Se ha abordado en foros de la Comunidad Europea y de la OCDE, también lo
adoptaron el gobierno de Estados Unidos, asi como varias agencias de Naciones
Unidas y el Grupo Banco Mundial. A partir de 1998, fue escogido, primero en la Unién
Internacional de Telecomunicaciones y luego en la ONU, para el nombre de la Cumbre
Mundial a realizarse en 2003 y 2005.

En este contexto, el concepto de "sociedad de la informacion”, como construccién
politica e ideologica, se ha desarrollado de la mano de la globalizacion neoliberal, cuya
principal meta ha sido acelerar la instauracion de un mercado mundial abierto y
"autoregulado”. Politica que ha contado con la estrecha colaboracion de organismos
multilaterales como la Organizacién Mundial del Comercio (OMC), el Fondo Monetario
Internacional (FMI) y el Banco Mundial (BM), para que los paises débiles abandonen las
regulaciones nacionales o medidas proteccionistas que "desalentarian” la inversion;
todo ello con el conocido resultado de la escandalosa profundizacién de las brechas

entre ricos y pobres en el mundo.

b) Sociedad del conocimiento
La nocion de "sociedad del conocimiento” (knowledge society) emergio hacia finales
de los afios 90; es empleada particularmente en medios académicos, como alternativa

gue ciertos prefieren a "sociedad de la informacion”.
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La UNESCO, en particular, ha adoptado el término "sociedad del conocimiento”, o
su variante, "sociedades del saber", dentro de sus politicas institucionales. Ha
desarrollado una reflexién en torno al tema, que busca incorporar una concepcién mas
integral, no ligado solamente a la dimension econdmica. Por ejemplo, Abdul Waheed
Khan (subdirector general de la UNESCO para la Comunicacion y la Informacion),
escribe (2003): "Information society is the building block for knowledge societies.
Whereas | see the concept of ‘information society’ as linked to the idea of ‘technological
innovation’, the concept of ‘knowledge societies’ includes a dimension of social, cultural,
economical, political and institutional transformation, and a more pluralistic and
developmental perspective. In my view, the concept of ‘knowledge societies’ is
preferable to that of the ‘information society’ because it better captures the complexity
and dynamism of the changes taking place. (...) the knowledge in question is important
not only for economic growth but also for empowering and developing all sectors of
society".

Un matiz en este debate, que solo concierne a los idiomas latinos, es la distincion
entre "conocimiento" o "saber" (ambos en inglés se traducen como "knowledge"). La
nocion de “saberes” implica certitudes mas precisas o practicas, mientras que
conocimiento abarca una comprension mas global o analitica. Por lo general, en este
contexto se los utiliza indistintamente, si bien en espafol, al menos, conocimiento

parece ser mas usual.

Finalmente aun no existe consenso sobre una definicibon de una sociedad del
conocimiento que sea compartida entre autores, existen varios enfoques en cuanto a su
conceptualizacion, por lo que he recogido varias acepciones de distintos autores de
forma cronologica:

e “Una sociedad que ha pasado a la creacion y gestion del conocimiento,

especialmente del tacito sobre el explicito” (Nonaka, 1991);

e “Una sociedad que viene protagonizando un espiral creciente de nuevos

conocimientos” (Nonaka y Takeuchi, 1995)

e “Una sociedad que trabaja en red y procesa gran cantidad de informacion,

gracias a las tecnologias de la informacion y las comunicaciones” (Bueno, 1997)
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e “Una sociedad en que el valor en la economia se crea basicamente con recursos

intangibles, basados en conocimiento en accion” (Bueno,1998)

e “Una sociedad cuya convergencia tecnologica se extiende cada vez mas hacia
una interdependencia creciente de las revoluciones de la biologia y la
microelectronica, tanto desde la perspectiva material como metodoldgica”
(Castells, 2000)

e “Una sociedad en la que los ejes que construyen su estructura y comportamiento
se basan en el conocimiento, en todas sus dimensiones, en el talento y en la

imaginacion” (Bueno, 2001).

En lo particular definiria sociedad del conocimiento con la siguiente
conceptualizacion: Es una sociedad donde la creacion, transmision y uso intensivo del
conocimiento en todo tipo de actividad devienen en factor determinante para el
progreso y el bienestar, a lo cual el conocimiento se transforma en un elemento

indispensable y dificil de imitar de una organizacién para la creaciéon de riqueza.

3.3.2.- ¢Qué eslaEconomiadel Conocimiento?

Antes de contestar esta pregunta, podriamos preguntarnos: ¢qué es el
conocimiento?, ¢ quién lo posee?, ¢donde esta? y ¢ por qué actualmente se habla de la
gestion del conocimiento, si el conocimiento siempre ha existido?.

La conceptualizacion de “conocimiento”, no existe como tal un concepto que lo
defina de forma clara y en que la mayoria este de acuerdo. Pero segun la real
academia espafiola’®, conocimiento es: Accién y efecto de conocer. El conocimiento es
todo lo que nosotros tenemos que nos ayuda a interpretar el entorno y, como
consecuencia, a actuar (CANALS, Agusti (2003).

Ahora bien, el conocimiento ¢donde se puede encontrar en las personas,
organizaciones u objetos?. Se pensaria que el conocimiento esta propiamente en el

cerebro de las personas, las cuales éstas colaboran en algun tipo de organizacion. El

! Real academia espafiola, 2005, <http://buscon.rae.es/diccionario/drae.htm>, [con acceso junio 2005].
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conocimiento puede representarse en alguna forma de objeto como podria ser una
base de datos o en una simple libreta. Expertos en ciencia cognitiva comentan que el
conocimiento se encuentra en las personas, pero el conocimiento debe depositarse en
algun medio fisico tangible o intangible, de manera que el conocimiento pueda ser
accesible y compartido. El cual permita simplificar procesos, porque el conocimiento
también se encuentra en los procesos. Y finalmente el contexto o situaciéon en que se
encuentre una persona u organizacion determina como usar el conocimiento.

Ante esta situacion es importante gestionar el conocimiento, de manera en que lo
mas importante en las organizaciones, es el personal con caracteristicas de alto
conocimiento que aporte a dicha organizacion. En la gestién del conocimiento hay 2
topicos importantes: la creacion y transmisién del conocimiento. Por lo que es necesario
tener el medio donde se pueda acceder y compartir el conocimiento que se esté
generando.

En otras épocas antes del siglo XX, como he cuestionado, el conocimiento ha
existido, pero actualmente con la inclusion y uso de las TICs, el conocimiento se puede
gestionar de forma eficiente, dado que las TICs son las herramientas que permiten
depositar y compartir informacion la cual puede transformarse en conocimiento. De ahi
la importancia que ha tomado el topico de “gestidon del conocimiento”.

Finalmente ante la pregunta ¢qué es la economia del conocimiento?, aun no
existe un consenso sobre su respuesta. En lo particular puedo contestarlo de la
siguiente manera: La nueva economia actual, esta basada en el conocimiento, donde el
principal activo en las empresas u organizaciones es el capital intelectual humano,
capaz de innovar procesos que otorguen mejores productos.

La expresion "economia basada en el conocimiento" capta una diferencia
cualitativa en la organizacion y conducta de la vida econdmica moderna. Los que
utilizan la expresion sostienen que los determinantes del éxito de las empresas y del
conjunto de la economia de un pais, dependen cada vez mas de su efectividad para
generar y utilizar conocimientos (Lundvall, 1992).

La masiva incorporacion a la actividad economica de las TIC, los efectos del
proceso de mundializaciébn econdmica y el cambio en los patrones de consumo de las
familias sientan las bases de un importante proceso de transformacién econémica, que

podemos resumir en la transicién hacia una economia basada en el conocimiento.
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3.3.3.- Importancia de lainformacion y su transformacion a

conocimiento

En el contexto actual, la revolucién productiva en curso se refiere a la Sociedad
de la Informacion, que se apoya en un nuevo paradigma tecnoldgico en el que se dan

cita los ordenadores y la informéatica, las telecomunicaciones y la microelectronica.

La Sociedad de la Informacién es una etapa mas en el proceso permanente de
desarrollo del conocimiento y de acumulacion de capital humano y de capital
organizativo de las empresas. En este nuevo entorno tecnoldgico, la informacion
aumenta su valor econémico, circula, se intercambia, se acumula, facilita la mejora de
los procesos productivos y estimula la introduccion de nuevos bienes y servicios.

Las organizaciones en general, y las empresas en particular, se enfrentan en
este nuevo siglo a uno de los retos mas importantes y singular de la era actual:
aprender a dirigir el conjunto de conocimientos existentes en aquéllas, con el fin de
crear valor en la nueva sociedad del conocimiento y generar ventajas competitivas
sostenibles que les faciliten lograr la excelencia organizativa.

El término acufiado por Peter Drucker (1994) sobre el “binomio informacion-
conocimiento”, ha implicado tener mayor atencion en ello, por lo que la informacion
debe gestionarse. De tal manera que la informacion mediante el uso de las TICs puede
ser:

» almacenable,

» coleccionable,

« compartida,

« accesibley

* reproducible,

« Debe ser oportuna (mayor tiempo, menor valor),
« segura (codificada) e

« instantdnea entre emisor, receptor y medio.
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Y que en combinacién con sistemas de informaci6on’® se puede lograr la

transformacion de la informacion a conocimiento, donde los dirigentes de empresas u

organizaciones tendran mayores elementos que soporten sus decisiones.

3.3.4.- Las organizaciones y empresas inmersas en la sociedad del

conocimiento

Las organizaciones basadas en el conocimiento suponen lo siguiente:

El conocimiento afiade valor

El conocimiento es negocio

El conocimiento proporciona una ventaja competitiva y es un activo transitorio
Industrias basadas en el conocimiento

Pasar del paradigma industrial al paradigma del conocimiento

Principios de organizacién del conocimiento (GC- gestién del conocimiento)

Habilidades de las empresas de la Economia del Conocimiento:

Uso intensivo de los “entornos virtuales” para el relacionamiento comercial con

clientes, proveedores, competencia

Organizacion de los negocios en torno a la corriente fundamental de la creacion

de valor: el conocimiento y la informacion

Competitividad cada vez mas determinada por la “capacidad creativa e

innovadora”

Capaz de actuar en todas partes a la vez (el mundo) con operaciones complejas

de negocios

Estar disefiadas para la rapida evolucion y aprendizaje

% Sistemas de informacion: Simplifican y automatizan procesos (que tradicionalmente se hacen de forma manual),

proporcionan informacién y datos debidamente presentada y procesada para la toma asistida de decisiones. Actualmente tienen
mejor acoplamiento con las TICs.
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3.3.5.- Comparacioén entre la economia del conocimiento y su

antecesor

Como se ha venido comentando actualmente se vive un periodo de transicion
hacia una nueva era definida por la competitividad global, de cambios, rapidos flujos de
informacion y comunicaciéon, incremento de complejidad en los negocios y una
globalizacion penetrante.

Segun Vadim Kotelnikov (2005), son 3 fuerzas las que dirigen la nueva economia
e Conocimiento. - capital intelectual como un factor estratégico; un conjunto de
conocimientos usados por la gente para la toma de decisiones o tomar acciones

importantes en una compafiia.

e Cambio.- El cual es continuo, rapido y complejo; el cual genera incertidumbre y

reduce prondsticos.

e Globalizacién.- en investigacion y desarrollo, tecnologia, produccién, comercio,
finanzas, comunicacion e informacién las cuales han sido resultado de la
apertura de economias, hipercompetencia global e interdependencia de

negocios.
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Para lo cual se formula el siguiente cuadro comparativo de la vieja economia
basada en lo industrial versus la nueva economia basada en conocimiento, segun
KOTELNIKOV, Vadim (2005):

Tabla 10: Comparaciéon de mercados de la vieja economia VS economia del conocimiento

TOPICO ANTERIOR ECONOMIA NUEVA ECONOMIA DEL
INDUSTRIAL CONOCIMIENTO
Mercados

Desarrollo econémico Estable y lineal, muy predecible Volatil- rapidos cambios extremos, con
descensos repentinos, direcciones
confusas en los cambios econémicos, no
claros.

Cambios del mercado Lento y lineal Réapido e imprevisible

Economia Conducida por el proveedor Conducida por el cliente

Ciclo de vida de productos y tecnologia | Largo Corto

Conduccion econémica Grandes empresas industriales Empresas innovadoras basadas en
conocimiento

Alcance competitivo Local Hipercompetitividad global

Competencia: nombre del juego Tamafio: El grande se come al pequefio | Velocidad: El rapido se come al lento

Mercadoctenia: nombre del juego Mercadoctenia masiva Diferenciacion
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Tabla 11: Comparacion de Empresas de la vieja economia VS economia del conocimiento

TOPICO

ANTERIOR ECONOMIA

INDUSTRIAL

NUEVA ECONOMIA DEL
CONOCIMIENTO

Empresas

Sensiblemente mas rapida con los

Ritmo de negocios Lento cambios en gustos y expectativas
crecientes en clientes.
Enfasis sobre Estabilidad Administracién del cambio

Claves de desarrollo del negocio

Estrategia piramidal: vision, mision,
objetivos, plan de accion.

Conducido por oportunidad, estrategia
dindmica

Medida del éxito

Ganancias

Capitalizacion del Mercado (el precio del
Mercado de la compafiia entera)

Organizacién de produccion

Produccion masiva

Flexible y especializada

Clave en la conduccién de crecimiento

Capital

Gente, conocimiento, capacidades

Claves de fuentes de innovacién

Investigacion

Investigacion, innovacion sistemética,
administracion del conocimiento,
integracion, creacion de nuevos
negocios, estrategias de alianza, nuevos
modelos de negocios.

Claves de conduccion tecnolégica

Automatizacién y mecanizacion

Tecnologias de la informacion y
comunicacion, negocios electrénicos,
manufactura y disefio computarizado.

Fuentes principales de ventajas
competitivas

Acceso a materias primas, mano de obra
barata y capital para transformacién;
reduccion de costo via economias de
escala

Capacidades distintivas: Excelencia
institucional, movimientos con rapidez;
recursos humanos; colaboracion con el
cliente; estrategias de diferenciacion;
estrategias competitivas.

Recursos escasos

Capital financiero

Capital humano

Toma de decisiones

Vertical

Distribuido

Procesos de innovacion

Periédico, lineal

Continuo, sistematico

Enfoque productivo

Procesos internos

Administracion de procesos de negocios
a lo largo de la empresa y de la cadena
de valor.

Alianzas estratégicas con otras
empresas

Raras, tendencia a ir “solo”

Unirse a grupos para sumar recursos
complementarios

Estructuras organizacionales

Jerarquica, burocratica, funcional,
estructura piramidal

Subsistemas interconectados, flexible, se
delega, poder del empleado, estructura
plana o interconectada.

Modelo de negocios

Tradicional: Ordenar y controlar

Nuevo: Refocalizado en la gente,
conocimiento y coherencia.
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Tabla 12: Comparacion de fuerza laboral de la vieja economia VS economia del conocimiento

TOPICO ANTERIOR ECONOMIA NUEVA ECONOMIA DEL
INDUSTRIAL CONOCIMIENTO
Fuerza laboral
Liderazgo Vertical Compartido: poder al empleado y auto-
liderazgo
Caracteristicas de la fuerza laboral Generalmente masculino con alta tasa de | No prejuicio de género; alta proporcién
habilidades nulas o no adecuadas. de graduados.
Habilidades Mono-Habilidad, estandarizado Multi-habilidades, flexible
Requerimientos educativos Una habilidad o un titulo Continuo aprendizaje: No es lo que
conozca, es gue tan rapido se pueda
aprender
Relaciones de administracion de Confrontacion Cooperacion, trabajo en equipo
empleado
Empleo Estable Afectado por la oportunidad del mercado
| factores de riesgo
A empleados se les observa como Gasto Inversion
3.3.6.- Camino a un nuevo futuro

El camino se dirige hacia la llamada “Economia del conocimiento” o nueva
economia, donde existe una creciente necesidad de puestos de trabajo especializados,
especialmente en paises occidentales en empleos relacionados a las TICs. Se tiene
una visidbn sobre la democratizaciéon del conocimiento en una Ciber-sociedad del
conocimiento, asi se da mayor importancia al binomio “informacion-conocimiento”,
donde el Internet esta como factor de cambio y que origina diversas discusiones en
cuanto a los cambios que se observan: Cambio tecnologico vs. Cambio social vs.

Cambio en los negocios.
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Como se ha mencionado, parte de dicho futuro es la tecnologia e Internet movil,
una sociedad sin cables. Asi los sintomas que conducen a la sociedad sin cables son:

e Penetracion de la telefonia movil

e Continuacién de las Fusiones/Alianzas estratégicas tecnoldgicas
e Finanzas-e / Comercio-e

e Implantacion de la tarifa plana

e La portalmania, una realidad empresarial

Algunas citas del desaparecido Peter Drucker en alusién a la sociedad del
conocimiento y su economia, a partir de los afios 90s:
e La sociedad que viene es “la sociedad del saber”. El saber sera el recurso clave

y los trabajadores del saber, el grupo dominante de su fuerza laboral.

e La economia se apoyara con fuerza en los trabajadores del saber. Y su mayor

crecimiento se dara entre “los tecnélogos del saber”.

e La sociedad del saber se caracteriza por la ausencia de fronteras, la movilidad y
la posibilidad del fracaso... “igual potencial para el fracaso que para el éxito: no
todo el mundo puede ganar”... eso generara considerable ansiedad en una

sociedad muy competitiva para empresas e individuos.

e En los paises desarrollados sera el rapido crecimiento de la poblacion de mas

edad y la veloz disminucion de los jovenes.

e Una gran cantidad de trabajadores entre “50 y 60" afios no trabajaran como
empleados tradicionales a jornada completa, pero si formaran parte de la fuerza

laboral.
e La edad de jubilacion se puede prolongar a 75 afios o incluso no existira.

Finalmente, muchos autores son unanimes en afirmar que la base de la
supervivencia de las organizaciones (la unica fuente de ventaja competitiva sostenible)

para enfrentarse a este nuevo ambiente, reside en el reconocimiento de la importancia
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de un nuevo recurso, el conocimiento y su adecuada gestion (Toffler, 1990; Drucker,
1994; Grant, 1996; Teece, 1998; Miles y otros, 1997).

Es necesario conocer el contexto econdmico en el que actualmente las
organizaciones o empresas estan viviendo. Una economia basada en conocimiento
supone retos no solo en cuestiones tecnoldgicas, el reto lo es mas en los cambios
organizacionales que puede sufrir una empresa, donde impacta directamente a los
integrantes de una organizacion. Por lo que es importante considerar el &mbito de la
economia basada en conocimiento, fomentando en todo momento el capital humano
unido con las diversas tecnologias de la informacion y comunicacion que soportan la
generacion y difusion del conocimiento para una mejor toma de decisiones y acciones

en lideres empresariales.
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CAPITULO IV: LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Y COMUNICACION EN LA PYME

PYME: Abreviacion de pequefia y mediana empresa. En la que segun la real
academia espafiola (2005) lo define asi: Empresa mercantil, industrial, etc., compuesta
por un numero reducido de trabajadores, y con un moderado volumen de facturacion.

En ingles se identifica como “Small Business”.

Es muy dificil determinar exactamente qué empresa esta categorizada como una
PYME. Si nos referimos por el nUmero de empleados, existen empresas con poco
personal, pero con tecnologia de punta que representa una gran inversion y produccion,
mas no estarian dentro de esta categorizacion debido al alcance que tienen en el
mercado. Hay factores como el capital, la maquinaria, la produccién, la rentabilidad y la
cantidad de personal con que cuenta una empresa para catalogarla como una PYME.

Se podria definir para fines practicos que una organizacion PYME, es un ente
productivo o de servicios, que genera empleo y productividad en el pais y permiten
abastecer la demanda de productos y servicios de empresas nacionales,

multinacionales e industrias.

La tecnologia de lainformacién y la eficiencia organizacional

Generalmente se considera que las tecnologias de la informacion (TI) solo
se usan en la etapa de produccion, y vienen a nuestra mente los grandes sistemas de
manufactura, o los sistemas automatizados de produccién continua, sin embargo,
actualmente las Tecnologias de Informacion deberan de estar presentes en todas las
actividades de la empresa, es decir, en las etapas de entrada, conversion y salida. Que

segun Navarrete (2006), describe a continuacion.
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En la etapa de entrada, las tecnologias de informacion deberan contener
todas las habilidades, procedimientos y técnicas que permitan a las organizaciones
manejar eficientemente las relaciones existentes con los grupos de interés (Clientes,
proveedores, gobierno, sindicatos y publico en general) y el entorno en el que se

desenvuelven.

En la funcion de Recursos Humanos, por ejemplo, existen técnicas
especializadas, como entrevistas o test psicolégicos que permiten reclutar al personal
con el mejor perfil para satisfacer las necesidades de la empresa. Ademas de que
actualmente, gracias al Internet se puede tener acceso a bolsas de trabajo de cualquier
parte del mundo. En el manejo de Recursos, existen técnicas de entrega con los
proveedores de entrada (como los estandares de Intercambio Electronico de Datos, por
ejemplo) que permiten obtener recursos de alta calidad y a un menor costo. El
departamento de Finanzas, gracias a las Tecnologias de Informacion como la banca
electrénica o los modernos portales bancarios en Internet, puede obtener capitales a un

costo favorable para la compaifiia.

En la etapa de conversion, las Tl en combinacién con la maquinaria,
técnicas y procedimientos, transforman las entradas en salidas. Una mejor tecnologia
permite a la organizacion afadir valor a las entradas para disminuir el consumo asi

como el desperdicio de recursos.

En la etapa de salida, las Tl permiten a la empresa ofrecer y distribuir
servicios y productos terminados. Para ser efectiva, una organizacion deberd poseer
técnicas para evaluar la calidad de sus productos terminados, asi como para el
marketing, venta y distribuciéon (como los estandares de Intercambio Electrénico de
Datos, por ejemplo, ver la figura siguiente) y para el manejo de servicios de postventa a

los clientes.

Las Tl en los procesos de entrada, conversion y salida dan a la compafia
una importante ventaja competitiva. ¢porqué Microsoft es la mas grande compaifiia de

software? ¢porqué Toyota es la manufacturera automotriz mas eficiente y actualmente
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la nimero uno a nivel mundial? ¢porqué McDonald’s es la mas eficiente compafia de
comida rapida? Cada una de estas organizaciones sobresale en el desarrollo,
administracion y uso de Tl para administrar el entorno organizacional y crear valor para

toda la compafiia. A continuacién, ilustracién del proceso EDI®:

Figura 18: Proceso de intercambio de datos electronicos en una empresa.

Catalogo de precios
Avisos de promociones

Cambio de precios

Datos de actividad de productos

Calendario de planeacion
< Orden de compra

Fabricante )
Orden de compra aceptada Cliente

>
Aviso de embarque
Aviso de recepcion
>
Cuenta de Estatus del
desembarco embarque

Transportista

Fuente: Elaboracién propia, con base a Navarrete (2006).

'8 EDI (Electronic Data Interchange): Consiste en el dialogo y traspaso de documentos de negocios entre los sistemas
computacionales de dos o mas empresas que se relacionan comercialmente entre si, utilizando formatos de datos estandares
estructurados y sin la intervencion humana, (wikipedia,2006).
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¢, Cudles tecnologias de informacidon se pueden usar en un negocio?

Esta es una pregunta muy comun en el medio, ya que muchos ejecutivos
solo asocian las Tl con los programas contables o el e-mail, cuando las Tl abarcan una
gran gama de herramientas indispensables hoy en dia. Los rapidos avances de las TI
han tenido un gran impacto, no solo sobre la Tecnologia en general, sino sobre todos

los aspectos operativos de una organizacion.

Las Tl comprenden todas las tecnologias basadas en computadora y
comunicaciones por computadora, usadas para adquirir, almacenar, manipular y
transmitir informacion a la gente y unidades de negocios tanto internas como
externas’’. Las Tl permiten a la empresa mejorar su manejo e integracién de las
necesidades de procesamiento de informacién en todas las areas funcionales de ésta’®.
Uno de los mayores costos en los que recurre una empresa, es en el tiempo que los
administradores y empleados gastan en reuniones y juntas, tomando decisiones y

resolviendo problemas™®.

Las TI reducen ese tiempo y por ende sus costos; esto hace que los
administradores y empleados mejoren su productividad, al desperdiciar menos el tiempo
en la busqueda de soluciones a sus problemas. Tres tipos de Tecnologias de
Informacion son especialmente utiles: los sistemas de tele-conferencia, los sistemas de
transferencia y recuperacion de informacion, asi como los sistemas de procesamiento

personal de informacion.

Los sistemas de Tele-conferencia incrementan la comunicacion
reduciendo la necesidad de establecer contacto cara a cara, ahorrando asi tiempo y
dinero. Mas del 70 por ciento del tiempo de los administradores es gastado en juntas y
reuniones porque el contacto cara a cara es necesario para resolver asuntos complejos.
Sin embargo, una cantidad considerable de tiempo es desperdiciado en traslado y

acomodo de los administradores en las juntas mencionadas. La tele-conferencia - el

" Benjamin, | & Blunt, J (Summer 1992). Critical IT Issues: The Next Ten Years, Sloan Management Review. p. 7-19

® Huber, G. (1990). “A Theory Of The Effects Of Advanced Information Technologies On Organizational Design. Academy
Of Management Review, Vol 14, p. 47-71

% Jones, G (Mayo, 1999). Organizational Theory. Texas: Texas A & M University. Cap 9, p. 358
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uso de una linea de television y sistemas de video- provee un Gtil medio para atender

juntas de una manera “virtual”’, especialmente en esta era de competencia global.

Hoy en dia, el incremento en el uso del e-mail, el Internet, y el desarrollo
de Intranets o redes de comunicaciones entre empresas, esta acelerando el flujo de
informacion en las empresas y negocios. Todos estos sistemas de transferencia y
recuperacion de informacion estan basados en el uso de redes y computadoras
personales unidas unas con otras y todas conectadas a una computadora central que

permite a los usuarios compartir archivos e informacion digital de todo tipo.

El tercer tipo de TI, son los sistemas de procesamiento de informacion
personal, como los que proveen las computadoras personales, portatiles y los
comunicadores personales, los cuales también proveen el eficiente uso de los tiempos y
esfuerzos de todo los individuos de la empresa. Apple, Hitachi y Sony han desarrollado
comunicadores personales, los cuales son un una pequefia computadora de mano que
actla como grabadora, fax, agenda y navegadores de Internet y correo electrénico.
Actualmente las computadoras personales se pueden conectar a redes de
computadoras para unir al personal y estandarizar las actividades a través de todos los
departamentos de la organizacion. Las computadoras personales dan la organizacion
un gran control de las actividades en los niveles bajos (lo cual siempre resulta muy
dificil para lo ejecutivos) y promueven la descentralizacion de la autoridad hacia

empleados de niveles bajos.

Podemos concluir con un caso de implementaciéon de TI muy reconocido
mundialmente, en 1992, McDonal’s autoriz6 a Compuadd Corporation a vender a todas
sus 880 franquicias un nuevo tipo de terminal de punto de venta, la cual cuenta con una
touch-screen y teclado con “pieles” (skins) que reemplazan a los teclados con letras
preimpresas®®.  Estas terminales nuevas permitieron la introduccién de nuevos
productos sin necesidad de cambiar el teclado, y podian ser programadas para mostrar
solo los productos que estaban disponibles en una hora dada del dia junto con sus

precios. Este tipo de computadoras personalizadas reducen los errores de operacion y

2 steinert. (20, Octubre, 1992). Compuadd To Supply Mcdonald’S. Dalas Morning News. p. 2D
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hacen mucho mas facil de programar los procesos de venta de los productos de ésta

empresa.

Ventajas del uso de las tecnologias de informacion en una empresa.

La revolucion de las Tl ha tenido un profundo efecto en la administracion de las
organizaciones, mejorando la habilidad de los administradores para coordinar y
controlar las actividades de la organizacion y ayudandolos a tomar decisiones mucho
mas efectivas. Hoy en dia el uso de las Tl se ha convertido en un componente central

de toda empresa 0 negocio que busque un crecimiento sostenido.

Como se ha visto el uso de Tl ya no lo es solo para procesos de produccion o
conversion, sino que debera estar implicito en todos los ambitos del negocio,
incluyendo en el area administrativa, por ser esta la que controla toda la empresa.
Como resultado del uso de estas tecnologias podemos decir que la empresa puede
reducir el tamafio de su estructura jerarquica e incrementar el flujo de informacion
horizontal, esto es, a través de todos los departamentos de la empresa, ademas de
proveer de una ventaja competitiva a la empresa. En una publicacion de Navarrete

(2006), comenta las siguientes ventajas con respecto al uso de TICs en la empresa:

Reduccion del tamafo de la estructura jerarquica. Esto se logra al proveer a
los administradores y ejecutivos informacion de alta calidad, oportuna y completa, lo
cual reduce la necesidad de varios niveles de burocracia y jerarquia administrativa. Los
sistemas de informacion al reducir éstos niveles jerarquicos, actian como dispositivos
de control en las actividades de la empresa o negocio. Cabe sefialar que los sistemas
de informacion también reducen la necesidad de los administradores de coordinar e
integrar las actividades de las sub-unidades de la empresa, ademas de que las TI

actualmente pueden coordinar completamente el flujo de produccién de una empresa.

Incremento del flujo de informacion horizontal. Facilitado por el crecimiento

de los sistemas Cliente — Servidor del tipo three-tier (que permiten la conexién de

Péagina 134 de 339



computadoras personales a potentes servidores o mini-computadoras y éstos a su vez
conectados a un mainframe o computadora principal) en los ultimos afios se ha visto
una rapida expansion de los sistemas de red global en las empresas. Actualmente las
redes de computadoras son usadas como el canal primario de informacion interna de
una organizacion. Los sistemas de e-mail asi como el desarrollo de software de
Intranet para compartir documentos electronicos, como Lotus Notes, han acelerado ésta

tendencia tecnologica.

Ventaja competitiva. ElI implementar apropiadas TI puede significar un
incremento en el potencial competitivo de la empresa o negocio. Actualmente, en la
busqueda de competitividad, se han vuelto los ojos hacia el uso de TI, por ejemplo, al
reducir la necesidad de muchas jerarquias, los sistemas de informacién ayudan a
reducir los gastos burocraticos, ya que los administradores se basan en las Tl para
coordinar y controlar las actividades de la empresa. Un ejemplo de esto es Intel, el
cual, incrementando la sofisticacion de sus Tl, han podido recortar el nimero de niveles

jerarquicos de toda la compafiia de 10 a solo 5 niveles®.

Ademas de que gracias a los canales de comunicacién que proveen las TI,
podemos tener informacién clara y oportuna de todos los movimientos del entorno
industrial, como lo son precios, clientes, impuestos, tipos de cambio, regulaciones,
estandares y movimientos de la competencia, lo cual ayuda a los ejecutivos al momento
de disefar estrategias competitivas. Aunado a esto los grandes corporativos pueden
mantener un flujo de informacién constante en todas sus Unidades de Negocios sin

importar la distancia fisica a la que se encuentren distribuidos estos.

Los autores del libro Virtual Corporation, William Davidow y Michel Malone
(1993), han dicho como las Tecnologias de Informacién pueden ser usadas para
mejorar la respuesta de una empresa 0 negocio hacia los requerimientos de los
clientes, lo cual es una fuente muy importante de competitividad. = La esencia de su
argumento es que las Tl permiten a las companias crear “productos virtuales”,

productos que pueden ser personalizados de acuerdo con las necesidades especificas

?! Davidow & Malone. 1993, The Virtual Corporation. p. 168.
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de algun cliente en particular, sin cargos adicionales. Un ejemplo de esto, es la
compainiia Levi’s la cual en sus tiendas, por medio de computadoras touch-screen (que
se activan mediante una pantalla sensible al tacto) se configuraban cada una de las
diferentes caracteristicas del pantalén que solicitaba el cliente, la solicitud se enviaba
electronicamente a las fabricas en Tenesse y de alli se enviaban por correo al cliente, el

cual solo pagaba un costo adicional de $10 ddlares por todo este servicio.

Conclusiones y recomendaciones en este punto

En la actualidad podemos obtener la informacion de un gran nimero de
fuentes diversas, sin embargo, muchas empresas todavia no han adoptado las Tl como
una herramienta basica para su desarrollo y competencia. Las Tl pueden ayudar a
mejorar la productividad de todas las funciones de la empresa, y ademas de mejorar el
flujo de informacion dentro y entre las Unidades del Negocio. Una organizacion que
pretenda ser efectiva debera de explotar y administrar todas éstas tecnologias para dar

un valor agregado a toda la organizacion.

A través de la historia, las estructuras jerarquicas de muchos niveles han sido el
modus operandi de la mayoria de las grandes empresas, sin embargo, el uso de TI
puede ayudar a la descentralizacion de la toma de decisiones, ya que la informacion
puede fluir horizontal y verticalmente de una forma facil y rapida. Los sistemas de TI
pueden ayudar de esa forma a disminuir los niveles jerarquicos desde los altos
ejecutivos hasta el personal operativo. Las Tl permiten a una organizacion mejorar el
manejo e integracion de todos los datos y documentos que necesiten todas las
unidades funcionales de ésta. Las Tl incrementan la flexibilidad organizacional y la
coordinacion de todas sus funciones. Adicionalmente a esto, las Tl nos dan una ventaja
competitiva, al reducir nuestros costos de operacion, flexibilidad organizacional, rapidez
en la toma de decisiones, respuesta hacia los requerimientos del cliente, informacion
del mercado, competencia y entorno en general, ademas de manejar a las diferentes

Unidades de Negocios como un todo, no importando su localidad fisica.
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Por lo anterior, se debe voltear la vista hacia las TI como una parte
medular del negocio, implementarla en todas las etapas de la empresa (entrada,
conversién y salida), ya que esto nos permitird evolucionar hacia el siguiente nivel: Las
empresas en la Era de la Informacion (y mas adelante en la era del conocimiento).
Debemos de enfocar el rumbo hacia las Tl ya que esta transicién ya es inminente y si
no se realiza a tiempo, mas tarde sera mucho mas costosa y dolorosa, y eventualmente
se puede llegar a niveles de desaparecer como empresa si se hace caso omiso del

cambio tecnoldgico que en la actualidad se esta viviendo en nuestro entorno.

Relacién de la TIC con la PYME en México

Las Pequefias y Medianas empresas (PYME’s) necesitan incorporar tecnologia a
sus estrategias de negocio para poder ser mas productivas y aumentar su grado de
eficiencia. Estas constituyen cerca del 50% de los ingresos de México, lo que las sitta
en una posicion de considerable trascendencia, ya que logrando su modernizacién, se
logra la modernizacién del pais en general. Existen diversos obstaculos que impiden el
desarrollo de proyectos de tecnologia en las empresas, entre los que destacan la
resistencia al cambio y la mala definicion de los requerimientos. Las PYME’s presentan
diferentes necesidades que las hacen recurrir al uso de las Tl, en general, estas
necesidades buscan la mejora de algunos de los procesos de la empresa. Por otro lado
estan la empresas de TI, que proveen las soluciones tecnolégicas a las PYME’s. Estas
empresas, en los ultimos afios, se han dado cuenta del potencial que representan las
PYME’s y han puesto los ojos en dichas empresas, una de las soluciones que tiene
importancia es Internet, que juega un papel muy importante para las PYME'’s y, dada su
versatilidad, contribuye de manera satisfactoria en la cobertura de sus necesidades. De
acuerdo a lo anterior se proponen diferentes acciones para lograr la modernizacion de
México, y en gran parte de ellas la presencia del Gobierno es inherente. Asi pues,
puede decirse que la tarea de la incorporacion de las tecnologias de informacion a las
PYME’s resultaria en la modernizacion de México, y que la tarea involucra a 3 agentes
(PYMEs-Gobierno-Empresas de TI).
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La demanda de Tl por parte de las PYME's

Es un hecho que las PYME'’s necesitan incorporar tecnologia a sus estrategias de
negocio para poder ser mas productivas, aumentar su grado de eficiencia y asi llevar a
cabo una gran contribucion para que la economia de México logre el tan ansiado
repunte. Esa contribucion a la economia del pais, contrario a lo que se pudiera pensar,
es de suma importancia. Se considera que mas del 99% de los negocios mexicanos
son micro, pequefios y medianos y concentran cerca del 50% de los ingresos del pais.
Ante esta informacion nos podemos dar cuenta de la importancia que tienen las

PYME’s a nivel macroeconomia.

El hecho de que las PYME’s necesiten de Tl, no necesariamente significa que
estan invirtiendo en este rubro, o con la rapidez suficiente para poder mantener un nivel

admisible de competitividad en el mercado.

Solamente el 28% de las microempresas, que constituyen gran parte de los
negocios en Meéxico, cuentan con al menos una PC. Se afirma que "el 70% del
presupuesto destinado a la inversion tecnoldgica se canaliza a la compra de equipo, y
de éste, 50% corresponde a dispositivos de acceso, tales como computadoras
personales y hand helds" (Mendoza, 2002). Por otro lado estan las medianas empresas,
en donde practicamente todas cuentan con al menos una computadora personal pero el

porcentaje que tiene acceso a Internet es del 54%.

Con estos numeros nos podemos percatar que la demanda de Tl por parte de las
PYME’s es considerable y algunas empiezan a darse cuenta que el uso de las TI
contribuyen al mejoramiento de los procesos tanto internos como externos del negocio,
con lo que se espera que esta demanda vaya en aumento.

Sin embargo, cabe mencionar que existen obstaculos o barreras que intervienen

en la adquisicion e implantacion de tecnologias de informacién dentro de las PYME’s.
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El papel de la Internet en la PYME

El papel de Internet dentro del proceso de tecnificacion de las PYME'’s es de
suma importancia. Los dirigentes de las PYME’s se han dado cuenta de la versatilidad
que posee Internet para lograr satisfacer sus necesidades y fomentar la innovacion
dentro de la empresa. Por medio de Internet puede venderle a empresas (B2B,

business to business) o a consumidores (B2C, business to consumer).

Bolafios (2004), menciona algunos usos que se pueden hacer apoyandose en

Internet:

a. Presencia. Que los clientes puedan ver que las empresas estan ahi. Que
los posibles clientes sepan a qué se dedica la empresa. Es como un
anuncio permanente en un gran directorio mundial. Las grandes ventajas
de este "anuncio" es que se puede cambiar, agrandar, achicar o mejorar
cuantas veces se quiera.

b. Mercadotecnia. Se pueden promover los productos. Fotos,
caracteristicas, precios, tamafos y tiempos de entrega pueden ser
incluidos dentro de la pagina. Otra vez, la ventaja es la versatilidad, puede
dar de alta y de baja lineas o productos, y los "catalogos" estaran
permanentemente actualizado.

c. Servicio al cliente. Se pueden recibir gquejas, sugerencias, avisos,
solicitudes de servicio e inscripciones a un curso, por ejemplo. Se puede
publicar en WEB las preguntas mas frecuentes (FAQ’s) de los clientes y
su contestacién. Se puede poner dentro de la pagina un catalogo
electrénico, en el cual se incluyan los modelos, caracteristicas y precios
de los articulos comercializados. Dentro de la misma pagina incluird una
forma de pedido, la cual puede ser automatizada. Finalmente se solicitara
los datos al cliente, para terminar de procesar el pedido de forma
tradicional. Como se puede observar, si bien no es comercio electrénico,
puede ayudar a iniciar, aunque tiene sus limitaciones.

d. Comercio electronico. Se puede tener un sitio automatizado, en el cual

sus clientes entren, vean, seleccionen, compren, paguen y esperen recibir
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un producto o servicio. Por su parte, la empresa solo vera el pedido a
surtir en almacén, lo surtird y mandara por mensajeria. El proceso es
totalmente automatizado, aqui se debera usar un software para realizar
transacciones seguras, para salvaguardar la integridad de los datos de las
tarjetas de crédito de los clientes (VeriSign, Trust-e son proveedores

mundiales de tal servicio).

Ademas de estos usos existen muchos mas, unos de los que ha cobrado

importancia en los ultimos afios son:

e. Integracion con los proveedores. Es posible tener una comunicacion
directa con los proveedores de manera que el proceso de surtido de
mercancia sea automatico. O también se pueden realizar los pagos
directos a los proveedores sin necesidad de una factura fisica, solamente
con un simple "click". Aqui podriamos estar hablando del negocio
electrénico (e-business).

f. Informacion privada. Es viable tener acceso a diferente tipo de
informacion privada, como informes financieros, administrativos,
informacion de empleados. Las personas autorizadas para acceder a este
tipo de informacion pueden obtenerla en cualquier parte del mundo

teniendo una computadora personal con conexion a Internet.

Pero Internet por si sola no es la solucion para que las PYME’s contribuyan a la
modernizacion del pais. Se requiere unificar esfuerzos de los agentes involucrados. A
continuacion se muestran algunas acciones que pueden ayudar a capitalizar la

anhelada modernizacién de México.
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Obstaculos para el uso de TI

Segun en una publicacién de Enfoques (2005), existen 4 barreras principales que
a lo largo de los afios han impedido que las PYME’s logren su propio cambio,

innovacion y modernizacion:

e Resistencia al cambio
e Definicion de requerimientos
e Hardware y software

¢ Dependencia de los proveedores de tecnologia

La resistencia al cambio es la barrera mas influyente y la causante de que
muchas PYME’'s estén rezagadas en lo referente a tecnologia. Esta resistencia al
cambio incluye diferentes aspectos, tales como: 1) el temor al uso de alguna tecnologia
por parte de los trabajadores, 2) los errores en el uso de la nueva tecnologia, 3) el
cambio de cultura y comportamiento (dejar viejas practicas para incorporar nuevas) y 4)
la escasa participacion de los usuarios finales en el levantamiento de los

requerimientos, disefio y desarrollo de las aplicaciones.

La segunda barrera es la mala definicion de los requerimientos de la aplicacion
que se quiere implementar, ya sea especifica o estandar. Esta barrera incluye 1) la falta
de compromiso de los involucrados (gerencia, clientes y/o proveedores), 2) la escasa
coordinaciéon entre los niveles jerarquicos de la empresa y 3) la falta de experiencia en

el desarrollo e implementacion de proyectos de esta indole.

Por otro lado esta el obstaculo del hardware y el software donde muchas de las
veces las empresas no cuentan con un soporte técnico eficiente, el equipo
computacional existente en las compafias es insuficiente para el desempefio de las

actividades basicas.
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Acciones sugeridas para lograr la modernizacion de las PYME's

Dada la dimension que poseen las PYME’s en México, su modernizacion
implicaria la modernizacion del pais en general. Gabriel Quadri (2001) sugiere algunas

acciones para poder lograr esa modernizacion:

e Nuevas redes productivas entre las grandes empresas exportadoras y las
pequefas y medianas empresas

e Educacion y capacitacion de calidad internacional

e Una nueva cultura empresarial

e Un apoyo firme del Estado para suplir o complementar a la iniciativa privada
cuando prevalecen problemas de bienes publicos y alto riesgo

e Descenso en las tasas de interés a niveles suficientes que hagan viables los
proyectos a largo plazo

e Reactivacion del crédito a las empresas mexicanas

e Una politica industrial-ambiental para la PYME’s orientada hacia la

competitividad y la "eco-eficiencia”.

Después de observar las acciones sugeridas para concretar la modernizaciéon
global de México, podemos apreciar que en la mayoria el Gobierno esta intimamente
involucrado. Este nuevo agente, dentro de la incorporacién de Tl a las PYME’s, debe
tener un papel muy activo que fomente y contribuya claramente a la ejecucion de las

acciones mencionadas.
La modernizacion de México a través de las PYME's es una tarea tripartita

(PYME’s-Gobierno-Empresas de Tl), y cada agente requiere comprometerse realmente

con las actividades que le corresponde realizar.
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Tabla 13: Potencial de la PYME.

Tipo de empresa No. De | Porcentaje Porcentaje de
empresas de empresas | PC’s en Internet

con al
menos una
PC

Micro 2,312,720 28 % 33 %

Pequefia 106,438 91 % 56 %

Mediana 20,119 100 % 54 %

Fuente: Quadri (2001).

Tabla 14: Empresas que ofrecen Tecnologias de Informacién.

Empresa Soluciones

Microsoft Outlook, Excel, Word, CRM
Sistemas ERP

Quantum

Compaq-HP PC’s, impresoras, escaners, servidores.
Dell PC’s, Workstations

IBM PC’s, bases de datos
PeopleSoft ERP

SAP ERP, CRM

Oracle ERP, bases de datos
JDEdwards ERP

Sun Microsystems | Web

Fuente: Quadri (2001).
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CAPITULO V: UsO DE LAS TICS PARA INCREMENTAR LA
EFICIENCIA EN LA EMPRESA

A lo largo de los afios han surgido diversas tecnologias, tecnologias que en su
tiempo fueron disruptivas y que lograron cambios sorprendentes en la humanidad en las
distintas areas que la conforman (Norris et al, 2000). Una de estas tecnologias que ha
impactado considerablemente al mundo entero es el Internet. Desde finales del siglo
XIX e inicios del siglo XX, se ha llevado a cabo un drastico y turbulento proceso de
reacomodo en diversos sectores de la sociedad e industria y cada uno de ellos resulté
afectado por esta tecnologia. (Kalakota y Robinson, 2001)

Brenix (2003), comenta que a raiz de esta tecnologia, se crearon y abrieron nuevas
oportunidades para cada uno de los negocios, pero al mismo tiempo, muchos
problemas surgieron, salieron a la luz, y era necesario enfrentarlos. También Faramarz
(2001) comenta que debido a este nuevo cambio, se cre6 un nuevo entorno, un entorno
en el cual solo existian dos opciones, entrar o no entrar. Para entrar a este, era
necesario adaptarse al mismo, adaptarse a los nuevos valores, las nuevas reglas, pero
sobre todo y muy importante la nueva forma de hacer negocio. Siebel2 (2003), Brenix
(2003), Faramarz, 2001).

Faramarz (2201) y Brenix (2003), comentan que dentro de lo nuevo que surgi6 a raiz
de este cambio, fueron ciertos niveles de problema como son la dependencia a la
tecnologia de informacion, clientes mas exigentes, clientes mas informados, estrategias,
entorno dinamico, etc. Dowding (2001) complementa esta panoramica al comentar que
en este acelerado ambiente de negocios es necesario contar con una estrategia que
guie a la empresa ya que la velocidad y la complejidad haran extremadamente dificil

afrontar las circunstancias actuales y responder a las oportunidades.
Todo este cambio, esta nueva forma de hacer negocios es llamada, e-business,
negocios electronicos, el cual no es una simple forma de hacer negocio o un canal de

venta y relacion entre la organizacion y el cliente, sino que va mas alla, es una iniciativa
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de negocio que transforma las relaciones de negocio, es una nueva forma de gestionar
la eficiencia, la innovacion, la velocidad y la creacion de valor a la empresa (Garza
Pérez, 2003, citando a Hartman, Sifones y Kador, 2000).

De acuerdo a esta perspectiva, es una iniciativa de negocio, es una nueva forma
de hacer negocio, por lo tanto, necesita de herramientas que constituyan esta forma de
negocio (Dowding Hill, 2001). Estas herramientas, son tecnologias que forman parte
clave indispensable dentro de un negocio electrénico, sin ellas no puede existir o
desarrollarse. Estas tecnologias son la Administracion de la Relacién con el Cliente
(CRM-Customer Relationship Managment, Siebel2, 2003), la Administracién de la
Cadena de Suministros (SCM-Suply Chain Managment, Larson, 2001), la Inteligencia
del Negocio (Bl-Business Intelligence, Raymond, 2003), la Administracion del
Conocimiento (KM-Knowledge Managment, Allard Suize y Holsapple Clyde, 2002), y la
Planeacién de Recursos Empresariales (ERP-Enterprise Resource Planning, Kuei Chu-
Hua, 2002).

Negocios electronicos (E-business) es la mejora en el funcionamiento de un
negocio por medio de la conectividad, la conexién de la cadena de valor entre negocios,
proveedores, aliados y sus clientes con el fin de lograr mejores relaciones con los
clientes, reducir costos al des-intermediar e integrar procesos de negocio, ademas de
penetrar nichos o segmentos de mercado rentables. Esta conectividad es manejada
por Internet y otras tecnologias emergentes que estan redefiniendo los patrones de
compra y venta y en general, los comportamientos de los consumidores e inversionistas
en el mundo. Alrededor de este tema se han desarrollado muchos otros conceptos
relacionados pero no similares entre si. Cuando hablamos de comercio electronico o e-
commerce hacemos referencia a la compra y venta de productos y servicios en la red.

En otras palabras, este concepto es un componente del e-business.
El e-business no es un negocio de tecnologia de las empresas, es el reto de un

nuevo modelo de negocio y el cambio estratégico de las empresas, de las industrias, de

los mercados y en general de la economia.
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Es importante entender que cuando se habla de e-business, se hace referencia
al modelo de economia digital donde se integran transacciones negocio a negocio
(B2B-business to business), negocio a cliente (B2C- business to consumer), negocio a
gobierno (B2G- business to goverment), negocio a empleado (B2E-business to
employee), entre otros conceptos, lo que permite construir un modelo competitivo de
cara al cliente, a los accionistas, a la empresa y socios de negocios mediante un

enfoque visionario que soporte los objetivos estratégicos de negocio en la organizacion.

E-business emplea como medio habilitador diferentes tecnologias (Internet,
customer relationship systems, call/web center, data markets, optical cards, WAP
technologies, etc.) para facilitar la conectividad y la relacion entre una empresa y el

mundo exterior.

Los negocios electronicos (E-Business) tienen varios componentes, los cuales

hasta el momento se han explicado brevemente.

5.1.- E-Business

Concepto de E-Business

Consiste en la utilizacion de las redes de comunicacion electrénica para que las
empresas transmitan y reciban informacion a través de diversos medios y para diversos
propoésitos. Esto quiere decir que la informacion puede utilizarse, ademas, para
transacciones comerciales (e-commerce), para suministrar noticias, fidelizar clientes,
comunicar normativas, gestionar el conocimiento (business intelligence), etc. Casos
todos ellos en los que el objetivo no es sdlo el establecer relaciones comerciales, sino
también administrar valor a la empresa frente a sus trabajadores, clientes, proveedores

y SOCios.
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Las redes de comunicaciones del e-business consisten generalmente en

Intranets, extranets e Internet.

Las empresas que se conviertan en e-business tendran la posibilidad de operar de
una forma global estando especialmente bien orientadas para mejorar su servicio de
atencion al cliente, para incrementar su capacidad para atraer y retener clientes nuevos,
asi como para reducir costes internos mediante el cambio de disefio de los procesos

comerciales antiguos por procesos modernos.

Diseflar e instalar un entorno e-business no es excesivamente complicado (de
hecho, el aspecto tecnoldgico se considera la parte mas facil de cualquier implantacién,
parte de ello es la plataforma tecnolégica y acceso a redes de banda ancha). Lo dificil
es transformar la presencia en Internet en un sistema que genere valor capaz de
ofrecer a los usuarios una experiencia satisfactoria que permita que vuelvan a visitar el

entorno en otra ocasion.

52.- E-commerce

Son muchos los estudios realizados sobre comercio electrénico, y las cifras
obtenidas demuestran que avanza a grandes pasos. Cada vez son mas las empresas, y

también los consumidores, que se decantan por el negocio en la Red.

Aquellas empresas tradicionales que opten por un futuro en la Red, tendran que
adaptar los procesos de su negocio y conocer el mercado parar ir posicionadndose en un
lugar destacado, ya que posiblemente surgiran grandes competidores. Nos

encontramos ante una nueva economia, la economia digital mencionada por algunos.

Pero algo que se debe tomar en cuenta en los negocios que hacen uso de la
tecnologia para sus actividades, es que no seran exitosos si no tienen un buen plan de

negocios, de marketing y un plan financiero, esto independientemente de si hace uso o
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no de cualquier tipo de tecnologia. De tal manera que las PYMEs deben considerar que
Su negocio esta conectado al mundo asi se trate un pequefio almacén o refaccionaria.
Las empresas deben tecnificarse porque la realidad dicta que tanto las PYMES como
sus competidores se estan tecnificando. Si alguna de estas pequefias empresas no
adquiere algun dispositivo como FAX, no se conecta a Internet, no implementa un
pequefo call-center o siquiera contrata a una telefonista, es su responsabilidad. La
capacidad de comunicacion y tecnificacion estd alli solo si se hace uso de ella. Y no es
razonable culpar al pequefio tamafio del negocio por el hecho de no aprovechar las
TIC, cuando los costos en esa materia cada vez se abaratan, ademas de que se estan

diversificando soluciones.

E-Commerce: Segun wikipedia.org (2005), consiste en la compra, venta,
marketing y suministro de informacion complementaria para productos o servicios a
través de redes informaticas. La industria de la tecnologia de la informacion podria verlo

como una aplicacién informatica dirigida a realizar transacciones comerciales.

E-commerce: es realizar negocios en forma electréonica. Esto significa poder
compartir informacién comercial a través de cualquier medio electrénico (correo
electronico, sitios de Internet, boletines electronicos, tarjetas inteligentes, etc.), entre
proveedores, consumidores, administraciones y otras organizaciones para ejecutar

transacciones en actividades comerciales, administrativas y de consumo.

“El verdadero impacto de la Revolucion de la Informacion esta apenas empezando
a sentirse. Pero no es la "informacion” la que genera este impacto. No es la "inteligencia
artificial". No es el efecto de los ordenadores y los datos procesados en la toma de
decisiones, disefio de politicas o estrategias. Es algo que practicamente nadie previo o,
incluso, se hablé apenas diez o quince afios: el "e-commerce”, es decir, la pujante
explosion de Internet como el mas grande, quizas finalmente el mayor canal de
distribucion mundial para bienes, servicios Yy, sorprendentemente, para trabajos

profesionales y de gestion”, Drucker (1999).
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Categorias de comercio electrénico

El comercio electrdnico, segun los agentes implicados, puede subdividirse en al

menos cuatro categorias diferentes (wikilearning, 2006):

Empresa-empresa: comercio entre empresas

Business to business(B2B) o Empresa-consumidor: comercio entre empresas y
consumidores

Business to consumer (B2C) o Empresa-Administracion : comercio entre
empresa y la Administracion

Business to Administration (B2A) o Consumidor-Administracién: comercio entre
consumidores

Administracién / Consumer to Administration(C2A)

5.3.- Tecnologias de lainformacion del negocio electronico

Con el advenimiento de una economia basada en el conocimiento, el uso de

sistemas de informacion que se han beneficiado con la creciente propagacion del uso

de las TICs, ademas del abaratamiento de la plataforma tecnoldgica, han propiciado el

desarrollo de distintas tecnologias que pueden aplicarse al negocio electrénico.

Las distintas tecnologias electronicas que pueden aplicarse para tener una mejor

administracion, planeacion e inteligencia en el manejo de un negocio, son las

siguientes:
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Administracion de la Relacion con el Cliente (CRM-Customer

Relationship Managment)

CRM como tal es una filosofia corporativa, relacionada al negocio, donde se
busca entender y anticipar las necesidades de los clientes existentes y potenciales, que
como tal en la actualidad se apoya en soluciones tecnolégicas que facilitan su
aplicacién desarrollo y aprovechamiento, no es otra cosa mas que una estrategia de
negocios enfocada tanto en el cliente como en sus necesidades. Como tal es una
filosofia y estrategia en negocios al cliente, NO es un software, aunque propiamente
existen aplicaciones o sistemas que permiten conducir algin modelo CRM. CRM es
basicamente la respuesta de la tecnologia a la creciente necesidad de las empresas de

fortalecer las relaciones con sus clientes.

No es cierto que CRM sea una tendencia que resulté de las empresas de la
llamada "nueva economia”, David Sims (2000), en su articulo "What is CRM?" citando a
Liz Shahnam dice: "CRM es un término que realmente no es nuevo. Lo que es nuevo
es toda la tecnologia que permite hacer lo que anteriormente se hacia en las tiendas de
barrio. El duefio tenia pocos clientes y suficiente memoria para saber qué le gustaba a
cada cliente. Lo que hace la tecnologia es permitirnos regresar a ese tipo de modelo".
Por lo tanto CRM no es nuevo, las nuevas tecnologias han permitido su potenciacion.

CRM segun Ron Swift (2003), es un proceso iterativo que fomenta la
construccion de relaciones duraderas con clientes a partir del analisis detallado de

informacion, con el objetivo final de incrementar la rentabilidad por cliente.

La correcta implementacion del modelo CRM implica “toda” la compaidia,
incluyendo sus cambios en sus estrategias, funciones y procesos, solo se consideren
estos cambios y el enfoque sobre el cliente, serd Gtil recurrir a una solucion tecnoldgica

para apoyar el modelo.

Las herramientas de gestion de CRM son las soluciones tecnoldgicas para
conseguir desarrollar la "teoria" del marketing relacional. EI marketing relacional se

puede definir como "la estrategia de negocio centrada en anticipar, conocer y satisfacer
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las necesidades y los deseos presentes y previsibles de los clientes”, marketing-

relacional.com (2006).

Actualmente, gran cantidad de empresas estan desarrollando este tipo de
iniciativas. Segun un estudio realizado por Cap Gemini Ernst & Young de noviembre del
afo 2001, el 67% de las empresas europeas ha puesto en marcha una iniciativa de

gestion de clientes (CRM).

Conceptos del marketing relacional
En el proceso de remodelacién de las empresas para adaptarse a las necesidades
del cliente, es cuando se detecta la necesidad de replantear los conceptos
"tradicionales” del marketing y emplear los conceptos del marketing relacional (Navarro,
2002):

e Enfoque al cliente: "el cliente es el rey, el nimero uno". Este es el concepto
sobre el que gira el resto de la "filosofia” del marketing relacional. Nos
encontramos ante una economia donde el centro de atencién ya no es un
producto, sino el cliente.

e Inteligencia de clientes: Se necesita tener conocimiento sobre el cliente para
poder desarrollar productos /servicios enfocados a sus necesidades. Para
convertir los datos en conocimiento se emplean bases de datos y reglas.

e Interactividad: El proceso de comunicacion pasa de un mondlogo (de la
empresa al cliente) a un didlogo (entre la empresa y el cliente). En donde el
cliente es quien dirige el didlogo y decide cuando empieza y cuando acaba.

e Fidelizacion de clientes: Es mucho mejor y mas rentable fidelizar a los clientes
que adquirir clientes nuevos. La fidelizacién de los clientes pasa a ser muy
importante y por tanto la gestion del ciclo de vida del cliente.

El eje de la comunicacién es el marketing directo enfocado a clientes individuales
en lugar de en medios "masivos" (TV, prensa, etc.). Se pasa a desarrollar
campafas basadas en perfiles con productos, ofertas y mensajes dirigidos

especificamente a ciertos tipos de clientes, en lugar de emplear medios masivos
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con mensajes no diferenciados. La estrategia de venta al cliente, es la
diferenciacion.

e Personalizacion: En cada cliente se mantiene una comunicacion y tratamiento a
necesidades de forma personalizada, por lo que se necesitan grandes esfuerzos
en inteligencia y segmentacion de clientes. La personalizacién del mensaje, en
fondo y en forma, aumenta drasticamente la eficacia de las acciones de
comunicacion.

e Clientes como un activo en el medio y largo plazo: Cuya rentabilidad es
mayor en comparacion con los ingresos que podrian obtenerse en el corto plazo.
El cliente se convierte en referencia para desarrollar estrategias de marketing

dirigidas a capturar su valor a lo largo del tiempo.

El marketing relacional es algo que se ha venido haciendo durante siglos. Si no,
pensemos en el duefio de la tienda de la esquina. Cuando va a comprar siempre se le
reconoce, le saludan por su nombre y le aconsejan (le hace ofertas personalizadas) en

funcion de sus ultimas consultas y compras.

El reto actual es conseguir conocer a los clientes y actuar en consonancia cuando
en lugar de tener 50 clientes como tiene el duefio de la tienda de la esquina, se tienen
1,000, 5,000, 50,000 o 500,000,000. Esta posibilidad la ofrece la tecnologia. Mientras
no existian las soluciones de CRM y las bases de datos, era practicamente inconcebible

e inviable conocer y personalizar a 50,000 clientes 0 mas.

Objetivos del marketing relacional y las soluciones CRM son (Navarro, 2002):
e Incrementar las ventas tanto por incremento de ventas a clientes actuales como
por ventas cruzadas
e Maximizar la informacion del cliente
¢ Identificar nuevas oportunidades de negocio
e Mejora del servicio al cliente
e Procesos optimizados y personalizados
e Mejora de ofertas y reduccion de costes

¢ |dentificar los clientes potenciales que mayor beneficio generen para la empresa
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Fidelizar al cliente, aumentando las tasas de retencién de clientes

Aumentar la cuota de gasto de los clientes

En este contexto, es importante destacar que Internet, que sin lugar a dudas, ha

sido la tecnologia que mas impacto ha tenido sobre el marketing relacional y las

soluciones de CRM. A continuacion, se desarrolla la contribuciéon de Internet al

marketing relacional (Navarro, 2002):

Importante disminucion de los costes de interaccion
Bidireccionalidad de la comunicacion

Mayor eficacia y eficiencia de las acciones de comunicacion.
Inteligencia de clientes

Pdblicos muy segmentados.

Personalizacién y marketing 1 to 1

Capacidad de comunicar con cualquier sitio desde cualquier lugar
Mejora de la atencion al cliente. Funcionamiento 24 horas, 365 dias

Mejora de los procesos comerciales

A pesar de que la tecnologia sea la herramienta para el desarrollo de la filosofia,

nunca puede dejarse un proyecto CRM en manos de ella. Es muy importante destacar

gue para alcanzar el éxito en este tipo de proyectos se han de tener en cuenta cuatro

pilares basicos en una empresa (Navarro, 2002):

Estrategia: La implantacion de herramientas CRM debe estar alineado con la
estrategia corporativa y estar en consonancia de las necesidades tacticas y
operativas de la misma. El proceso correcto es que CRM sea la respuesta a los
requerimientos de la estrategia en cuanto a la relaciones con los clientes y
nunca, que se implante sin que sea demasiado coherente con ella.

Personas: La implantacion de la tecnologia no es suficiente. Al final, los
resultados llegaran con el correcto uso que hagan de ella las personas. Se ha de
gestionar el cambio en la cultura de la organizacion buscando el total enfoque al
cliente por parte de todos sus integrantes. En este campo, la tecnologia es
totalmente secundaria y elementos como la cultura, la formacién y la

comunicacion interna son las herramientas clave.
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Procesos: Es necesaria la redefinicion de los procesos para optimizar las
relaciones con los clientes, consiguiendo procesos mas eficientes y eficaces. Al
final, cualquier implantacién de tecnologia redunda en los procesos de negocio,
haciéndolos mas rentables y flexibles.

Tecnologia: También es importante destacar hay soluciones CRM al alcance de
organizaciones de todos los tamafios y sectores aunque claramente la solucion

necesaria en cada caso sera diferente en funcion de sus necesidades y recursos.

Importancia de un modelo CRM en una empresa

Es la gran pregunta, el ¢por qué es tan importante aplicar CRM en una

empresa?, y como tal es porque la una correcta y efectiva implantaciéon de CRM permite

mejorar las relaciones de la empresa con sus clientes, conociendo asi sus necesidades,

permitiendo disminuir costos en la consecucion de nuevos prospectos y mantener

fidelidad de los clientes existentes, de tal manera que esto impacta en mayores ventas

y rentabilidad en el negocio. Beneficios adicionales son el lanzamiento de nuevos

productos y/o servicios, adicionalmente de un desarrollo efectivo de marketing.

Algunos factores claves para implementar CRM:

Compartir informacién con proveedores: Asi se asegura que el producto y/o
servicio, desde su materia prima, cuenta con las caracteristicas que necesita o
desea el cliente.

Determinar campafas publicitarias o marketing: Identificar formas de
marketing que impacten a clientes, y cuales son las que permiten atraer a nuevos
clientes. Bien puede realizarse mediante correos tradicionales, electronicos,
contacto directo, puntos de venta etc.

Gestion de servicios y pedidos: Debe realizarse de forma rapida y efectiva,
puede realizarse mediante la operacion de “call centers”, o bien la

automatizacion de fuerza de ventas mediante el Internet.
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Proceso de implementacion de un sistema CRM

En el proceso de implementacion de un sistema CRM no debe estar involucrado
sélo la parte tecnoldgica, sino que toda la empresa debe vivir la aventura de la adopcion

del CRM. ¢,como hacerlo? Barton Goldenberg (2002) lo resume en 10 factores de éxito:

1.- Determinar las funciones que se desean automatizar

2.- Automatizar sélo lo que necesita ser automatizado

3.- Obtener el soporte y compromiso de los niveles altos de la compafiia
4.- Emplear inteligentemente la tecnologia

5.- Involucrar a los usuarios en la construccién del sistema

6.- Realizar un prototipo del sistema

7.- Capacitar a los usuarios

8.- Motivar al personal que lo utilizara

9.- Administrar el sistema desde dentro

10.- Mantener un comité administrativo del sistema para dudas o sugerencias

Con la implementacion del sistema CRM, la compafia debera de ser capaz de
anticiparse a los deseos del cliente. El sistema debe ser un medio de obtener

informacion sin llegar al grado de acosar al cliente.

La velocidad de respuesta debe ser alta, ya que el usuario no va a esperar
eternamente, ademas de ofrecer varias opciones para que éste pueda establecer

contacto con la empresa.
El verdadero significado de CRM para la empresa es: incrementar ventas,

incrementar ganancias, incrementar margenes, incrementar la satisfaccion del cliente y

reducir los costos de ventas y de mercadotecnia.
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Software de CRM

Desde el primer contacto hasta el servicio posterior a la venta, las soluciones de
CRM en Web permiten dar seguimiento a las actividades de los clientes, mejorar la
efectividad de ventas, proporcionar un mejor servicio al cliente y crear relaciones

rentables con los clientes.

CRM puede ayudar a una organizacion a transformar la forma en que
“‘mercadea”, vende y ayuda a sus clientes. Con un enfoque de CRM, una organizacion
utilizara cada oportunidad que tenga para encantar a sus clientes, fomentando con esto

su lealtad y construyendo relaciones a largo plazo mutuamente satisfactorias.

Hoy en dia, las empresas pueden elegir entre decenas de soluciones de
administracion de las relaciones con el cliente. Debe buscarse una que integre la
totalidad de los procesos empresariales existentes. Alguna que tenga el poder de
enlazar inmediatamente todo el ecosistema de negocios de la empresa.

Como informacién adicional, a continuacion se muestran los estimados de
participacion de mercado para 2002 por ingresos de los cinco principales vendedores

de licencias de CRM:

Tabla 15: Participacion de mercado de casas vendedoras de licencias CRM.

Compainia Participacion Participacion

de Mercado de Mercado a ONYX

2002 (%) 2001 (%)

Siebel 249 285 P 1 S f
SAP 159 10.9 SIEBEL. eopledolt.
PeopleSoft 4.3 39
Oracle 43 25
Amdocs 3.2 38 m ORACLE'

(Clarificar)

Fuente: Gartner Dataquest (junio 2003).

Para mayor informacién acerca de proveedores CRM, consultar la seccién de

anexos: Proveedores de tecnologias de la informacion.
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Las Estadisticas

Los resultados de un estudio encargado por J.D. Edwards (2002) muestran que los

directores de Tecnologias de la Informacion consideran que la ejecucion de pedidos es

un elemento clave para poder proporcionar un excelente servicio al cliente y que la

integracion de la gestion de las relaciones con los clientes a través de sus aplicaciones

de negocio criticas les permite cumplir con esa necesidad. Para realizar esta

investigacion JD Edwards entrevisto a 150 responsables de compras de Tecnologias de

la Informaciébn que han puesto de manifiesto el importante papel que juega la

integracion de las soluciones CRM y SCM (Gestion de la Cadena de Suministro, véase

mas adelante) a la hora de proporcionar al cliente un servicio de calidad:

Integracion de CRM y SCM para suministrar un excelente servicio al cliente: Los
resultados del estudio indican que las medianas empresas estan deseando
integrar sus aplicaciones SCM y CRM. Tres cuartas partes de los 150
participantes ya las han integrado (un 26 por ciento) o planean hacerlo en un
futuro cercano (49 por ciento). Ademas, son conscientes de los beneficios que
proporciona al cliente la satisfactoria ejecucion de un proyecto de esas
caracteristicas. El 91 por ciento de los entrevistados comento que es altamente
importante o muy importante que los sistemas de ejecucién de back-end®?
tengan suficiente capacidad de inventario para responder a las necesidades de
los clientes. Ademas, los procesos de adaptacién a las necesidades individuales
del cliente son extremadamente importantes para el 49% de los encuestados y

muy importantes para un 42%.

Coste a largo plazo: el 69% de los entrevistados todavia esta intentando
gestionar costes a largo plazo -seleccionando y desplegando una solucion que
no se quede obsoleta. Dos de cada tres citaron la complejidad de personalizar
las soluciones CRM como un desafio para responder a las necesidades
operacionales. Ademas, los costes de compra representan una dificultad para

algo menos del 56%.

2 Front-end y back-end: Se refieren a los estados inicial y final de un proceso de flujo (wikipedia, 2006).
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e Soporte: dos de cada tres (un 66%) considera que el soporte del fabricante

deberia ser mejorado para lograr una integracion efectiva del SCM y el CRM.

Crear clientes leales, que retribuyan ganancias a la empresa es la meta mas
reciente del CRM - los clientes necesitan continuar comprando cuando existe alguna
alternativa competitiva. Para obtener esa lealtad, se necesita vincular el CRM en cada

nivel de la organizacién —y en cada punto de contacto con el cliente.

La competencia por la participacion de mercado es agresiva debido a la
globalizacion, la accesibilidad de productos a través de Internet, y la creciente demanda
de clientes. Esta competencia en aumento esté llevando a las organizaciones a adoptar
el CRM como estrategia de negocio para ayudar a erradicar los siguientes retos del
negocio:

¢ Ganancias planas o en descenso

e Reduccion del margen

e Costos debido a clientes perdidos
Actualmente, gran cantidad de empresas estan desarrollando este tipo de iniciativas.

Segun un estudio realizado por Cap Gemini Ernst & Young (2001), el 67% de las

empresas europeas ha puesto en marcha una iniciativa de gestion de clientes (CRM).
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Aunque por otra parte, un estudio desarrollado por CRM Forum (sin fecha) define las

causas de los fracasos de CRM:

llustracion 14: Causas de fracaso en alcanzar beneficios del CRM

Causas de Fracaso en Alcanzar los Beneficios del CRM

4%

2% 1% 4%

e ——
\‘ f','
"‘—~_____ 0
B cambios organizacionales

Ofalta de entendimiento del CRM
Mfalta de habilidades en CRM

@ problemas de software

motros

@ politicas de la compaiiia / inercia
Oplaneacion deficiente

B problemas de presupuesto
Dasesoria deficiente
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En este estudio del CRM Forum se observa como los factores puramente
organizacionales representan el 41% de los casos y otros aspectos que pueden parecer
mas importantes como los problemas con el software sélo representan el 4%. Otros

datos estadisticos importantes:
llustracion 15: Estadistica sobre implantacion del CRM

Hecho:  Sdlo el 48% de las
compariias se percatan de un
problema antes que los clientes.

Hecho: Sdlo el 43% maodifica
el serivicio basado en las
ganancias del cliente.

Hecho: Sdlo el 42% logran una
venta durante una llamada de
servicio.

Los clientes desean Las compafias interactdan
experimentar consitentemente |a inconsitentemente con los
alta calidad clientes a través de los canales

Hecho: Sélo el 37% sabe si
comparten al cliente con ofra
division.

Hecho: Sdlo el 20% sabe si el
cliente ha visitado la pagina web.

Hecho: Sdlo el 23% de los ejecutivos
telefénicos puede ver la actividad on
line del cliente.

Percentage of 60 Global 2,500 companies

Finalmente, CRM se refiere a la administracion de todas las interacciones que
pueden darse entre un negocio y sus clientes. Antes de adentrarse en un proyecto
CRM es importante tener claro qué objetivos empresariales se quieren conseguir. Tras
esa clara definicién, es el momento de abordar las soluciones tecnoldgicas. Ademas, se
debe hacer un analisis previo de la inversion y un seguimiento de los resultados de la
misma. La mayoria de los proyectos que fracasaron se enfocaron en la primera parte de
la definicion. Grandes cantidades de dinero fueron invertidas en tecnologia para el
punto de contacto con el cliente, sin poner atencion a la importancia de realizar un
andlisis detallado de la informacion disponible de clientes para poder luego volcar esos
valiosos datos en estrategias de marketing efectivas que al tiempo permitieran
incrementar la rentabilidad del cliente. CRM focaliza la optimizacion del ciclo de vida del
cliente en su totalidad. CRM es un término de la industria de la informacion que redne,
metodologias, software y las capacidades del Internet para administrar de una manera

eficiente y rentable las relaciones de un negocio con sus clientes.
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Administracién de la cadena de suministros (SCM- Suply Chain

Managment)

Debido a la rapidez con que actualmente se fabrica y distribuye nuevos productos
y/o servicios, estos tienden a disminuir en su costo y acelera el tiempo para su
comercializacion. Por lo que ha supuesto un incremento en la demanda del cliente, la
competencia local y global, he impacta en la cadena de suministros. Y en ese sentido
las empresas que decidan ser competitivas en abastecer y adquirir, planificar
produccion, cumplir pedidos, gestionar inventarios y atender al cliente, ya no impacta
tanto el sentido de los costes, sino una operacion flexible disefiada para enfrentar esta

nueva economia.

En esta parte, es donde nuevamente aparece la Internet como una herramienta
eficaz en la transformacion de cadenas de suministros para las empresas. Proveedores,
distribuidores, fabricantes y vendedores trabajan ahora de forma mas estrecha y eficaz
gue antes. La cadena de suministro es controlada por tecnologia, que permite a clientes
gestionar sus propias experiencias de compra, incrementar la coordinaciéon vy

conectividad entre socios del suministro y reducir costes operativos en la propia cadena.

La gestion de la cadena de suministro (SCM — Supply Chain Management), segun
IBM?® (2003) es el término utilizado para describir el conjunto de procesos de
produccion y logistica cuyo objetivo final es la entrega de un producto a un cliente. Esto
quiere decir que la cadena de suministro incluye las actividades asociadas desde la
obtencion de materiales para la transformacion del producto, hasta su colocacion en el
mercado. La cadena de suministro se extiende desde el cliente de tu cliente hasta

el proveedor de tu proveedor.

De tal forma que las empresas que tengan un producto fisico que ofrecer, el area

gue administre el suministro de materias primas quizas sea el area donde se espere

% |nternational Business Machines o IBM, conocida coloquialmente como el Gigante Azul, es una empresa que fabrica y
comercializa hardware, software y servicios relacionados con la informatica. Tiene su sede en Armonk (Estados Unidos) y esta
constituida como tal desde el 15 de junio de 1911, pero lleva operando desde 1888 (wikipedia.com, 2006).
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tener mayor eficacia. La reduccion de costes depende en gran parte de la cadena de
suministro. EI SCM cubre areas diversas como pronostico y planificacion de la
demanda, gestion de pedidos, servicio al cliente, compras, logisticas, distribucion y
abastecimiento. SCM busca la integracion de la empresa con sus proveedores.

Antecedentes

A través de la historia de los negocios, el inventario derrotaba la informacién, en
gran parte porque la informacion no podia ser lo suficientemente precisa. Las
compafiias ocultaban su ignorancia del mercado manteniendo inventario adicional. Los
japonenses fueron los primeros en eficientizar este proceso en la Industria

manufacturera y lo denominaron: kanban.

El sistema kanban es simplemente un pedazo de papel y tarjetas con un indice de
articulos, cuando la linea de produccion nota una baja de inventario se anexa éste
papel a un red de "hilo" solicitando mas partes, esto es todo lo que realiza kanban -- hoy
en dia esta metodologia kanban es utilizada en una red gigantesca de proveedores, del
"hilo" utilizado en la linea de produccién hasta la red privada o publica (Internet); nadie

mantiene mayor inventario del necesario, informacion en tiempo real suple al inventario.

El proceso de sustituir el inventario con informacion es un fenémeno que continuara
en los negocios, los casos mas notorios son en el mercado de detalle o menudeo (B2C)
y muy cerca de este ya se estan transformando las transacciones entre las industrias de

manera vertical y horizontal (B2B) con XML?*.

El tipo de mercado denominado B2C (Business to Consumer) fue el primero que
demostré un acortamiento en la cadena proveedores y a su vez un acercamiento con el
cliente final (CRM). Los primeros indicios de este mercado no ocurrieron directamente
en Internet, sino que fue la aparicion de kioscos donde era posible personalizar una

tarjeta y obtenerla en cuestion de minutos (no existia inventario innecesario kanban ), el

2 XML (eXtensible Markup Language, ‘lenguaje de marcado extensible’) desarrollado por el World Wide Web Consortium
(W3C). Propone un estandar para el intercambio de informacién estructurada entre diferentes plataformas. Permite la compatibilidad
entre sistemas para compartir la informaciéon de una manera segura, fiable y facil. Fuente: Enciclopedia www.wikipedia.com
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siguiente paso fue la produccion de un CD con la musica que uno deseaba, en unos
cuantos afos tiendas que son de 5,000 M2 seran suplidas con espacios de 100 M2,
tendrdn una conexion de Internet que llevara toda la informacién a la sucursal y

producird un CD personalizado y al instante.

En librerias "mas de una tercera parte de los libros publicados regresan a la casa
editorial”, proOximamente existirdn maquinas en cada libreria que sean capaces de
producir una copia de un libro de alta calidad en cuestién de minutos, reduciendo el
nivel de inventario. Entre los procesos mas avanzados de este tipo de produccion es el
implementado por Levis, el cual ha logrado acortar la longitud de su cadena de
distribucion, de sus clientes-directamente a la linea de produccion, por medio de
servidores de paginas, bases de datos, y con la habilidad de realizar transacciones
financieras ha logrado llevar su producto final con especificaciones que el cliente indica

al instante.

El Fin del Inventario: Tal como lo propone la publicacion OsmosisLatina (2005),
conforme la importancia de la informacién continte, seguirdn surgiendo compafias que
su principal recurso sera la informacién, las compariias desearan menos el capital fisico
y se convertiran en solo informacién. La diferencia en la estructura financiera de un
compafiia que solo utiliza Informacion puede ser tan diferente de una Industria con

bienes tangibles, que en ocasiones es incomprensible.

Algunas compafiias muy exitosas no poseen ningun tipo de activo, Visa
Internacional es un ejemplo claro, procesa transacciones financieras por billones de
dolares al afo, sin embargo, Visa como tal no existe, Visa es una organizacion
compuesta por alianzas de Bancos y otras instituciones financieras. El "capital fijo" de
las empresas sigue reduciéndose, las oficinas centrales se mudan a oficinas alquiladas,
empresas de materiales sub-contratan servicios de transporte en vez de tener su propia

flotilla. Ya es poco el interés en poseer lo tangible: todo se inclina solo a la informacion.
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El reto en las empresas

El reto como lo ha plantea la compaifiia Cisco® (2006), comenta que el incremento
de las demandas de los clientes, la competencia y la subida de los costes de desarrollo
estan cambiando la cara de los negocios en la economia de Internet. Las empresas
estan intentando ahora reinventarse a si mismas para satisfacer los plazos de entrega

cada vez més reducidos y satisfacer las cada vez mayores expectativas de los clientes.

En el pasado, los activos eran un componente crucial en el éxito de la gestion de la
cadena de suministros. En el mercado actual, sin embargo, una orientacion centrada en
el cliente es clave para conservar la ventaja competitiva. Existen varios puntos que hay
que tener en cuenta a la hora de crear una cadena de suministros exitosa centrada en
el cliente (CISCO, 2006):

e Recibir pedidos es sélo una parte de atender las necesidades del cliente. Los
negocios deben cumplir la promesa que hacen a los clientes suministrando los
productos y la informacion bajo peticion, y no cuando sea de interés para la empresa
hacerlo.

e El tiempo de comercializacion es una ventaja competitiva clave (Time to Market).
Las compafias deben garantizar un suministro ininterrumpido y la informacion
acerca de las demandas y actividades de los clientes es esencial para cumplir este
requerimiento.

e EIl coste es un factor importante. Las empresas necesitan reducir el coste de los
procesos internos para que los productos finales sean menos caros.

e Lareduccién de los tiempos durante el ciclo de disefio es critica ya que permite a las
compafias difundir sus productos mas rapidamente para satisfacer la demanda de

los clientes.

Pero, ¢qué podria aportar una solucion SCM a una empresa?, esto
implica transformar la empresa en una comunidad dindmica que se une en tiempo real
tanto con clientes y proveedores. Como tal SCM da soporte a actividades relacionadas

al flujo y transformacion de materiales, que va desde la extraccion de materias primas

% CISCO: Compafifa americana lider en equipos para redes. Primera linea de negocio son productos de inter-conexion,
como ruteadores, puentes y switches, (webopedia.com, 2006).
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hasta el consumidor final. De tal forma que SCM esta orientada a empresas y sectores
gue desarrollan actividades de suministro de bienes materiales. Como pueden ser
fabricantes, mayoristas y distribuidores, logistica del transporte de mercancias y
comercio. Por lo tanto una solucion SCM integra flujos de informacion, junto con
operaciones de almacenaje y transformacion. SCM abarca 4 funciones principales en la
empresa (IBM, 2006b):

e Ingreso de pedidos y gestion de la demanda

e Aprovisionamiento y relaciones estratégicas con proveedores

e Fabricacion

e Distribucion y transporte

Evolucién en la cadena de suministro

Dicha evolucién se ha dado hasta la economia actual, se ha pasado de una
cadena de suministro lineal y secuencial a una red adaptable de cadenas de suministro
gue segun una de las compaiiias lideres en software de administracion de negocio,

SAP?® (2006) lo compara de la siguiente manera:

Tabla 16: Comparativa de cadena de suministro secuencial VS red adaptable.

Cadena de suministro secuencial Red adaptable de cadenas de

suministro

Centralizada Distribuida

Tamafio Valor

Posicion Informacién

Fabrica Cliente

Cuatro paredes Fabrica virtual

Integracion vertical Competencia esencial

Personal/Direccion Empleados/Partners

Previsibilidad Capacidad de respuesta

Fuente: SAP (2006), con referencia a datos de Surgency, 2001.

% SAP: Compafiia alemana lider en procesamiento de datos. Systems, Applications and Products in Data Processing
(weobpedia.com, 2006).
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Segun CISCO (2006), como una solucion al desarrollo e implementacion
de una cadena de suministro flexible y en red que integre a todos los socios —
fabricantes, minoristas, proveedores, transportistas y vendedores— junto a una unidad
sin fisuras es el primer paso para satisfacer las demandas actuales de los clientes y
mantener un perfil competitivo. El emprender este paso es crucial para las compafias
gque buscan tomar mejores decisiones de estimaciéon en tiempo real, reducir su
inventario y los costes asociados y acelerar la entrega de productos y servicios. Al
hacerlo, las compafias transforman su cadena de suministros desde un ejercicio de
trastienda basado en los costes a una operacion flexible disefiada para enfrentarse de
manera eficaz a los desafios actuales. La evolucién de una cadena de suministros en
red implica los siguientes pasos:

e Comparticibn de informacion estatica o dinamica, incluyendo niveles de
inventario, planificaciones, previsiones y documentos de disefio, entre compafias
y socios mediante la integracion de la Web con sistemas especializados como la
planificacién de recursos empresariales (ERP, véase mas adelante).

e Realizacién de transacciones, incluyendo el intercambio de 6rdenes de pedido,
facturas, informacion de envio, etc., a través de una red como Internet o una red
privada virtual (VPN?').

e Establecimiento de comunidades de negocio, como portales, mercados Web
financieros y comunidades de subastas y licitaciones, para permitir el desarrollo

de los negocios y la integracion a las empresas.

A través estos cambios, las empresas y sus asociados pueden verse a si mismos
como una unica organizacion virtual. Los envios se realizan bajo demanda y justo a
tiempo, y el ciclo de pago se simplifica. Como resultado, las compafiias cambian la
forma de dirigir su negocio y como los clientes pueden recibir rapidamente los productos

de los proveedores.

% VVPN: Acrénimo en ingles, Virtual Private Network, es una tecnologia de red que permite una extensién de la red local
sobre una red publica o no controlada, como por ejemplo Internet (wikipedia.com, 2006).
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Las ventajas de implementacién de un SCM

Implementando una gestion en la cadena de suministros, integrado y en red, las

empresas pueden reducir costes e incrementar ingresos, mejorar su servicio al cliente,

acelerar el tiempo de comercializacién del producto y usar sus activos de manera mas

eficaz.

Segun Cisco (2006) e IBM (2003), las compafiias innovadoras que implementan

técnicas de gestion de la cadena de suministros se estan dando cuenta de sus muchas

ventajas, entre las que se incluyen:

Reduccion de costes en la gestion del inventario, transporte, almacenamiento y
embalaje.

Incremento de la satisfaccion de los clientes a través de la entrada y
configuracion de los pedidos en linea.

Mejora del servicio a través de técnicas como la entrega puntual y la fabricacion
bajo pedido.

Aumento de los ingresos, gracias a la disponibilidad y la personalizacion del
producto.

Reduccion de los tiempos del ciclo del producto.

Aumento de la cuota de mercado debido a la reduccion de los tiempos del ciclo
de ingenieria a produccion.

Flexibilidad para disefar, comercializar y retirar productos de la forma mas
rapida.

Capacidad de mantener la calidad del producto mientras se subcontratan las
partes principales del proceso de ejecucion.

Mayor eficacia en las negociaciones gracias a las posibilidades de las nuevas
tecnologias en el intercambio de informacion con los proveedores.

Mayor control en la gestidbn con proveedores. Pueden accederse a un mayor
numero de proveedores potenciales y a un mayor numero de ofertas de manera
rapida, sencilla y automatizada.

Reduccién de costes entre un 20% al 30%. La integracion de una cadena de

suministro puede reducir costes operativos drasticamente.
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e Disminucién del tiempo de aprovisionamiento gracias a la comunicacion en
tiempo real con proveedores.

e Mejoras en la gestion de inventarios. La informacién en linea de suministros en
almacenes permite prever las necesidades de produccion y optimizar la gestién
de stocks.

e Seguimiento de fechas de entrega de suministros, plazos de produccion, y
fechas de embarque, lo cual garantiza una mayor capacidad de reaccion frente a
la demanda del mercado.

Aprovechamiento del uso de la tecnologia

La integracion de la cadena de suministro no es un topico nuevo, la construccion
de una arquitectura tecnoldgica permite a las empresas ganar competitividad. Internet
se postula con el perfil para tener un mejor modelo para gestionar la cadena de
suministro: es abierta, bajo costo, se puede tener nocién global del negocio, se adapta
al reto de la demanda de los clientes y la disponibilidad de recursos para producir

bienes y/o servicios.

Segun IBM (2003), con referencia a Lee (2001), existen cuatro frentes clave en
los que las nuevas tecnologias pueden ayudar para una mejora en la gestién de la

cadena de suministro:

1.- Integracion de la Informacion: Compartir la informacion es un elemento
clave para una adecuada gestion de la cadena. Hay que estar dispuestos a compartir
toda la informacién que sea importante para la toma de decisiones, por ejemplo datos
de demandas de clientes, el estado del inventario de almacenes, tiempos y plazos de
produccion, planes de promocion o fechas de embarque. Muchas empresas comparten
informacion de ventas, estadisticas de inventarios, programas de produccion, planes de
promocién, y prediccion de la demanda. Es el método mas efectivo para detectar un
problema de distorsion de previsiones en la cadena. Una distorsién en la cadena surge
cuando una empresa tiene unas previsiones de produccion hechas a base de multiples

factores, y falla.
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Estos errores de calculo causan un efecto en cadena que arrastra a los demas
miembros, y son considerados los causantes de las mayores ineficiencias de una

cadena de suministro.

2.- Planeamiento sincronizado: Una vez logrado que los miembros de la
cadena de suministro compartan informacién, el siguiente paso es planear qué hacer.
Por planificacion sincronizada o colaborativa se refiere al disefio y ejecucién de planes
para la introduccion de un producto en el mercado, sus previsiones y reposicion. El
escenario ideal es que todos los miembros que forman parte de la cadena tomen parte

de las decisiones estratégicas sobre el producto.

3.- Flujo de trabajo coordinado: Los miembros de una cadena de suministro
deben decidir como trabajar coordinadamente estableciendo actividades automatizadas
gue aseguren el buen funcionamiento de la cadena. Mientras mas engranado esté un
equipo de empresas en actividades de aprovisionamiento desde el proveedor hasta el
fabricante, mejores resultados en términos de exactitud, coste y tiempo se podran
obtener.

Obtener suministros para la creacion de productos puede llegar a ser un dolor de
cabeza para cumplir con plazos de entrega. Mediante el uso de Internet, las compafiias
pueden conducir tareas de compras muy complejas, desde la peticion de presupuestos,
toma de decisiones, orden de compra, confirmacidon de orden, etc. Tareas que
habitualmente retrasaban en dias operaciones del Departamento de Compras, hoy

pueden ser resueltas en horas.

4.- Nuevos modelos de negocio: La adopcion de nuevas tecnologias en la
gestion de cadena de suministro han demostrado aportar ideas a las empresas que las
emplean para dar con rapidez a nuevas oportunidades de negocio que antes, debido al
largo tiempo de procesos involucrados en la cadena, eran imposibles de percibir. Otra
forma de sacar partido de las nuevas tecnologias en una cadena de suministro son:

» La reestructuracion de la operacién logistica para ganar eficiencia:

La puesta en marcha de la cadena de suministro apoyada en Internet puede
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abrirnos los ojos a muchos procesos fisicos que pueden evitarse, con un
adecuado control online

» Actualizacion del producto: Menos tiempo en la cadena es menos
tiempo de desarrollo y mas facilidad para actualizar un producto. La industria de
software es una de las que mas sorprende con constantes actualizaciones
derivadas de errores en la produccion, que una vez detectados son corregidos
con rapidez.

* Mejoras en el servicio post-venta y soporte técnico: Internet puede
ayudar a rebajar costes de mantenimiento de un departamento de atencion y

soporte al cliente.

Internet permite llevar a las compafiias un paso adelante en materia de
colaboracién, a través de la coordinacion, integracion y automatizacion de procesos
criticos del negocio. Una empresa tipica de fabricacion necesita tener provisiéon de miles
de productos de cientos de proveedores. El trabajo de realizar un pedido, negociar,

pagar, y hacer el seguimiento para tener a punto un suministro no es una tarea facil.

Por suerte muchas empresas ofrecen soluciones que facilitan esta parte del
trabajo de la cadena. Ofrecen productos basados en un entorno Web que facilitan la
comunicacién en tiempo real entre compradores y proveedores. Este tipo de soluciones
reducen sensiblemente costes operacionales e incrementan la eficiencia automatizando

la adquisicion de bienes y servicios en la cadena de suministro.
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Cadena de Distribuciéon ("Supply Chain") en Tiempo Real

Al momento se podria cuestionar ¢por qué tener mucha afinidad sobre la

importancia de la informacién?, porque como tal, permite tener un conocimiento y

control sin precedente sobre las operaciones de una empresa. A continuacion se

menciona como puede ser logrado este control en diversas areas de una cadena de

distribucion, ejemplificacién tomada de Osmosis Latina, (2005):

Proveedores y Lineas de Produccion: Esta es una de las primeras fases al

intentar eficientar una cadena de distribucién ya que elimina diversos procesos internos

e intermedios.

llustraciéon 16: SCM eliminacién de intermediarios

Oficinas
centrales

Proveedores directos
(E.U.A., Canada, ...)

Lineas
de produccién

Proveedores directos
(China, Japon, ...)

}t rmedi é
Pro dores
ocal

Proveedores directos
(Brasil, Argentina, ...)

La linea de distribucion clasica entre proveedores y una linea de produccion

generalmente lleva el siguiente flujo:

Linea de
Produccion
(Requerimiento a oficinas

centrales)

Oficina Centrales

(Requerimiento

Proveedores Locales)

a

Proveedores
Locales (Requerimiento a

Productores Directos)

Proveedores
Directos (Cumplen

Requerimiento)

Es posible eliminar dos elementos de esta cadena con las diversas tecnologias

gue existen hoy dia, quizas la principal de estas es XML la cual permite intercambiar

informacion de una manera independiente del sistema de informacion que sea utilizado;

reduciendo la cadena a:
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Linea

Produccion

(Requerimiento a oficinas | Requerimiento)

centrales)

de Proveedores

Directos (Cumplen

Los beneficios de eliminar estos dos puntos de la cadena de distribucion:

e Reduce el tiempo para que sea procesado cualquier requerimiento.

e Reduce costos tanto internos (administrativos al procesar requerimientos) asi

como del

producto en cuestion

intermediarios trabajando directamente con el productor).

(elimina comisiones de proveedores

e Elimina posibles ambigledades en el proceso, ¢porque no llego el

requerimiento?, ¢en qué punto de la cadena ocurrié un error?. Es mas facil

detectar y corregir la falla al trabajar con menos variables.

Lo anterior son solo algunos beneficios al implementar un sistema de informacion

para eficientizar una cadena de distribucion, sin embargo, aun falta contemplar otro

elemento de una cadena de distribucion: el cliente.

Clientes y Lineas de Produccién: Con un sistema de informacion también es

posible eficientizar la cadena de distribucién del lado de nuestros clientes. A través de

aplicaciones orientadas al consumidor final, es posible lograr lo siguiente:

llustracion 17: SCM el producto directo al consumidor final.

CRM (Customer Relationship Managment)

Oficinas
centrales

/ Produccion con
inventario reducido

N rmedi ié
Prove€dores
ocal

Clientes
directos

Lineas
de produccion
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Una vez que el consumidor final adquiera directamente de nosotros es posible
reducir aln mas la cadena de distribucién y lograr lo siguiente:

e Capturar preferencias de consumo y demograficas del cliente, con este tipo de
informacion es posible emprender un estudio de mercado del producto
directamente, este tipo de informacién por lo general es extraviada en los
clasicos distribuidores intermediarios ya que no es de interés para ellos (CRM).

e Reduccién de costos para el consumidor final, debido a que se eliminan los
distribuidores intermediarios.

e Reduccién de Inventarios ya que los pedimentos arriban directamente a la linea
de produccion, generalmente esta reduccion de inventarios es planificada en
conjuncioén con los datos de consumo y demograficos (CRM) mencionados en el

primer punto.

Al igual que la cadena de distribuciébn con proveedores, estos son solo algunos
puntos que pueden ser benéficos al integrar a nuestros clientes directamente a la

cadena de distribucion.

Entregas Distribuidas e informacion en tiempo real: Existen diversas
industrias que aun poseen algun tipo de entrega distribuida en sus operaciones, similar
a las empresas de mensajeria. Sin embargo, en ocasiones no es posible o viable
subcontratar estos servicios a una empresa especializada, si realiza este tipo de
operaciones pasarian a formar parte de su cadena de distribucion y por lo tanto

adaptables a tecnologia:

llustracién 18: SCM.- Entregas distribuidas e informacion en tiempo real.

Clientes observan detalles del pedido ‘-

Clientes
directos
; o
Registrar @ Aparato
entrega o inalambrico
Oficinas ol \‘
centrales " or,, .
Lineas ot o
KMS de produccion = !
knowledge =
managment f
system
K Internet Torre de

transmision
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Los beneficios de una implementacion de este tipo:

e Al momento de realizar una entrega, el operador o mensajero del producto
registra el acontecimiento con los respectivos detalles en un aparato inalambirico,
esto no requiere ningun equipo especializado, solo un teléfono inaldmbrico capaz
de enviar mensajes.

¢ Mediante una aplicacion inalambrica los detalles de la entrega son enviados a un
KMS ("Knowledge Management System", véase mas adelante) para ser
analizados.

e Una vez que la informaciéon resida en un KMS es posible realizar un andlisis
sobre la eficiencia de esta seccién de la cadena de distribucién como: tiempos de
entrega, horas/hombres, rutas criticas.

e A través de esta misma metodologia es posible ofrecerle al cliente la facilidad de

localizar en que punto de la cadena distributiva se encuentra el producto.

Cadena de Distribucién ("Supply Chain") Completa: Al implementar toda la

metodologia mencionada, resultaria el siguiente diagrama:

llustracién 19: SCM proceso completo.
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Actualmente existen varias empresas que utilizan algunas o todas las
tecnologias mencionadas. ¢Costoso?, generalmente Sl, pero si se utiliza software
“abierto” o Software Open-Source®® para implementar estos proyectos sus costos
seguramente serdn menores a utilizar un producto cerrado, y no solo esto, sino también
se tendra la flexibilidad de modificar o migrar el sistema sin costos excesivos 0
dependencia de un vendedor especifico, estas son las caracteristicas primordiales de

un producto tipo Open-Source.

Para mayor informacion de proveedores SCM, consultar la seccidon de anexos:

Proveedores de tecnologias de la informacion.

% Cédigo abierto (del inglés open source) es el término con el que se conoce al software distribuido y desarrollado
libremente. Fue utilizado por primera vez en 1998 por algunos usuarios de la comunidad del software libre, tratando de usarlo como
reemplazo al ambiguo nombre original en inglés del software libre (free software).

Free en inglés puede significar diferentes cosas: gratuidad y libertad. Por ello, por un lado, permite pensar en "software
por el que no hay que pagar" (software gratuito) y, por otro, se adapta al significado que se pretendi6 originalmente (software que
posee ciertas libertades). Un término que pretende resolver posibles ambigiiedades o confusiones que ambos términos generan es
FOSS (Free Open Source Software).

En la actualidad open source es utilizado para definir un movimiento nuevo de software (la Open Source Initiative),
diferente al movimiento del Software Libre, incompatible con este Ultimo desde el punto de vista filoséfico, y completamente
equivalente desde el punto de vista practico, de hecho, ambos movimientos trabajan juntos en el desarrollo practico de proyectos.
(wikipedia.com, 2006).
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Administraciéon del Conocimiento (KM-Knowledge Managment)

Antecedentes sobre el KM

Algunos tedricos de la administracion como P. Drucker, P. Strassmann y P
Senge en los EEUU han contribuido a la evolucion de KM. Drucker y Strassmann
subrayaron la importancia de la informacién y explicaron el lugar del conocimiento como
uno de los recursos organizacionales, mientras Senge acufia el concepto de “learning

organization” como la dimension cultural de la gestion del conocimiento.

En los 70s, trabajos como el de E. Roger sobre la difusion de la innovacion
(realizado en Stanford) y el de T. Allen sobre informacion y transferencia de tecnologia
(realizada en el MIT), han contribuido para comprender como se produce, usa y difunde
el conocimiento dentro de las organizaciones. Para mediados de los 80s era mas
evidente el conocimiento como capital competitivo, muy a pesar de que las teorias
econdmicas clasicas ignoraban su valor, y de que la mayoria de las organizaciones

carecia de estrategias y métodos para su administracion.

Se empezd a reconocer la importancia del conocimiento organizacional, junto
con la preocupacién de como “manejarlo” ante un incremento exponencial de
conocimiento accesible y cada vez mas complejos procesos y productos, donde la
tecnologia informatica empezé a dar soluciones en ello. Ejemplo de esto se encuentra
el "Augment” de Douglas Engelbart (1968), una aplicacion de hipertexto que pude
interactuar con otras aplicaciones y sistemas, y el Knowledge Management System
(KMS) de Acksyn y McCracken.

La década del 80's también fue testigo del desarrollo de sistemas de
administracion del conocimiento apoyados en trabajos de inteligencia artificial que
dieron como resultado conceptos como “adquisicidon de conocimiento”, “ingenieria del
conocimiento”, “sistemas de conocimiento y ontologias computarizadas”. De esta forma

ingreso formalmente el término de "knowledge management”.
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Para 1989 un consorcio de compafias estadounidenses comenzd la iniciativa
para el establecimiento de datos de administracion del conocimiento para proveer una
base tecnoldgica para KM. Comenzaron a publicarse articulos relacionados con el tema
en revistas de negocios y se publicaron los primeros libros sobre aprendizaje
organizacional y administracion del conocimiento como The Fifth Discipline de Senge
(1989) y The Knowledge Value Revolution de Sakaiya (1991).

Ya en 1991 se introdujo el término en la prensa popular cuando Tom Stewart
publicé Brainpoweren de la revista Fortune. Quizas el trabajo mas leido hasta la fecha
sea The Knowlege-Creating Company: How Japanese Companies Create de Dynamis

of Innovation de Ikujiro Nonaka e Hirotaka Takeuchi, publicado en 1995.

A mediados de los 90 florecieron las iniciativas en KM en parte gracias a Internet.
En 1989 comenz6 en Europa la International Knowledge Management Network (IKMN)

a la cual luego se uni6 el Knowledge Management Forum de los EEUU.

La administracion del conocimiento que parece ofrecer una alternativa deseable
para la administracion total de calidad (TQM, total quality managment) y las iniciativas
de procesos de re-ingenieria se ha convertido en un importante negocio para las mas
importantes consultoras internacionales como Ernst & Young, Arthur Andersen y Booz-
Allen & Hamilton

Introduccion al KM

No hace falta convencer a nadie de que las verdaderas ventajas
competitivas radican cada vez mas en los intangibles y cada vez menos en los
elementos tangibles, maquinaria, equipo productivo, instalaciones, etc. Todo esto se
puede comprar; sin embargo no existen mercados donde adquirir conocimiento,
procedimientos, medios para mejorar el servicio a los clientes; para mejorar las
relaciones con los proveedores fundamentales de nuestra empresa, porque SOmMos sus

clientes y esperamos de ellos al menos el mismo trato que pretendemos dar a los
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nuestros; para mejorar los procesos internos porque nuestra experiencia nos dice que
los mismos equipos, maquinas y medios pueden ser mas 0 menos rentables segun las
personas que los utilicen; porque estamos convencidos de que solamente la innovacion

permanente nos permitird seguir en el mercado.

Ha cambiado sustancialmente el entorno en el que operan las empresas,
y también sus activos. Los mas valiosos y productivos no aparecen en los balances; con
las herramientas tradicionales tampoco sabemos cémo influyen en nuestras cuentas de

resultados.

Los indicadores financieros son insuficientes porque no nos informan si estamos
mejorando nuestras ventajas competitivas, si nuestras relaciones con los clientes y
proveedores son cada vez mejores. Y, sobre todo, porque la contabilidad y sus estados
financieros nos hablan del pasado pero no del presente ni mucho menos del futuro.
“‘Gestionar la PYME basandose en la contabilidad es como conducir guiado por el

espejo retrovisor”, (Herreros, 2002).

Bien se ha expresado que se estan viviendo tiempos de cambio, cambios que se
han buscado y se estan obteniendo para transformar organizaciones, mediante el uso
de nuevos enfoques administrativos donde el valor reside en las personas en el cual la
informacion y el conocimiento esta generando actualmente una nueva sociedad. De tal
forma que hay que reconocer que actualmente la gente aprende a diversificar su
conocimiento y experiencia para fortalecer sus habilidades, y su creatividad y de esta
manera aumentar su capacidad para comprender los cambios que se estan generando

en este sector tan dinamico y cambiante.

Segun Hernandez (2006), la gente actual experimenta actualizaciones mayores,
provenientes principalmente del desarrollo tecnoldgico (con atencién a las TICs), y de
los nuevos modelos gerenciales, donde los principios basicos son: aprender a conocer,
aprender a hacer, aprender a convivir con los demas y por ultimo aprender a ser, esto
tiene un nuevo significado en la gestion del conocimiento como nuevo paradigma del
siglo XXI.
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En el contexto administrativo, la sociedad de la informacion y la sociedad
del conocimiento es una etapa mas en el proceso permanente de desarrollo, en donde
los recursos humanos dejan de ser sujetos pasivos para transformarse en sujeto activo
gue facilita las mejoras de los procesos productivos y estimula la introduccion de
nuevos valores para asumir los retos mas importantes y singular en la era actual, y asi
superar en ese nuevo camino; los miedos al fracaso, al rechazo, a las criticas, a los
esquemas tradicionales de jerarquia y de ésta forma romper con los viejos esquemas
mentales que dafian y no permiten el desarrollo tanto a lo interno y a lo externo de las

diferentes organizaciones.

Ante la gestion del conocimiento, segun Hernandez (2006), el modelo gerencial
parte de la premisa de generar-introducir nuevas reglas de juego con el propésito de
crear una sinergia y empatia como estrategia exitosa para promover adaptabilidad,
autocontrol, confiabilidad, iniciativa y desarrollo personal; a su vez utilizando los
desarrollos tecnolégicos como valor estratégico viable para quebrar todos los riesgos e
incertidumbres en la nueva economia, esto con el proposito de fortalecer a los recursos
humanos y evitar que estos se vean afectados por las exigencias de la nueva vision que

se tiene sobre el nuevo concepto de trabajo.

El nuevo paradigma se define como el esfuerzo que hacen las organizaciones
por conseguir, organizar, distribuir y compartir los conocimientos entre todos
empleados, esta nueva practica quiebra la vieja concepcion de los modelos
tradicionales en las organizaciones, ya que su reto es insertarse al entorno competitivo
global, y la forma de sobrevivir, a través de la implementacion de este modelo

alternativo donde el sentido piramidal pasa a ser sustituido por el modelo horizontal.

Este paradigma ha contribuido en mejoras y ha sido clave para el impulso de
‘cambios”, principalmente por la velocidad de desarrollos tecnolégicos o el uso de las
TICs que se ejerce sobre una organizacion y sus recursos humanos. De tal forma que
es necesario tener una fuerza laboral entrenada y multifuncional, en donde no se tenga
miedo al cambio, aceptando retos en ambientes inciertos. Bien comenta Hernandez

(2006), que: Los retos que las organizaciones que tienen ante si, implica estar en
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continuos movimientos sin perder el equilibrio, lo Unico que esta realmente claro es que
la organizacion, debe ser flexible y capaz de adaptarse en medio de las nuevas
exigencias de los negocios, la gerencia de recursos humanos tiene un papel crucial
como es: participar cada vez mas activamente en el nivel estratégico de la organizacion,
pero ello no es facil todo esto Implica un cambio profundo y exige compromisos de

todos los miembros de la organizacion.

Las organizaciones inteligentes (empresas) necesitan estar mas actualizadas y
ser capaz de responder de forma exitosa a las necesidades de los clientes, la gestion
del conocimiento es un nuevo estilo de gestién donde el valor reside en el conocimiento
y este es la palanca para los cambios que utilizan los lideres para transformar, agregar
valor y fomentar una nueva cultura organizacional con el propdsito de romper las viejas

practicas gerenciales y comerciales.

Esta nueva practica de creacion valor conocimiento sobre los bienes o
servicios, comenta Hernandez (2006), se ha convertido hoy en dia en una formula de
rentabilidad organizacional y de estrategia de crecimiento econdémico en aquellas
organizaciones gue invierten en tecnologia, training y le dan a la gente su justo valor y
la oportunidad que sean sus propios lideres en cada uno de sus procesos. Este modelo
de gestidén contempla cinco pasos para que su aplicacién sea realmente efectiva:

e 1-Crear, delimitar, compartir y poner en practica una visibn compartida y
de equipo.

e 2-Evaluar la cultura organizacional.

e 3-Analizar la capacidad de aprendizaje de la organizacion.

e 4-Eliminar las barreras obstaculizan el cambio.

e 5-Compartir y discernir lo aprendido.

Todo estos pasos son los principios basicos que debe usar cualquier
organizacion que quiera aplicar esta nueva vision basado en la gestion del
conocimiento como estrategia para fortalecerla y hacerla mas competitiva en tiempos de

cambio.
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Conceptualizando KM

Pero ante lo comentado, ¢qué es el conocimiento? Segun Druker (1983) el
conocimiento es "la informacién que transforma algo o a alguien, ya sea en funcién de
lograr acciones, o en funcion de que el individuo o la institucion tengan capacidad de

adoptar una accion diferente o mas eficiente”.

Desde un punto de vista holistico el conocimiento forma parte de las ideas, los
juicios, los talentos, las relaciones, las perspectivas y los conceptos. Es accion,
innovacién focalizada, experiencia compartida, tiene que ver con las relaciones
personales y las alianzas, es, en definitiva, un valor agregado del comportamiento y las

actividades.

Tomando esta perspectiva, debemos considerar dos aspectos relacionados con
el conocimiento que son vitales para la viabilidad y el éxito en cualquier nivel:

e Los datos: éstos deben ser aplicados y explotados. Es necesario que sean
aumentados, preservados Yy utilizados al maximo tanto por los individuos como
por las organizaciones.

e Los procesos relacionados con el conocimiento: la creacién, construccion,
compilacién, transformacién, transferencia, aplicacion y salvaguarda del
conocimiento debe ser administrada explicita y cuidadosamente en todas las
areas afectadas.

El conocimiento se almacena en la mente de los individuos o se lo codifica en

procesos organizacionales, documentos, productos, servicios y sistemas.

Desde el punto de vista organizacional, el conocimiento es la base y el impulsor de
la economia post-industrial. ElI conocimiento organizacional es el resultado del
aprendizaje que provee la Unica ventaja competitiva perdurable. Para que se convierta
en un verdadero valor agregado, es necesario que el conocimiento organizacional esté

focalizado, al alcance de todos y que pueda ser compartido.

Péagina 182 de 339



¢, Qué es la administracion del conocimiento? Segun Davenport (1998), es el
proceso a través del cual las organizaciones generan valor a partir de su capital o sus
activos intelectuales. Cuando se habla de la generacién de valor, implica compartir y
aprovechar los activos intelectuales entre empleados, maestros, departamentos,
directores e incluso a otras universidades; por lo tanto, es un esfuerzo por descubrir

nuevas y mejores practicas.

Pero Allard et al (2002) lo define que para estudiar sistematicamente, desarrollar
y aplicar tecnologias para un negocio electronico, es esencial adoptar una perspectiva
de una representacion bastante comprensiva de la administracién del conocimiento.
Reafirmando esto, Garza Pérez (2003) citando a Raman (2002) dice que en una
economia global, obtener ventajas resulta de una adecuada administracion del
conocimiento de la empresa. Esto se refiere a Administrar tres aspectos principales que
son las personas, los procesos y la tecnologia. Es por ello que las empresa se han
dado cuenta que el conocimiento que se encuentre en sus empleados es un recurso

sumamente importante para la empresa y por ende, puede y debe ser administrado.

Y en un articulo de Managment y negocios, (2006), comenta que la gestién del
conocimiento (KM) es el proceso mediante el cual se gobierna la creacion, diseminacion
y uso del conocimiento. Implica hacer una revision del capital intelectual focalizando en
los recursos singulares, las funciones criticas y los obstaculos que podrian amenazar el
flujo del conocimiento para su uso diario dentro de la organizacion. Este proceso implica
una renovacion continua de la base de conocimientos de la organizacién para lo cual es
necesario crear estructuras de soporte y poner en marcha instrumentos de inteligencia

tecnoldgica, haciendo énfasis en el trabajo de equipo y la difusion del conocimiento.

El conocimiento es el resultado de un proceso de construccion, no es
directamente observable; es algo especifico del sistema cognitivo que lo ha creado
(entendiendo por tal la interrelacion entre individuos y sus talentos, el medio cultural y
medio social), y no reside fuera de él. Es asi que la gestion del conocimiento permite
aprovechar tanto la experiencia como el producto del trabajo de todos los individuos
gque componen una empresa, supone ganar conocimiento a partir de la experiencia

propia y la de otros y aplicarlo para cumplir la misién de la organizacion.

Péagina 183 de 339



KM protege y conserva el conocimiento organizacional, genera oportunidades para
ampliar las posibilidades de decision, mejora los servicios y productos y agrega
flexibilidad a la organizacion. Ademas, complementa y potencializa otras iniciativas
organizacionales:

e La administracion de la calidad total (TQM, Total Quality Managment)

e El proceso de reingenieria de negocios (BPR, Business Process Reengineering)

proveyendo nuevos puntos de urgencia para sostener una posicion competitiva

e Y da soporte a la filosofia de “justo a tiempo” (JIT, Just in Time)

¢, Qué es el capital intelectual? Segun L. Valdes, con referencia a la revista
Inter-Forum, (2002), comenta: “es todo inventario de conocimientos generados por la
institucion y expresados como tecnologia: patentes, mejoras de procesos, productos y
servicios; informacién: conocimiento de clientes, proveedores, competencia, entorno,
oportunidades e investigacion; habilidades desarrolladas por el personal; solucion de
problemas en equipo, comunicacion, manejo de conflictos, desarrollo de inteligencia”.
Todo ello unido y orientado a crear valor agregado de forma continda para todos los

miembros de la institucién, segun Valdés (1995).

En pocas palabras, es la suma de lo que saben todos en una organizacion y le

da una ventaja competitiva en el mercado.
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El KM en las organizaciones

El KM en las organizaciones debe ser considerada desde tres perspectivas con
diferentes horizontes y propoésitos, de acuerdo a Managment y negocios (2006):

e Perspectiva de Negocios: Focalizada en por qué, dénde y qué parte de la
organizacion debe invertir en conocimiento o explotarlo. Las estrategias, los
productos y servicios, las alianzas, adquisiciones e inversiones deben ser

consideradas desde puntos de vista relacionados con el conocimiento.

e Perspectiva de la Administracion: Focalizada en determinar, organizar, dirigir,
facilitar y monitorizar las practicas y actividades relacionadas con el conocimiento
gue son necesarias para llevar a cabo las estrategias de negocios y alcanzar los

objetivos deseados.

e Perspectiva Operativa: Focalizada en la aplicacion a las tareas de destrezas

especificas relacionadas con el conocimiento (entrenamiento).

La gestiébn del conocimiento activa y efectiva requiere nuevas perspectivas y
técnicas y alcanza practicamente a todas las facetas de una organizacion. La practica
de esta actividad se relaciona principalmente con dos aspectos:

e Por un lado el componente de conocimiento en las actividades que debe ser
tratado como un interés explicito que se refleja en las estrategias, politicas y
practicas en todos los niveles de la organizacion;

e Yy, por otra parte la conexion directa entre el capital intelectual de la organizacion
(tanto explicito o documentado como implicito o supeditado a capacidades
personales de los individuos que la componen) y sus resultados positivos. Por lo
tanto, incluye la identificacién e inventario del capital intelectual y la posibilidad

de generar nuevos conocimientos para la obtencion de ventajas competitivas.

En este proceso se detectan relaciones con otras practicas y estrategias de

administracion conocidas como la reingenieria, la administracion del riesgo y el cambio.
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Su implementacion incluye métodos provenientes de la tecnologia para acceder,
controlar y divulgar la informacion asi como también todos los métodos que permiten

cambiar la cultura de la organizacion.

En la actualidad se poseen nuevos conceptos y soluciones provenientes de una
variedad de disciplinas que pueden ser aplicados para medir y administrar el
conocimiento. Y es ahi donde la tecnologia impacta determinantemente, proveyendo de
herramientas para su administracién. Se debe de aceptar que la naturaleza de los

negocios ha cambiado por lo menos en dos cuestiones importantes:

= El trabajo especializado, basado en el conocimiento, tiene un caracter diferente
del trabajo fisico.

= El trabajador especializado esta casi completamente inmerso en un entorno
computarizado. Esta nueva realidad altera dramaticamente los métodos
mediante los cuales debemos administrar, aprender, representar, interactuar y

resolver los problemas.

No pueden resolverse los problemas de negocios de la Era de la Informacién, o
ganar ventajas competitivas simplemente agregando personas o informacién. Tampoco
pueden resolverse problemas de conocimiento con aproximaciones provenientes de un
enfoque tomado de la economia orientada al producto. Estas soluciones serian
reactivas e inapropiadas. Es por esto que se hace necesario definir de una manera
clara, rigurosa y ampliamente aceptada las caracteristicas fundamentales del

conocimiento en un entorno informatizado.

Pero quizéas, aun no asimilamos la razén de administrar el conocimiento, ¢por qué

aplicar estrategias de administracion del conocimiento?.

Para ser utiles a sus clientes y mantener su competitividad, las compafias
deben: reducir sus ciclos de tiempo, operar con insumos minimos fijos, acortar el tiempo
de desarrollo del producto, mejorar su servicio de atencion al cliente, llevar a cabo un

empowerment adecuado con sus empleados, innovar y generar productos de alta
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calidad, ampliar su flexibilidad y adaptacion, capturar informacion, crear tecnologia,

compartir y aprender. Nada de esto es posible sin la creacion de un foco de

conocimiento acerca del trabajo y el mercado. Este conocimiento debe ser continuo,

estar actualizado, y ser accesible para todos los empleados y grupos de la

organizacion.

A continuacion un listado de Artificial Intelligence Applications Institute (2006,

University of Edinburgh) que identifican algunos de los factores especificos de los

negocios en la actualidad:

Los mercados son cada vez mas competitivos y aumenta el indice de
renovacion.

Las reducciones en el staff crean la necesidad de reemplazar el conocimiento
informal por bases de datos formales.

Las presiones competitivas reducen el tamafio de la fuerza de trabajo que posee
conocimiento valioso acerca de los negocios.

Ha disminuido el tiempo que puede utilizarse para acopiar experiencia y adquirir
conocimientos.

Los retiros tempranos y el aumento en la movilidad de la fuerza de trabajo llevan
a la pérdida de conocimiento.

En la medida en que pequefias comparfias constituyen la fuente de operaciones
trans-nacionales, es necesario administrar cada vez una mayor complejidad.

Los cambios en la direccion estratégica pueden resultar en una pérdida de
conocimiento en un area especifica.

La mayor parte de nuestro trabajo se basa en informacion.

Las organizaciones compiten en base al conocimiento.

Los productos y servicios son cada vez mas complejos y se basan en un

significativo componente de informacion.

En definitiva, el conocimiento y la informacién se han convertido en el medio en

donde se desarrollan los problemas de negocios. Por ello, las compafias pequeias

necesitan enfoques formales de administracién del conocimiento ain mas que aquellas
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de mayor tamafio ya que no poseen la ubicacién en el mercado, la inercia ni los

recursos de las grandes compaiiias.

Diferentes enfoques en la gestion del conocimiento

Segun Managment y negocios (2006), existen muchas formas diferentes de

acercarse al multifacético entorno de KM. Que podrian categorizarse asi:

Enfoque mecanicista: Caracterizado por la aplicacién de la tecnologia. Sus
principales afirmaciones incluyen:
o Mejor acceso a la informacién incluyendo métodos ampliados de acceso y
reutilizacion de los documentos (hipertexto, bases de datos, busqueda de
texto completo, etc.)

o Tecnologia intranet y trabajo grupal on-line

Enfoque sisteméatico: Mantiene la fe en el andlisis racional del problema del

conocimiento. Algunas afirmaciones:

o Lo Unico importante son los resultados que pueden comprobarse
experimentalmente.

o Los métodos tradicionales de andlisis pueden usarse para re-examinar la

naturaleza del trabajo del conocimiento y resolver sus problemas.

Enfoque cultural/comportamental: Con raices en los procesos de reingenieria
y administracion del cambio, tiende a ver el problema del conocimiento como una
tematica propia de la administracion. Este enfoque se centra mas en la
innovacioén y la creatividad que en el relevamiento de los recursos existentes o lo
explicito de los procesos de generacion del conocimiento. Sus principales
afirmaciones:
o ElI comportamiento y la -cultura organizacionales deben cambiar
dramaticamente. Las organizaciones tal cual se las concebia hasta hoy

han pasado a ser disfuncionales en los ambientes informatizados.
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o El comportamiento y la cultural organizacional pueden pero no a traves de
la tecnologia, que ya ha alcanzado su limite de efectividad. Se requiere

una vision holistica del problema.

Empleo de sistemas de administracién de conocimiento KMS

Por sus siglas en ingles KMS (Knowledge Management System), la enciclopedia
Wikipedia (2006) lo define asi: KMS es un sistema hipermedia distribuido para la
administracion y soporte a la creacién del conocimiento en organizaciones, donde
captura, almacena y disemina experiencia y conocimiento. Es decir es un sistema que
como tal da soporte a la filosofia de KM o administraciébn del conocimiento, es la

conjuncién entre la tecnologia y la filosofia.

En base a la definicion anterior, podriamos comentar que un sitio o portal
corporativo, la Intranet de una empresa, etc, cumplen en parte con la definicion de un
KMS. O sea, cualquier sistema, que de alguna forma maneje contenidos, permita
catalogarlos y recuperarlos puede considerarse como una herramienta KMS. Sin
embargo en los ultimos afios, con la explosion de Internet, se avanza en el concepto de
los “Grupos de practica”, grupos de personas que comparten ciertas necesidades, que
interactuan y “modelan” el conocimiento del grupo. Con esta idea, empiezan a formar
parte de los sistemas tradicionales de manejo de contenidos, ciertas funcionalidades
tendientes a formalizar el conocimiento tacito de estos grupos en conocimiento
especifico (o documentado). Los foros de discusion, la posibilidad de comentarios, los
articulos relacionados, el puntaje o ranking del contenido, etc, son funciones que han

ido incorporando poco a poco.

Algunos elementos encontrados en sistemas KMS:
= Mdltiples tipos de contenido
= Mdltiples atributos que describen un contenido
= Busqueda entre fuentes estructuradas y no estructuradas
= Mdltiples fuentes de informacion
= Previsualizacion de resimenes de un contenido

= Uso de Taxonomias jerarquicas
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= Orden por importancia

= Resaltado de términos buscados
= Comentarios

= Articulos relacionados

= Calificacién del contenido

= Busquedas libres de texto

El Cuadro de Mandos Integral “CMI” como Herramienta

Segun Herreros (2002), en cualquier tipo de empresa u organizacion, se concibe
el conocimiento como el conjunto de capacidades que proporcionan a los participes
interesados en la empresa un desempefio mejor, cuyos frutos son la mejora de los
resultados financieros y no financieros a medio y largo plazo, de las relaciones entre
todos los participes, y entre ellos y la empresa; en definitiva, el desarrollo, crecimiento y

supervivencia de la empresa.

En la pyme esta vinculacion de esfuerzos con resultados tiene que ser aun
mas visible, y a mas corto plazo porque sus recursos (financieros, estructura y
actividades de apoyo, y sobre todo tiempo) son aln mas escasos que los que tienen

empresas de mayor dimension.

Cualquier programa de trabajo con PYMEs debe ser muy cuidadoso con el
lenguaje. De otra forma, lo mas probable es que el empresario escuche a
impresionantes “gurus” y luego concluya: “esta muy bien, pero no puedo aplicarlo”. No
se trata de que exista un lenguaje para “listos” y otro para “torpes”, sino tener en cuenta
gue el vocabulario que se utiliza esta estrechamente vinculado a las tecnologias y a las
personas disponibles en las empresas. Por ejemplo, si en talleres o seminarios
utilizamos términos como SAP, WAP; citamos a “gurus” como Porter o Hamel,
proponemos realizar encuestas costosas; “tenemos que potenciar nuestro
departamento de [+D”, la misma terminologia que usamos no solamente nos esta
distanciando del empresario, sino que podemos estar transfundiéndole un cierto
pesimismo: "Todo esto estd muy bien pero, como siempre, no puedo aplicarlo a mi

empresa, porque no tengo medios. Estoy condenada a seguir siendo una PYME”.

Péagina 190 de 339



En este marco de referencia, se esta convencido de que cualquier
programa de formacion en gestion del conocimiento para pymes debe empezar
ofreciendo herramientas sencillas y valiosas, escalables, es decir que puedan utilizarse
con mayor o menor amplitud y complejidad porque aunque todas son PYMESs, este
concepto incluye pequefos talleres e incluso trabajadores autbnomos, y empresas con
cifras de negocios de decenas de millones de pesos. A partir de la implantacion de las
herramientas, el programa puede avanzar desarrollando los conceptos estratégicos y
organizativos que justifican la aplicacion de aquéllas, lo cual puede permitir esa

graduacion o escalada de los componentes de la herramienta.

El CMI es una herramienta que ayuda a empresarios y directivos a articular sus
objetivos (que se basan generalmente en sus valores y expectativas) y también a
medirlos para compararlos y comunicarlos a quienes trabajan con ellos. Pero la
cuestion de comunicacion no es tan importante en las PYMEs (todos nos vemos con
todos y hablamos formal y sobre todo informalmente). Mucho mas lo es que el
empresario/directivo piense y formule cual es su visidn estratégica, la comunique a sus

trabajadores y a los demas patrticipes (stakeholders).

Conscientes de esta carencia, dos profesores norteamericanos, Kaplan y Norton
(1992) crearon el Cuadro de Mandos Integral®® (CMI) el cual propone que las

empresas piensen, analicen y midan cuatro perspectivas.

e La perspectiva financiera. Los numeros, los balances y las cuentas de pérdidas
y ganancias.

e La perspectiva cliente. Pensar e identificar los tipos de clientes, los mercados,
evaluando su rentabilidad, fidelidad, costes de adquisicion de los mismos, formas
de retenerlos.

e La perspectiva procesos. Trata de identificar aquellos procesos internos que

afiaden valor para el cliente. Por supuesto que algunos o muchos de estos

% proviene de la traduccion del Balanced Scorecard (BSC), inventado por Kaplan y Norton en 1992.
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procesos no contribuyen a maximizar la satisfaccion del cliente, o del cliente
interno, pero tendremos que preguntarnos su hecesidad y su coste.

e La perspectiva aprendizaje y crecimiento. Uno de los pilares mas importantes
en los que se basan las tres perspectivas anteriores consiste en la capacidad de
la empresa y de quienes trabajan en ella para aprender y crecer continuamente.
Si en general el aprendizaje no se puede separar del trabajo, en las pymes no
hay aprendizaje sin trabajo ni trabajo sin aprendizaje. Ambos son la misma cosa.

El éxito de cualquier empresa, grande, mediana o micro depende en ultimo
término de su capacidad para satisfacer las necesidades y las expectativas de quienes
trabajan en ella y de quienes se relacionan con ella (proveedores, clientes, la sociedad

o la comunidad en la que operan, etc.).

Para que el CMI no se quede en un simple “Tablero de mando”, las mediciones
tienen que estar vinculadas al proposito y los objetivos de la empresa, mediante
relaciones de causa-efecto que en nuestro método se establecen a traves de los bucles
causales de la dinamica de sistemas popularizados por Peter Senge en sus libros “La

quinta disciplina” y “La quinta disciplina en la practica”.

Para mayor informacion de proveedores de KMS, consultar la seccion de anexos:

Proveedores de tecnologias de la informacion.
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Planeacion de Recursos Empresariales (ERP-Enterprise Resource

Planning)

Actualmente donde los negocios tienden a ser mas competitivos, las PYMEs
estan queriendo aprovechar la tecnologia y las aplicaciones de negocios, tales como los
sistemas ERP, para optimizar sus procesos de negocio y funcionar bajo una operacion

mas eficiente.

La gran mayoria de las PYMEs cuentan con sistemas de informacion aislados
poco funcionales y no disponen de un verdadero sistema integral ERP que permita a
empresarios y directivos conocer de manera confiable y oportuna el estado de la

organizacion.

Segun wikipedia.com (2006), la Planificacion de Recursos Empresariales es un
término con origen y derivado de la Planificacion de Recursos de Manufactura (MRPII) y
de la Planificacion de Requerimientos de Material (MRP). Actualmente es necesario
impulsar el ambiente competitivo de una empresa para ejercer plenamente las ventajas
competitivas de las empresas frente a sus rivales. De tal forma que esto se viene dando
con el acompafamiento de las TICs en alineacidén con las estrategias del negocio para
mejorar los procesos clave del mismo. Es aqui donde un ERP interviene en la empresa,

donde se tiene integracion de todas las areas de la compafia.

Los sistemas ERP manejan la produccion, logistica, distribucion, inventario,
envios, facturas y una contabilidad para la compafia. EI ERP puede intervenir en el
control de muchas actividades de negocios como ventas, entregas, pagos, produccion,
administracion de inventarios, calidad de administracion y la administracién de recursos

humanos.

Los sistemas ERP's ocasionalmente son llamados "oficinas de respaldo” ya que
indican que el cliente y el publico general no estan directamente involucrados. Este
sistema crea una relacion administrativa del consumidor o servicio al consumidor

(CRM), un sistema que trata directamente con los clientes, o con los sistemas de
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negocios electronicos tales como comercio electrénico, gobierno electronico,
telecomunicaciones electrénicas y finanzas electronicas; asi mismo, es un sistema que
trata directamente con los proveedores, no estableciendo Unicamente una relacién

administrativa con ellos (SRM, Suply Relationship managment).

ERP's estan funcionando ampliamente a través de las empresas. Todos los
departamentos funcionales que estan involucrados en la operacion o produccion estan
integrados en un solo sistema. Ademas de administrar la manufactura, almacenamiento,
logistica e informacion tecnoldgica, se les incluyen otras funciones como incluir la

contabilidad, recursos humanos, mercadotecnia y administracion estratégica.

De tal forma que los sistemas ERP son sistemas integrales de gestion para la
empresa. Se caracterizan por estar compuestos por diferentes partes integradas en una
Unica aplicacion. Estas partes son de diferente uso, por ejemplo: produccion, ventas,
compras, logistica, contabilidad (de varios tipos), gestion de proyectos, GIS (sistema de
informacion geogréfica), inventarios y control de almacenes, pedidos, néminas, etc. El
ERP integra todo lo necesario para el funcionamiento de los procesos de negocio de la
empresa. No se puede definir un ERP en el momento que tan sélo se integra uno o una
pequefia parte de los procesos de negocio. La propia definicion de ERP indica la
necesidad de que "Disponibilidad de toda la informacién para todo el mundo todo el
tiempo".

Finalmente segun la enciclopedia Wikipedia (2006) y Webopedia (2006), los
sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERPs) son sistemas de
informacién gerencial®® que integran y automatizan muchas de las practicas de los
negocios asociados con las operaciones de produccién y de los aspectos de

distribucion de una compafia comprometida en la produccion de bienes o servicios,

¥ SIG: Son sistemas de informacién, tipicamente basados en computadoras, que son usadas dentro de una organizacion.
WordNet describe un sistema de informacién como "un sistema que consiste de una red de todos los canales de comunicacién
usados dentro de una organizaciéon". Un sistema de informacion gerencial también puede ser definido como "un sistema que
colecciona y procesa datos (informacién) y provee los resultados a los gerentes quienes usan esta informacién para la toma de
decisiones, planeacion, implementacion de programas y control”. Un sistema de informacién esta compuesto de todos los datos que
colecta, manipula y disemina. Usualmente incluye hardware, software, personal, sistemas de comunicacion. Las actividades
involucradas incluyen el ingreso de datos, proceso de la informacién de datos, almacenamiento de datos e informacion, y la
produccién de salidas tales como reportes gerenciales. El estudio de los sistemas de informacién es usualmente una disciplina de
comercio y administracion de negocios, frecuentemente involucra software de ingenieria, pero también se distingue por si mismo al
concentrarse en la integracién de sistemas de computacién con el propdsito de la organizacién. En los negocios, los sistemas de
informacién apoyan los procesos de negocios y operacionales, toma de decisiones y estrategias competitivas. Fuente wikipedia.org
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tales como planeacion, ventas, manufactura, control de inventario, control de pedidos,

servicio a cliente, recursos humanos-financieros y marketing.

Los ERP son el nacleo de otras aplicaciones como pueden ser el CRM (Gestién
de las relaciones con los clientes), Data Mining (Conversion de datos en informacion

atil), SCM (gestion de la cadena de suministros), etc.

Actualmente la adopcion de esta tecnologia por parte de las PYMEs ha sido
lenta, pero progresiva. Los actuales proveedores de ERPs ya se han dado cuenta de
las necesidades que como tal tienen las PYMEs, y han empezado a generar productos
y servicios entorno a ERPs de mas facil acceso a PYMES que en primer momento eran
soluciones enfocadas a grandes corporativos o multinacionales. Las PYMEs en su gran
mayoria hasta el momento han tenido que “arreglarselas” con aplicaciones y paquetes
heterogéneos para una cantidad diversa de funciones, como contabilidad, control de
produccion, recursos humanos, etc., aplicaciones costosas y dificiles de mantener e
interrelacionar dado que funcionan de forma aislada (stand-alone) e independiente, las

cuales no se integran con el e-business.

Con la aparicién del Internet como una plataforma segura y econdémica para
operar transacciones de negocios y la disponibilidad de una infraestructura de
tecnologias de la informacidon mas accesible, se esta generando ahora una fuerte
demanda de soluciones integrales para la administracion de negocios en el mercado de

las Pymes.

Segun wikipedia.com (2006), los objetivos principales de los sistemas ERP son:
e Optimizacion de los procesos empresariales.
e Acceso a toda la informacién de forma confiable, precisa y oportuna (integridad
de datos).
e La posibilidad de compartir informacion entre todos los componentes de la
organizacion.

¢ Eliminacion de datos y operaciones innecesarias (o redundantes).

Péagina 195 de 339



Reduccion de tiempos y de los costes de los procesos (mediante procesos de

reingenieria).

El propdsito principal de un ERP es dar apoyo a clientes, de forma rapida y eficiente,

acceso y manejo de la informacion para la toma oportuna de decisiones y disminucién

de costos totales de operacion.

Las caracteristicas de un ERP que lo distinguen de cualquier otro software

empresarial son (wikipedia.com, 2006):

Integrales, porque permiten controlar los diferentes procesos de la compairiia
entendiendo que todos los departamentos de una empresa se relacionan entre
si, es decir, que el resultado de un proceso es punto de inicio del siguiente. Por
ejemplo, en una compaifiia, el que un cliente haga un pedido representa que se
cree una orden de venta que desencadena el proceso de produccién, de control
de inventarios, de planeacion de distribucion del producto, cobranza, y por
supuesto sus respectivos movimientos contables. Si la empresa no usa un ERP,
necesitara tener varios programas que controlen todos los procesos
mencionados, con la desventaja de que al no estar integrados, la informacion se
duplica, crece el margen de contaminacion en la informacion (sobre todo por
errores de captura) y se crea un escenario favorable para malversaciones. Con
un ERP, el operador simplemente captura el pedido y el sistema se encarga de
todo lo demas, por lo que la informacibn no se manipula y se encuentra
protegida.

Modulares. Los ERP entienden que una empresa es un conjunto de
departamentos que se encuentran interrelacionados por la informacién que
comparten y que se genera a partir de sus procesos. Una ventaja de los ERP,
tanto econdmica como técnicamente es que la funcionalidad se encuentra
dividida en modulos, los cuales pueden instalarse de acuerdo con los
requerimientos del cliente. Ejemplo: Ventas, Materiales, Finanzas, Control de

Almacén, etc.
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Adaptables. Los ERP estan creados para adaptarse a las necesidades de cada
empresa. Esto se logra por medio de la configuracion o parametrizacién de los
procesos de acuerdo con las salidas que se necesiten de cada uno. Por ejemplo,
para controlar inventarios, es posible que una empresa necesite manejar la

particion de lotes pero otra empresa no.

Otras caracteristicas destacables de los sistemas ERP son:

Base de datos centralizada.

Los componentes del ERP interactian entre si consolidando todas las
operaciones.

En un sistema ERP los datos se ingresan solo una vez y deben ser consistentes,
completos y comunes.

Las empresas que lo implanten suelen tener que modificar alguno de sus
procesos para alinearlos con los del sistema ERP. Este proceso se conoce como
Reingenieria de Procesos, aunque no siempre es necesario.

Aunque el ERP pueda tener menus modulares configurables segun los roles de
cada usuario, es un todo.

La tendencia actual es a ofrecer aplicaciones especializadas para determinadas
empresas. Es lo que se denomina versiones sectoriales o aplicaciones
sectoriales especialmente indicadas o preparadas para determinados procesos

de negocio de un sector (los mas utilizados).

Proceso de implementacién de un ERP

Las soluciones ERP en ocasiones son complejas y dificiles de implantar debido

principalmente a dos situaciones: Primero por su amplia visidon y cobertura en las

distintas areas de una empresa, por lo que implica tener personal al tanto de su

administracion, aunque actualmente derivado del uso intensivo de las TICs los ERPs

pueden ser administrados de forma remota, mediante outsourcing lo que impacta en

bajo coste de implementacién ; Segundo a que necesitan un desarrollo personalizado

para cada empresa partiendo de la parametrizacion o configuracion inicial de la
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aplicacion que es comun. Las personalizaciones y desarrollos particulares para cada
empresa requieren de un gran esfuerzo en tiempo, dinero para modelar todos los

procesos de negocio de la vida real en la aplicacion.

La implantacion de un ERP no solo trae consigo mismo un cambio tecnolégico,
sino también cambios organizativos en los procesos del negocio, y también trae
cambios culturales al interior de la compafia. También existen factores como
“resistencia al cambio” o a la visidon de las TICs como un gasto en vez de inversion. Por
otra parte se tiene una mala idea de que un ERP se limita a reducir costos, no se
considera que el control de la informaciébn mediante un ERP da multiples beneficios
como es la “toma de decisiones” por parte de la direccién de la empresa, reduccion de

ciclos de inventario o disefio de estrategias CRM.

Actualmente ya no es privativo para la PYME acceder a un sistema ERP, cuando
originalmente estos sistemas estaban practicamente orientados a grandes
corporaciones, y es ahora cuando la PYME debe de aprovechar el abaratamiento de la
tecnologia, sobre todo el “know how” heredado de las grandes compafiias en los ERPs.
Si bien es cierto que cambiar de sistema informatico conllevaba esfuerzo en el pasado,
actualmente mediante utilidades es sencillo migrar y automatizar con éxito a un sistema
ERP.

Segun el sitio Adpime (2006) toda implantacién de ERP incurren 3 tipos basicos
de coste:

e Coste de hardware: No va a depender del ERP elegido (El precio del hardware
va a depender del grado de fiabilidad deseado y capacidad del sistema
(Velocidad, Almacenamiento, N° de usuarios, etc.)).

e Coste de implantacion: No va a depender del ERP elegido. El coste de la
implantacion va a depender, fundamentalmente, de la cantidad de
funcionalidades que se activen. A mayor grado de implantacion, mayor nivel de
automatizacion y organizacion alcanzara su empresa.

e Coste de licencias: Es el mas importante porqué: De él depende el grado de

automatizacion y funcionalidades que se puedan implantar; Debe asegurarle
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cubrir las necesidades presentes y futuras; Debe ser solido y contar con el
respaldo de empresas usuarias y desarrolladoras fuertes; Una vez adquirido el

programa deberemos seguir con el varios afios para amortizar la implantaciéon

La implementacién de este tipo de tecnologias constituye un cambio organizacional
importante, por lo que es importante observar y tomar en cuenta el tipo de cultura

organizacional de la empresa.

Segun wikipedia.com (2006), las metodologias de implantacion de los ERPs en la
empresa no siempre lo es de lo mas facil de lograr, dado que impacta en varios
aspectos a la empresa. De tal forma que no hay una especie de formulario o receta
para su implantacion exitosa, solo un buen trabajo realizado e implantacién
metodoldgica correcta deben cuidarse antes, durante y después del proceso de
implantacion. Por ello, antes, durante y después de la implantacion de un ERP es
conveniente efectuar lo siguiente:

e Definicion de resultados a obtener con la implantacion de un ERP.

e Definicion del modelo de negocio.

e Definicion del modelo de gestion.

e Definicion de la estrategia de implantacion.

e Evaluacién de oportunidades para software complementario al producto ERP.

e Alineamiento de la estructura y plataformas tecnoldgicas.

e Andlisis del cambio organizativo.

e Entrega de una visibn completa de la solucién a implantar.

¢ Implantacion del sistema.

e Controles de Calidad.

e Auditoria del entorno técnico y del entorno de desarrollo.

e Benchmarking de la implantacion.
Con la implementacion de los sistemas ERP, las compafiias muchas veces

buscan la ayuda de un proveedor o vendedor de ERP o de compafiias consultoras.

Consultar en el ERP incluye dos niveles:
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Consulta de negocios: Estudia los procesos de negocios actuales de las
compafiias y muchos de estos corresponden a los procesos del sistema ERP, a
través de la configuracion de los sistemas ERP para las necesidades de las
organizaciones.

Consulta técnica: Muchas veces implica programacién. La mayoria de los
vendedores de ERP permiten modificar su software para las necesidades de los

negocios de sus clientes.

Personalizar un paquete ERP puede resultar muy costoso y complicado, porque

muchos paquetes no estan disefiados para el soporte personal. Algunos paquetes ERP

son muy genéricos en sus reportes e informes, tal personalizacion se espera en cada

implementacion. Hay veces que se pueden adquirir reportes de ERPs mediante

terceras compainias, lo cual incrementa el nivel de soporte e implementacion del ERP.

Existen algunos ERPs que como bien se mencionaba con el uso de las TICs se

pueden extrapolar en su funcidbn como aquellos sistemas con base Web para ERP,

donde desde un simple navegador de Internet se puede acceder y administrar el ERP.

Limitaciones y obstaculos del ERP incluyen (wikipedia.com, 2006):

El éxito del uso de un ERP depende en las habilidades y la experiencia del
personal de la empresa, por lo que es necesario que se encuentren capacitados
y de forma continua se tengan cursos de actualizacion.

Cambio de personal, donde los nuevos integrantes no familiarizados con el ERP,
traten de implantar nuevas ideas o adecuaciones no alineadas con la armonia
del ERP y los objetivos de la compaiiia.

Un sistema ERP tiende a ser costoso su implementacion y mantenimiento. Los
vendedores de ERP por lo regular renuevan licencias de su producto con el
mismo cargo a compafiias sin hacer diferencia de su tamafo o nivel de
ganancias.

Muchos de los enlaces del ERP necesitan exactitud en otras aplicaciones para
trabajar efectivamente.
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La resistencia en compartir la informacion interna entre departamentos puede

reducir la eficiencia del software.

Beneficios de un ERP

Los beneficios que puede aportar un ERP en una empresa, segun IBM (2006c¢) y

Koch (2006) son los siguientes:

Agilizar los flujos de datos en la empresa, integrando la informaciéon en tiempo
real

Minimizar el tiempo de respuesta a clientes y proveedores.

Delegar las decisiones en los niveles adecuados, manteniendo el adecuado
control de gestién

Garantizar la disponibilidad de informacion de soporte a la toma de decisiones
Facilitar el proceso de planificacion empresarial, ya que permiten obtener
informacion consolidada del grado de consecucién de los objetivos definidos.
Integrar informacion financiera: Dado que se integran todas las unidades del
negocio bajo el ERP, el director de una compafiia tiene una uUnica fuente de
informacion centralizada que le concede el poder de una mejor toma de decision.
Integrar Ordenes de informacion del cliente: Que el propio cliente alimenta al
sistema, quizd mediante un CRM integrado al ERP. Asi la compafia puede
rastrear ordenes de cliente, coordinar manufacturas, inventarios y envios a
distintas lugares simultaneamente.

Estandarizar y acelerar procesos de manufactura: ERPs proporcionan métodos
estandar para la automatizacion de algunos pasos en el proceso de manufactura,
de tal forma que ahorra tiempo, incrementa productividad y reduce contabilidad.
Reduccion de inventario: Ayuda al flujo de procesos de manufactura, permite
reduccion de inventario de materias usadas en productos que se realizan, y
conduce a usuarios a tener mejores planes de entrega.

Estandarizar informaciébn de recursos humanos: En especial en aquellas
compafias con varias unidades de negocios, se pueden rastrear empleados,

mantener e incrementar una comunicacion global entre empleados.
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Diferencia entre un sistema ERP y un software de gestion

Por otra parte es importante hacer una diferencia entre un sistema ERP y un
software de gestion. La principal diferencia un ERP es una aplicacion que integra en un
anico sistema todos los procesos de negocio de una empresa, se pretende que todos
los datos estén disponibles todo el tiempo para todo el mundo de una manera
centralizada. Mientras que software o aplicaciones de gestion son programas basados
en mdltiples aplicaciones (denominados comunmente suites) independientes o

modulares que duplican la informacion (aun cuando de forma interna se relacionan).

Por otra parte la definicion tradicional nos dice que los ERPs estan disefiados
para modelar y automatizar todos los procesos basicos con el objetivo de integrar
informacion a través de la empresa, eliminando complejas conexiones entre sistemas
distintos. Un ERP es una arquitectura de software que facilita el flujo de informacién
entre las funciones de manufactura, logistica, finanzas y recursos humanos de una
empresa. En un ERP se tiene la caracteristica de la base de datos centralizada y que
sus datos se introducen una sola vez, debiendo mantener la consistencia, y ser

completos.

Estas caracteristicas basica debieran permitirnos diferenciar basicamente entre
una suite de gestion (habitualmente compuesta de programas o modulos de facturacion
y contabilidad) y un ERP puro que debiera incluir todas aquellas funcionalidades que
una empresa pueda necesitar (gestion de proyectos, gestibn de campafas, comercio
electrénico, produccién por fases, trazabilidad, gestion de la calidad, gestion de cajas
descentralizadas o centralizadas (TPVs), pago electrénico, gestion de la cadena de
abastecimiento, logistica, etc) integradas y enlazadas entre si. No basta con tener
algunas de esas funcionalidades. Realmente es necesario tener todas, aun cuando no
siempre las empresas las necesiten en este momento. Pero deben de estar disponibles

internamente para suplir las necesidades futuras.
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Por lo que es necesario hacer la distincion, ya que varias empresas tipo PYME
tienen problemas severos en la gestién de implementar un software que inicialmente se

pensé que era un ERP, y que deja fuera sus necesidades actuales o futuras.

ERPs para la PYME mexicana

Finalmente una comparacion de México-latinoamerica versus Estados Unidos y
Europa. En los Estados Unidos la gran mayoria de “small business” cuentan con algun
tipo de implementacion de sistema ERP, ademas de otros avances tecnoldgicos por lo
que no se puede tomar como referencia para determinar una tendencia de adopcion
tecnologica por las empresas de este tipo, y ni hablar de los grandes corporativos o
multinacionales donde tienen fuertemente constituidos sistemas informaticos como
ERPs entre otros. De tal forma que observando hacia Europa con una mayor economia
y ventaja las PYMESs europeas ya cuentan segun Guerrero (2006) un 56% de adopcion
de sistemas ERPs y un 40% de las que no tienen estan seriamente pensando en

obtenerlo.

Las empresas proveedoras de sistemas ERPs entre otros estan conscientes de
la gran oportunidad del creciente mercado para México y Latinoamérica, donde segun
Fernando de Allende, vicepresidente de Iniciativas Estratégicas para América Latina de
SAP, 26% de los ingresos de la empresa proviene del segmento de empresas que
facturan menos de $100 millones de ddélares anuales. Por su parte, Raul Véjar,
presidente de SAP América Latina, dijo que para el afio 2006, 20% de los ingresos de
SAP debera provenir del sector PyME. Las empresas en México con clasificacion
PYME abundan en mas del 90%, hasta hace poco era una parte olvidada por
proveedores informaticos. Adicional el sector empresarial mexicano presenta cifras
interesantes, el 63.6% de las empresas mexicanas utilizan paquetes administrativos y
solo el 0.1% utilizan ERP, por lo que existe un gran potencial para ERPSs.

Es importante sefialar que en el caso de México las soluciones tipo ERP no

estan lejos de las necesidades de las pequefias y medianas empresas. Por ello es
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conveniente tener en cuenta que la implementacion de sistemas ERP's pueden ser un
catalizador importante en la busqueda de ventajas competitivas y de sobrevivencia en
comparacion con empresas de su mismo ramo y por qué no pensar con empresas de
diferentes industrias, ya que de alguna manera todas se encuentran en un mismo

entorno competitivo.

Para mayor informacion de proveedores de ERPs, consultar la seccién de anexos:

Proveedores de tecnologias de la informacion.
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Inteligencia de Negocio (BI-Business Intelligence)

Actualmente se puede llegar a tener una gran cantidad de informacion, y lo peor
no es el carecer de informacion, sino el no saber como administrarla. La informacion
con la que cuenta una empresa suele ser el activo mas valioso. Pero de nada sirve si
no se tienen herramientas adecuadas para hallarla en el momento indicado y usarla
para tomar mejores decisiones. Una solucion a ello es la “inteligencia de negocios” o
Business Intelligence (Bl), pues mediante una informacién sistematizada se pueden
generar escenarios, pronosticos, reportes que dan soporte a la toma de decisiones, lo
cual puede ser una ventaja competitiva en cualquier empresa u organizacion. La clave
en Bl es la informacion para la toma de decisiones. Y en el mundo actual la informacion
es clave para obtener una ventaja competitiva en los negocios, los tomadores de
decision de las empresas requieren de acceso rapido y facil a informacién “util” de la

empresa y una forma para solucionar buena parte de ello, es mediante BI.

Como tal la tecnologia Bl no es nueva, ha estado presente por mas de 20 afios,
desde inicios de los 80s con incipientes sistemas generadores de reportes y sistemas
de informacién ejecutivo, Goodwin (2003). Puede entenderse los sin6nimos de BI
términos como aplicaciones, soluciones o software de inteligencia de negocios. Para los
90s la mayoria de las empresas le daban mayor sustento a cuestiones financieras y
pero dejaban de lado el monitoreo y seguimiento de areas importantes como la
manufactura, las ventas, los recursos humanos, compras y proyectos estratégicos.
Segun Delvert (2002) la mundializacién de la economia y el nacimiento de la Sociedad

de la Informacion son los dos pilares de la BI.

Pero entonces, ¢qué es la Business Intelligence?, segun Sanchez (2006), es
el proceso de analizar los bienes o datos acumulados en la empresa y extraer una
cierta inteligencia o conocimiento de ellos. Dentro de la categoria de bienes se incluyen
las bases de datos de clientes, informacion de la cadena de suministro, ventas
personales y cualquier actividad de marketing o fuente de informacién relevante para la
empresa. Bl apoya a los tomadores de decisiones con la informacion correcta, en el

momento y lugar correcto, lo que les permite tomar mejores decisiones de negocios. La
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informacion adecuada en el lugar y momento adecuado incrementando efectividad de

cualquier empresa.

Segun Abukari (2003), Bl es una de las iniciativas administrativas mas robustas
gue los administradores inteligentes pueden emplear para ayudar a sus organizaciones

a crear mas valor para los accionistas.

Por otra parte IBM (2006) comenta que el poder proviene del conocimiento. Las
soluciones de BI recopilan informacién de sus clientes y los analiza, para ayudar a
identificar oportunidades y crear estrategias que anticipan la demanda. Tecnologias
avanzadas permitirdn aprovechar al maximo los datos de los que dispone, tanto
internos como externos, mediante una correcta estructuracion con fines de analisis y

consulta, generando la informacion relevante para la toma de decisiones.

En pocas palabras, es una herramienta que intenta convertir los datos
desordenados de una compafiia en informacion y que ésta, a su vez, se transforme en

conocimiento. La Bl se basa en "Know fast, go fast" ("Entérate rapido y actta rapido").

La Bl permite realizar una investigacion profunda de las preferencias del cliente,
comparar el movimiento presente e historico, comprender sus operaciones y monitorear

el comportamiento de variables internas y externas de la empresa.

Esta vision integral del monitoreo del desempefio del negocio, permite a las
organizaciones tomar decisiones, dar seguimiento y establecer planes de accion para
poder alcanzar un objetivo de la empresa. También incluye conceptos como los
escenarios de simulacién y planeacion, los cuales se disefian a partir de informacion

actual y exacta.

Los usuarios de Bl pueden crear criterios de filtros personalizados o seleccionar
algunos predefinidos para analizar determinadas secciones de la base de datos y de
esta manera, centrarse en los aspectos mas importantes que desean conocer 0

resaltar. Estos filtros le permiten, por ejemplo, formular preguntas tan precisas tales
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como "¢ .cual es el promedio de ventas de solo articulos para mujer, de la region sur, de

tal pais, en la semana 20, con excepcion de los dias festivos y que se vendieron en

horario nocturno?", estos planteamientos van en forma de query o consulta hacia el

motor de consultas de la base de datos donde se encuentre el software de BI.

Beneficios del Bl (Sdnchez, 2006):

generar reportes globales o por secciones
crear una base de datos de clientes

crear escenarios con respecto a una decision
hacer pronésticos de ventas y devoluciones
compartir informacion entre departamentos
analisis multidimensionales

generar y procesar datos

cambiar la estructura de toma de decisiones

mejorar el servicio al cliente

Bl otorga ventaja a las empresas sobre sus competidores al juntar a las personas

y a la tecnologia para resolver problemas. A continuacion una lista de las areas de

aplicacion de Bl mas comunes:

Ventas: Andlisis de ventas; Deteccion de clientes importantes; Analisis de
productos, lineas, mercados; Prondsticos y proyecciones.

Marketing: Segmentacion y analisis de clientes; Seguimiento a nuevos
productos.

Finanzas: Andlisis de gastos; Rotacion de cartera; Razones Financieras.
Manufactura: Productividad en lineas; Andlisis de desperdicios; Analisis de
calidad; Rotacion de inventarios y partes criticas.

Embarques: Seguimiento de embarques; Motivos por los cuales se pierden
pedidos.

Practicamente en todas las areas con funciones administrativas y operativas.

Pero, ¢como funciona un BI exitoso?, para que un BI funcione, la empresa

tiene que contar con una base de datos clasica, herramientas de extraccion y carga de
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la informacion (ETL), una solucion de Datawarehouse (el deposito de esos datos

seleccionados) y herramientas de extraccion, que conviertan esa informacion en

funcional. Todas estas partes forman el BI, que no consiste sélo en la extraccion de

datos, como la gran mayoria suele creer.

Componentes del Bl, como tal toda solucién Bl tienen funciones similares, pero

al menos deben tener los siguientes componentes segun Sanchez (2006):

Multidimensionalidad: La informacion multidimensional se puede encontrar en
hojas de calculo, bases de datos, etc. Una herramienta de Bl debe de ser capaz
de reunir informacion dispersa en toda la empresa e incluso en diferentes fuentes
para asi proporcionar a los departamentos la accesibilidad, poder y flexibilidad
gue necesitan para analizar la informacién. Por ejemplo, un prondstico de ventas
de un nuevo producto en varias regiones no esta completo si no se toma en
cuenta también el comportamiento histérico de las ventas de cada region y la
forma en que la introduccion de nuevos productos se ha desarrollado en cada
region en cuestion.

Data Mining: Las empresas suelen generar grandes cantidades de informacién
sobre sus procesos productivos, desempefio operacional, mercados y clientes.
Pero el éxito de los negocios depende por lo general de la habilidad para ver
nuevas tendencias o cambios en las tendencias. Las aplicaciones de data mining
pueden identificar tendencias y comportamientos, no sOlo para extraer
informacion, sino también para descubrir las relaciones en bases de datos que
pueden identificar comportamientos que no muy evidentes.

Agentes: Los agentes son programas que "piensan”. Ellos pueden realizar
tareas a un nivel muy basico sin necesidad de intervencion humana. Por ejemplo,
un agente puede realizar tareas un poco complejas, como elaborar documentos,
establecer diagramas de flujo, etc.

Data Warehouse: Es la respuesta de la tecnologia de informacion a la
descentralizacion en la toma de decisiones. Coloca informacién de todas las
areas funcionales de la organizacion en manos de quien toma las decisiones.

También proporciona herramientas para busqueda y analisis.
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El Bl en la PYME

Como tal las soluciones Bl no son costosas, lo que suele ser costoso es la
infraestructura para que estas aplicaciones estén “corriendo”. Cada vez se tiene mayor
presencia de este tipo de tecnologia, segun MicroStrategy (2005) estan creciendo las

aplicaciones Bl en segundo lugar, después de los ERPs en América Latina.

Es importante que las PYMEs empiecen a tener esa consciencia empresarial de
enfocarse mas en una estrategia de Bl, en un mundo que se caracteriza por el
darwinismo empresarial, donde solo las empresas mas competitivas y que se
diferencian de las demds, son las que sobreviven. Por lo regular el empresario tiene la
idea de primero hay que producir, producir y luego vender, cuando lo que importa, es
primero conocer las necesidades especificas de su mercado para poder asi enfocar su

oferta. Esto es posible mediante sistemas de BI.

Una pregunta que la mayoria de las PYMEs se estarian preguntando, ¢es
necesario o no la BI?, la respuesta l6gicamente seria un siempre Sl, un
cuestionamiento mas adecuado seria, ¢,cuando realmente aplicar BI?, una respuesta es
cuando una empresa incursa a ambientes muy competitivos y/o “terrenos
desconocidos” especialmente cuando se desea incursionar a un mercado para exportar.
Lo cierto es que cualquier empresa con vocacion de innovacion, desarrollo, evolucion y
liderazgo deberia usar Bl, es invertir en competitividad y rentabilidad presentes y futuras

de la empresa. La Bl es, definitivamente, una inversién y no un gasto.

El futuro del Bl

El futuro del BI, segin una coleccién de opiniones de varios ejecutivos de empresas
estadounidenses reunidas por Mitch (2006) son:

e En aproximadamente cinco afios, veremos un incremento dramatico del 40% en

el numero de usuarios finales que utilicen herramientas de Bl --Frank Gelbart,

CEO, Appfluent Technology Inc., Arlington, Va.
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En pocos afos, las ventajas competitivas vendran del uso de Bl para entender el
comportamiento y preferencias del consumidor a un nivel de segmentacién
angosto, incluso individual para hacer ofertas a la medida --Jeff Zabian, Vice
President, Seurat Co., Boulder, Colo.

Dentro de dos o tres afios, las compafiias abandonaran el método tradicional de
hacer negocios con ajustes trimestrales. En vez de eso, utilizaran la Bl y
desarrollardn herramientas administrativas como estrategia para responder a
cambios en tiempo real en el mercado. --Rob Ashe, President & Chief Operating
Officer, Cognos Inc., Burlington, Mass.

Los wusuarios demandardn mayor integracion entre los ndameros y su
interpretacion. Asi mismo, todas las aplicaciones de Bl incluirdn herramientas de
administracion de contenido o bien administracion de conocimiento. --Brian
Hartlen, Senior Vice President, Comshare Inc.,Ann Arbor, Mich.

Los negocios son una guerra! Como en cualquier guerra, sobrevivir depende de
la capacidad para actuar rapidamente en un ambiente cambiante. Bl sera como
un comando de control central para rastrear variables como el desarrollo
operacional, las condiciones del mercado y el desarrollo de los competidores,
todas ellas en tiempo real. --Sol Klinger, Director, Sterling Management Solutions
Inc., Princetown, N.J.

Al mejorar la seleccion de a quién dirigir los mensajes de mercadotecnia, Bl
puede ahorrar mas de $200 billones de délares al afio por desperdicio en
publicidad y mercadotecnia directa... --Dave Morgan, CEO, Tacoda Systems
Inc., New Cork.

La informacion de Bl permite a una compafia crecer y explotar futuras
oportunidades y al mismo tiempo, es el blanco para espionaje corporativo, crimen
y terrorismo computacional... --Ryon Packer, Vice President, Intrusién, Inc.,
Richardson, Texas.

La mejor forma de resumir todo lo anterior es por medio de la frase de Bill Gates,
Director de Microsoft, "Bl ayuda a rastrear lo que en realidad funciona y lo que
no", Tupson Technologies (2006).

Péagina 210 de 339



7. METODOLOGIA Y/O TECNICAS EMPLEADAS EN LA
INVESTIGACION

Disefio de la investigacion

El estudio a implementar esta planteado en dos tipos de investigacion:
Documental: En cuanto a la parte tedrica.

De campo: Para el diagnostico de empresas exportadoras de Morelia con
especial atencion al tipo PYME, bajo una perspectiva de una economia basada
en conocimiento. Asi también en cuanto al uso y aplicacion de las distintas
tecnologias de la informacibn y comunicacion, practicas comerciales
electronicas, esquemas de organizacion inteligente para su inserciébn comercial

eficiente de sus productos y/o servicios en una dinamica globalizadora.

Nivel de investigacion
Tiene las siguientes caracteristicas:
Descriptivo: En cuanto a la aparicion de términos y tendencias sobre uso de las
TICs, plataforma tecnolégica, formas de organizacion, importancia de la
informacion-conocimiento 'y practicas comerciales electrénicas de una
perspectiva de una economia basada en el conocimiento.
Exploratorio: Dada la revolucién tecnoldgica y su cuasi-infinita actualizacion de
conceptos, en donde virtualmente cada dia aparecen nuevas formas de
aprovechar la tecnologia para insertarla en la dindmica globalizadora de
negocios. Por lo que es de interés en esta investigacion, explorar las
oportunidades que provengan de este.
Correlativo: Ya que enlaza plataforma tecnologica > TICs > Practicas
comerciales electrénicas > esquemas de organizacion inteligente > Programas
de apoyo, los cuales impactan en la eficiencia de empresas exportadoras de

Morelia con atencién al tipo PYME.
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Técnicas de instrumentacion y recoleccion de datos
Los instrumentos a utilizar en esta investigacion se han identificado los
siguientes:
Tradicionales: Aplicados especialmente para la investigacion de campo:
e Cuestionario: Para determinar el estatus de las empresas de Morelia con
atencion al tipo PYME, en relacién a los topicos mencionados.
e Entrevista: Como instrumento guia en la investigacion de campo, aplicable a

los distintos actores que intervengan en la investigacion.

Tecnoldgicos: Se aplican aprovechando precisamente las oportunidades que
otorgan las TICs en relacion a la investigacion documental.

e Internet motor search: Para la busqueda y obtencién de informacion.

e Bases de datos: Generados ya sea de forma propia o de terceros
(instituciones, gobierno, iniciativa privada, etc.) que permitan el analisis de
la informacion. El depésito de la informacion es mediante una base de
datos de elaboracion propia.

e On-line questionnaire: Cuestionario en linea el cual serd uno de los
principales instrumentos para la obtencion de informacion cualitativa de la

PYME en Morelia, efectuada ya sea via emails o website.

Herramientas estadisticas
Dichas herramientas estardn basadas precisamente en el uso de tecnologia
informatica:
e Manejadores de bases de datos: Microsoft Access
e Aplicaciones estadisticas: Sl Mitofsky
e Aplicaciones administrativas: Excel, Word

e Aplicaciones de gestion de conocimiento: Minjet Mind Manager
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Universo de estudio

El universo de estudio identificado, se basa principalmente en la aplicacién de los
siguientes topicos: Las relaciones comerciales internacionales actuales en mundo
globalizado; El uso de las distintas tecnologias de la informacién y comunicacién que
han surgido y apoyan de forma determinante la dinamizacién de la globalizacion; Los
esquemas de organizacion a los que se pueden llegar a tener en una empresa con
animos de ser mas eficiente su dindmica empresarial, no solo a base de una plataforma
tecnoldgica, sino también en su conjugacién de incentivar el capital humano, apto y
capaz en donde se capacita y desarrolla para el buen uso de la tecnologia y
organizacion; Las practicas comerciales electronicas a las que puede llegar hacer uso la

empresa para fortalecer ain mas sus principios tecnol6gicos y organizativos.

Lo anterior aplicado a un caso de estudio cuyo universo es sobre empresas
exportadoras, en donde se hace un diagnostico, analisis, conclusiones 'y
recomendaciones sobre el uso de la tecnologia y capacidad organizativa al interior de la
empresa con animos de que sean eficientes y que esto impacte en su modelo
comercial. En ese sentido el universo de estudio se acota a empresas exportadoras de
la ciudad de Morelia Michoacan, con especial atencion a las de tipo PYME, sin importar
el sector al cual pertenezcan (industria, comercio o servicios). El universo de estudio fue
comprendido en un periodo entre enero a julio del 2006, con base fuentes de datos que

se detallan mas adelante.
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Poblacién y muestra

Para conocer el universo de estudio aplicado sobre el caso de estudio de la
PYME en Morelia se acudi6 a bases de datos de tres fuentes principalmente:
COPARMEX, SIEM y BANCOMEX. Las cuales son listados de las PYMEs exportadoras
y no exportadoras del estado de Michoacan. Las cuales han sido procesadas mediante
un sistema de informacion basico de desarrollo propio (desarrollado en Microsoft

Access) para su correcto calculo e identificacion de indicadores potenciales a analizar.

El célculo para la muestra referencial de las empresas exportadoras de Morelia
es mediante el sistema informético de consulta Mitofsky. Con base principal al padrén

de empresas registradas ante Bancomext.

Mediante el analisis de los 3 padrones de referencias empresariales se tiene un
criterio mas amplio sobre como llevar un tratamiento de las empresas. Dado el universo
de atencién arrojado por el analisis de la base de datos de Bancomext la cual ha sido la
principal fuente para la ubicacion de empresas exportadoras de Morelia. Dicho analisis
arrojo como resultado un universo de 24 empresas con fecha de actualizacion en el
padrén, hasta noviembre del 2005, esto como una fase de diagndéstico para saber el
posible universo de focalizacion mediante Bancomext. Dicha focalizacion se aplico
entonces en las 24 empresas para aplicar cuestionarios para su extraccion de datos
cualitativos y cuantitativos que confronten las hipotesis planteadas para el caso de
estudio. El tratamiento de cada uno de los padrones aqui descritos, se desarrolla mas

adelante.
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8. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Acerca de las empresas exportadoras

Introduccidén

A continuacion se detalla el proceso de realizacion de diagndstico y analisis de
las distintas fuentes de informacién encontradas para focalizar a las empresas

exportadoras de Morelia, pero con mayor atencion a la clasificacion de PYME.

El criterio sobre ¢cdmo deberan de clasificarse las empresas? puede ser un tema
de discusién, ya que hay quienes clasifican a las empresas ya sea por su tamafio en
namero de empleados o bien por el flujo econébmico que son capaces de mover, pero en
la presente época de globalizacion impregnada por la alta tecnologia e innovacion, seria
dificil clasificar a una empresa por su numero de empleados, cuando las tareas o
actividades realizadas por empleados ahora son transferidas a sistemas de

simplificacion y automatizacion.

Las unidades empresariales en México

Las empresas que por su tamafio cominmente son catalogadas como micro,
pequefia y mediana empresa o PYME, son las empresas que a nivel mundial
sobresalen en un entorno econdmico, son esas grandes minorias que mueven
econdmicamente un pais, y México no es la excepcion en concentrar esta gran
cantidad de empresas. Segun el INEGI con datos de consulta de Febrero del 2006,
existen 2 millones 844 mil unidades empresariales, de los cuales el increible 99.7%
pertenecen a la clasificacibon de micro, pequefia y mediana empresa, a los que
simplemente le llamaremos PYME, las cuales generan el 42% del PIB en México y a su
vez el 64% de empleo en el pais. Lo cual esto nos lleva a pensar que existe una
polarizacion entre PYME vs grandes corporativos 0 empresas, es decir que tan solo el

0.7% de las empresas que no son PYMEs absorben el grueso del PIB de México en
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mas de la mitad, en un 58% y dan empleo al 36% del pais. Por lo que la asimetria es

gigantesca entre las empresas que son PYMEs y las que no lo son.

Para el caso de México, es el sistema de informacion empresarial (SIEM) el cual

depende del gobierno federal, quien clasifica a las empresas en 4 tamafios (como

micro, pequefia, mediana y gran empresa) y 3 sectores (comercio, industria y servicios).

Por lo que es el padréon del SIEM la primera fuente que se tuvo como referencia y

analisis de tres:

SIEM: Padrdn a nivel nacional sobre empresas, las cuales estan catalogadas por
el numero de empleados en micro, pequefia, mediana y gran empresa, ademas
de dividirlos en 3 sectores como comercio, industria y servicios lo cual ayuda a
analizar la informacion de distintas perspectivas, su acceso es gratuito desde la
Internet, aunque se proporciona en un formato estandar primitivo, el cual debe
ser procesado para su correcto andlisis en un sistema de base de datos sencillo.
La informacion del SIEM esta actualizada a febrero del 2006.

COPARMEX: Primer fuente consultada para ubicacibn de empresas de
Michoacéan y Morelia, su acceso implica econ6micamente un costo, el formato de
entrega de la informaciéon no es apropiado para su procesamiento en algun
sistema de base de datos, por lo que se tuvo que procesar el contenido de la
informacion proporcionada a un formato estandarizado para su analisis. La
informacion de COPARMEX esta actualizada al 2005.

BANCOMEXT: Padron especifico sobre empresas exportadoras del pais, se
ubican en un producto llamado DIEX o directorio de empresas exportadoras. Su
acceso tiene un costo en formato de CD o bien puede ser obtenido de forma
gratuita via Internet. En esta investigacion se logro obtener acceso al mas
reciente DIEX en formato CD la version 2004, cuya informacion viene
correctamente lista para procesar en algun sistema alterno de base de datos o
de informacién, no obstante se actualizo el padrén con datos del DIEX en linea
con fecha a noviembre del 2005, aunque desafortunadamente la informacion en
linea se encuentra limitada y en un formato que requiere normalizarse para

migrarse a un sistema de base de datos sencillo.
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Andlisis de las fuentes de informaciodn

Sobre COPARMEX

De las empresas de Michoacan registradas ante la COPARMEX, se puede
sefalar lo siguiente:
e 11 ciudades de Michoacan registradas ante COPARMEX
e Se cuenta con 388 empresas, cuya mayoria 326 pertenecen a Morelia
e 84% de PYMES en Michoacan registradas ante COPARMEX tienen sede en
Morelia.

e 85% del padrén de empresas en Morelia tienen contacto via email.

llustracion 20 : PYMEs de Michoacan registradas ante la Coparmex.

| CIUDAD l# PYMES]
IAPATZINGAN | 1
|CIUDAD HIDALGO | 18
[LA PIEDAD | 7
[MORELIA | 326
|PATZCUARO | 1
|QUIROGA | 1
|SANTA CLARA DEL COBRE | 1
ITARIMBARO | 1
|URUAPAN | 2
|ZACAPU | 10
|ZITACUARO | 11
| TOTAL | 388

Fuente: Elaboracién Propia en base a datos de Coparmex 2005.
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llustracién 21: Ciudades registradas ante COPARMEX Michoacén.

1.0% Ciudades registradas ante COPARMEX Michoacan. '84% del pad rén de

7.2% COPARMEX Michoacan, es

11, 3% oMORELIA, de More"a
18.5% B ZACAPU
e 0 CIUDAD HIDALGO p
' DZITACUARO *Cerca del 85% de las PYMEs

mLA PIEDAD de Morelia tienen como
@ URUAPAN

B APATZINGAN

contacto referencias
OPATZCUARO electronicas.

m OUIROGA
B SANTA CLARA DEL COBRE

O TARIMBARO

326, 84%

Fuente: elaboracion propia con datos de COPARMEX 2005.

Para efectos de esta investigacion se ha descartado esta fuente de informacion
por no precisar si las empresas tienen algun giro como exportador, aunque sirve como

una referencia de consulta sobre PYMESs de Morelia.

SIEM
El Sistema de informacion Empresarial de México SIEM es una fuente de origen
federal que el gobierno mantiene como un termdémetro empresarial por lo que es una
fuente que ayuda a ubicar la actividad empresarial del pais, que segun el SIEM con
actualizacion en febrero del 2006 a destaca lo siguiente:
e Existen 624,885 empresas a nivel nacional empadronadas al SIEM.
e Los sectores empresariales los divide como servicios, industria y comercio
e Clasifica a las empresas por el nimero de trabajadores en micro, pequefia,
mediana y gran empresa.
e A nivel nacional el sector que mas destaca es el de comercio con un 55%,

seguido el sector de servicios e industria con 30% y 15% respectivamente.
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llustracién 22: Nimero de empresas registradas en el SIEM.

Empresas registradas en el SIEM

Industria,
96,631, 15%

Servicios,
190,212, 30%

Comercio,
338,042, 55%

624,885 empresas

Fuente: Elaboracién propia con datos del SIEM, 2006.

llustracién 23: Clasificacion de empresas por tamafio (nimero de empleados).

Sectory Tamarfa Drlviria Comercio Servicio
Micro i-31 (-5 -2
Fegueia Fi-dnog fi- 2l 2i-30
Medinnag I3 i1 Ji-1i
Crranide Sl en adelane i en adelane i en adelanie

Fuente SIEM, 2006.

llustracién 24: Representacion a nivel nacional de Michoacéan ante el SIEM.

Representacion de Michoacan en el SIEM a nivel nacional BDISTRITO FEDERAL
mJALISCO

OESTADO DE MEXICO
O CHIHUAHUA

m QUINTANA ROO
OwERACRUZ
mNUEYD LEON

O LUCATAN

m GUANAIUATO

B TAMAULIPAS
OHIDALGO

O QUERETARD
mSAN LUIS POTOS]
mSINALDA
mPUEBLA

W BAJA CALIFORNIA
O NAYARIT

O MICHOACAN

2%

18%

Fuente: Elaboracién propia con datos SIEM 2006.

Michoacan ocupa el 2% de representacion ante el padrén nacional del SIEM.
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Analizando los sectores de empresas en Michoacan, destaca asi como a nivel

nacional el sector comercial en un 64%.

llustracion 25: Representacion sectorial de empresas en Michoacan.

Sectores de empresas en Michoacan )
El mayor numero de empresas

e registradas son del sector:
a COMERCIO

OSERVICIOS

COMERCIAL 64%

Fuente: Elaboracion propia con datos SIEM, 2006.

En Michoacan las 6 ciudades que destacan en el padron del SIEM son Morelia,
Uruapan, Zamora, La Piedad, Patzcuaro y Apatzingan. No obstante, ello quiere decir
gue sean las ciudadades preferentes en cuanto participacion de PYMEs, ya que hay
gue considerar que no todas las empresas en todos los lugares tienen la cultura civica

de acudir al registro SIEM, pero la fuente oficial como tal es SIEM.

llustracion 26: Ciudades de Michoacan con mayor concentracion de empresas empadronadas al SIEM.

Mayor concentracién de empresas registradas SIEM

| Morelia
Apatzingan, 478, m Lruapan
7% O Zamora
Patzcuara, 247, OLa piedad

8%

La piedad, 580,
A%

O Patzcuaro

O Apatzingan

Morelia, 34493,

Famora, B33, 24%

10%

Uruapan, 823,
12%

Fuente: elaboracién propia con datos SIEM, 2006.
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Focalizando empresas en Morelia, nuevamente se observa que el sector de

mayor actividad es el de comercio con un 45%.

llustracién 27: Representacion sectorial de empresas en Morelia.

Sectores de Morelia

651, 19%

1260, 36% @ Industria

W Comercio

O Servicios

1582, 45%

Fuente elaboracién propia con datos SIEM 2006.

Acerca de las empresas exportadoras en Michoacan

En la presente investigacion se fusiono informacion en linea al corte de consulta
del 24 de noviembre del 2005 por parte del Banco de Comercio Exterior (BANCOMEXT)
con informacion del directorio de exportacion de Michoacan 2004 (DIEX). Conformando
una base de partida sobre empresas exportadoras de Morelia a partir del DIEX 2004 y
DIEX online 2005.

Segun el padron de Bancomext con fecha de consulta al 24 de noviembre del 2005
se obtuvieron los siguientes datos:

» 43 categorias de exportacion de Bancomext

» Universo de 119 Empresas exportadoras de Michoacan

» 24 Empresas Exportadoras de Morelia

= 20% de las empresas exportadoras de Michoacan son de Morelia

= Con inicio de operaciones de exportacion desde 1959 hasta 2001, la mayoria

inicia en la década de los 90s.
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Categoria de empresas exportadoras segun clasificacion de Bancomext

1.- Acabado y recubrimiento de textiles

2.- Confeccién de accesorios de vestir

3.- Confeccién de alfombras, blancos y similares
4.- Confeccién de prendas de vestir

5.- Cria de bovinos

6.- Cultivo de frutales

7.- Cultivo de hortalizas

8.- Cultivo en invernaderos y viveros, y floricultura
9.- Elaboracion de azucar, chocolates, dulces y

similares

10.- Elaboracion de conservas de frutas, verduras y
guisos

11.- Elaboracién de laminados y aglutinados de
madera

12.- Elaboracion de otros productos de madera

13.- Elaboracién de productos lacteos

14.- Fabricacion de alambre, productos de alambre y
resortes

15.- Fabricacion de calzado

16.- Fabricacion de equipo de generacion y distribucion
eléctrica

17.- Fabricacion de equipos de comunicacion

18.- Fabricacion de herrajes y cerraduras.

19.- Fabricacion de herramientas de mano y utensilios
de cocina

20.- Fabricacion de jabones, compuestos limpiadores y
preparaciones de tocador

21.- Fabricacion de maquinaria y equipo para uso
comercial y de servicios no clasificados

22.- Fabricacion de motores de combustion interna,
turbinas y transmisiones

23.- Fabricacion de muebles y productos relacionados

24.- Fabricacion de otra maquinaria y equipo para la
industria en general

25.- Fabricacion de otros productos metalicos

26.- Fabricacion de partes de vehiculos automotores y
motores de gasolina

27.- Fabricacion de productos a base de arcillas

28.- Fabricacion de productos de hule fabricacién y
revitalizacion de llantas

29.- Fabricacion de productos de papel y carton

30.- Fabricacién de productos de plastico y fabricacion
de bolsas, peliculas y hojas de plastico

31.- Fabricacion de productos derivados del petroleo y
del carbén

32.- Fabricacion de productos farmacéuticos

33.- Fabricacion de productos quimicos basicos

34.- Fabricacion de telas

35.- Industria basica del hierro y del acero

36.- Industria de las bebidas

37.- Mineria de metales

38.- Molienda de granos y de semillas oleaginosas

39.- Otras industrias alimentarias

40.- Otras industrias manufactureras no consideradas
en otros sectores.

41.- Otros cultivos

42.- Preparacion de fibras naturales, hilados e hilos

43.- Tejido de prendas de vestir de punto
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Del padron del DIEX, se precisa que solo existen 24 ciudades que exportan en
Michoacan, las cuales destacan: Uruapan, Morelia, Jacona, Zamora, La Piedad y
Lazaro Céardenas, en ese orden. Si estas 6 ciudades las contraponemos con la
representacion del SIEM se tendria el ordenamiento donde Morelia se ve favorecido
tanto por ser la ciudad con mayor nimero de empresas en el estado y como tener

también empresas exportadoras.

llustracién 28: Representacion de las principales ciudades exportadoras de Michoacan en el DIEX.

© UE £4 CIUDAUES DE MICHUACAN CUN EMFKESAS EXFUK | AUUKAS Representacion de las 6 ciudades de Bancomext ante el SIEM
(BANCOMEXT) ) Lazaro cardenas,
@ Uruapan 20, 0% B Morelia
W Morelia
o B Uruapan
T OJacona Jacona, 65, 1%
] ) ) 0O Zamora
e || | \ [ Zamora La piedad, 580,
\ J \ ) B La piedad
2~ || | e . |mLa Piedad 10%
\ \ \ \ |mLazaro Cardenas W Jacona
L Zamora, 683,
12% @ Lazaro cardenas

Morelia, 3493,

Uruapan, 823, §2%

20%, 15%

8%
10%

Fuente: Elaboracién propia con datos de BANCOMEXT, 2005.

Listado de empresas exportadoras de Morelia

A continuacion son las empresas exportadoras de Morelia, que han sido
candidatas para la aplicacion de encuestas que evallen su estatus ante el uso y
aplicacion de tecnologias de la informacion y comunicacion, practicas comerciales
electronicas, esquemas de organizacion inteligente y si reciben o no soporte de un
programa de apoyo, sin importar el sector a la que pertenezcan cada una de estas

empresas:

Pagina 223 de 339



Tabla 17: Empresas exportadoras de Morelia.

DIEX Morelia
EMPHRE 5A DIRECCION COLOMIA CP | TELEFONO
1 |[AGUINAGAVILLASENCR IMPORT-EXPORT Tte. Cor. Josa Ma. Obvara |Muevae Chapultepec |5B2B0[3157714
Mo. 159 A Sur |
2 |ALAMERES PROFESIOMNALES, S.A DEC.W. Orient= 4 Mo. 1565 Ciudad Industrial |_55'-2‘.)ﬂ 3231518
3 |[ALSTOMPOWER MEXICO, S.A CECV. Eje Oriente - Poniente Mo. |Ciudad Industrial |_55'-2‘.II 3230717
3
4 |ASTRO EMPAQUES,S.A.CEC.V. Oriente Cuato Mo. 20 Ciudad Industrial |_55'-2‘.II 3232481
B |AVOLED, S. A DECV. Aquiles SerdanNo. 703- |Centro |_EEDDEI 312 4505
201 20. Piso
§ |CASA DE LAS ARTESAMIAS DE MICHOACAN DE CCANPO|Fray Juan d= San Migue!l |Centro |_55'-DDD 3120848
Mo. 129
T |COMERCIAL LATINADE MEXICO, 5.A DECV. General Ampudis Mo. 134 |Chapultepec More |_5E=2'E-D 246714
g |COMGELADORAY EMPACADORAMACIONAL, S A DE Calz. de la Huerta Mo. 714 [Morslos |_55'-[t3.'] 325 4545
C.v.
9 |[EMPAQUETADURAS HIDRAULICAS MOSTALAC, 5.4 DE |Morte & Mo. 97 28. Seccion Ciudad |_5E=2DD 3230845
CW. Industrial
10|[EXPORTADORADE FRUTA, S5 A Av. Venturs Puente Mo, D=l Empleado |_55‘-2'E-D 324 6553
998 -35
11|EXPORTADORADE MADERAS MEXICANAS, S A DECV. |Calz. La Husrta Mo. 700 |Musva Valladolid i_5315\'.] 3263573
12| CHEMONRTADORCS OC MIC IDACAN, 5.A OC G llzro== de Mocupstaro Mo. | Gentro |_5IZIDDEI J12 2000
TR A
13[IMAR PEWTER. 5.A. DE C.V. Carpinterosde Pamcho  |Vasceo de Quirngs I_EE‘-ZBEI 3142604
MNo. 203
14/INDUSTRIAL LAFAMA S A DECW Oriente Custo Mo. 146 Ciudad Industrial i_EEE‘.ZH] 323 1192 Ext
101
15[MARINAWILLALOBOS DIAZ Eucaliptos Mo. 74 Ealconesde Santa I_EE'-DBEI 3236000
Mariz
15|MEGCOCIACION INDUSTRIAL SANTALUCIA, SA DECY. |Av. Héroes d= Mocupstaro [Industrial |_55'-13.'Z| 3120175
Mo. 1022
1T7|PRODUCTOS MATURALES LALIBERTAD, SA.DECV. Antimonio Mo. 157 Industrial |_55‘-13.'ZI 31T 0454
18[QUIMIC, 5.A. DE C.V. Santa MariadeLos Industrial |_55'-13.'Z| 31213975
Urdiales Mo. 175
19|TREMNZADOS MARIMOS, 5.4 DEC.V. Calzada la Huerts Mo, ¥angarn |_55‘-EIBB 316 7563
410K
20 TRCON HERMAMOS, SA DECV. Eje Morte SurMo. 451 Ciudad Industrisl |_55‘-2[H] 323 15686
21WVATECH, 5.A.DEC.V. Av. Cd. Industrial Mo. 977 |Ciudad Industrial |_5E=2DD 323 1530
2Z|[FRUIT TECHEXPORT,S.A.DEC.V. Carlos LopezMo. 164 Santa Maria de |_55'-290 324 45156
Guido
23|DISTRIEUIDORADE EQUIPDS E INSUMOS FARA Crients 4 Mo. 860, 1er. Ciudad Industrisl |_5E=2DD 234743
DULCERIAS, 5. A DECV. Pizo 33. Secoon

Fuente: Bancomext, noviembre 2005.
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Diagnostico y analisis de empresas exportadoras de Morelia

La mayoria de las empresas exportadoras de Morelia se encuentran ubicadas en
ciudad industrial (en un 42%), las cuales mantienen actividades como productores (en
un 84%) segun el DIEX, con exportaciones de tipo directa (también en un 84%) y ventas
anuales en su mayoria menores a los 50 mil délares anuales (en un 34%), aunque
resalta un sector con ventas de hasta un millén de dolares anuales (21%). El tipo de

exportacion se realiza determinantemente de forma directa (en un 84%).

llustracién 29: Ubicacion, actividad, tipo de exportacion y ventas de las empresas exportadoras de Morelia.

Ubicacion empresas ™ Froauctor
P Actividad @ Comercializadora

0 De Comercio Exterior
8% mND

4%

429% %
0
45%

B Cludad Industrial

| Centro

@ Otros

13%
84%
Ventas (en USD)
4% Tipo de exportacién Bindrecto

| Orecto

8% 8% [ono

8%

8% 34% |m 50000 6 menos

® Hasta 250 000

O Hasta 1 000 000
O Hasta 2 500 000

m Hasta 5 500 000

@ Hasta 10 000 000
@ Hasta 20 000 000
O Més de 20 000 000

8%

4%

21%

Fuente: Elaboracién propia con datos de BANCOMEXT, 2005.

El diagndstico de empresas exportadoras de Morelia con base en informacion de

Bancomext, revela que la mayoria de las empresas registradas no cuentan con una
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certificacion de calidad (en un 71%), lo cual muestra de forma alarmante que se tiene la
necesidad urgente en que las empresas comiencen a tener una mayor dinamica y
apertura en cuanto a los procesos de certificacion de calidad en sus productos y/o
servicios. Esto denota presumiblemente la ignorancia por parte de quienes dirigen las
empresas a que existen y deben someterse a evaluaciones y certificaciones que
apliguen en su caso, segun el sector y giro al que pertenezcan las empresas. A fin de
gue puedan establecer sus productos y/o servicios con mayor calidad y que como
estrategia de diferenciacion pueda aplicarse en la competitividad internacional.

En cuanto al personal que labora al interior de la empresa casi la mitad del
padron es en cantidad menor a 25 personas (46%). Es decir como primer grupo de las
empresas exportadoras de Morelia esta compuesta por el sector de la PYME (con base
a la clasificacion del SIEM), aunque resalta como segundo grupo de personal que
labora en empresas morelianas de 101 a 250 personas (en un 33%), por lo que se tiene

una composicion mixta en cuanto a tamafio de empresas exportadoras en Morelia.

En relacion al uso de tener como contacto un correo electrénico en la empresa
segun DIEX dos terceras partes (67%) dicen tener un email, por lo que todavia existe
una tercera parte que no considera tener el uso de un email para establecer contacto o

vinculo entre la empresa y su entorno exterior.

Pero lo alarmante, considerandolo desde el punto de vista no solo de vinculacién,
sino como un medio para acceder a la empresa del exterior y viceversa, es que en
relacion a tener una presencia Web empresarial es que DOS TERCERAS partes (67%)
de las empresas no cuenta con tal presencia, es decir no tiene un sitio en Internet o sitio
Web donde se promuevan los distintos servicios y productos que ofrezcan, tampoco en
gque puedan ser accesadas y captadas por otras entidades externas a fin de formalizar
una relacion comercial o superior. Perdiendo por tanto la GRAN oportunidad de

establecer relaciones tanto con clientes como proveedores entre otras cosas.

Esto denota que la cultura empresarial en términos de uso presencial de

tecnologias de la informacibn BASE, como lo es una presencia Web, no esta
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considerada y por tanto proyectada en la gente o en la copula de la organizacion de las
empresas. Por lo que es de gran importancia el crear una atencion para que las
empresas consideren el uso de un sitio Web como un medio minimo para hacer el
vinculo de la oferta de sus productos y/o servicios al publico o a una segmentacion del

mismo.

llustracion 30: Porcentajes de certificacion de empresas, personal y uso de email y Websites en la empresa exportadora de Morelia.

| Certificadas W25 6 menos
i ié i Personal
Certificacion de Calidad |~ . 22880
40/0 2101 a 250
13% 0251 a S00
29% ° anND

46%

71% 3%

4%

Contacto email |®7e"en
W No tienen

WebSite s

B No cuenta

33%

67%

Fuente: Elaboracién propia con datos de BANCOMEXT, 2005.
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Metodologia de encuesta a empresas exportadoras de Morelia

El tamafio de la muestra

En el diagnostico de las empresas exportadoras de Morelia se obtuvo un
universo de 23 empresas con base a datos del DIEX. Para efectos de la
implementacion de la encuesta en tal universo, se requiere de una muestra segun
Consulta Mitofsky de 17 empresas, para un grado del 90% de confianza y un error
maximo aceptable del 10% al estimador. A continuacion el procedimiento del calculo de

la muestra mediante una aplicacion informatica de consulta Mitofsky.

llustracién 31: Sistema de célculo para un tamafio de muestra, Consulta Mitofsky.

ras.eora o BEE)

Sistema de Calculo
para un Tamaifio de
Muestra
(Muestreo Aleatorio
Simple para

CONSULTA MITOFSKY

Marca los elementos a utilizar para ¢l
C

ulo

.-,\l.j Lo

CONSULTAMITOFSKY

< 12

Fuente: www.consulta.com.mx, 2006.

llustracion 32: Seleccion de variables para célculo de muestra, consulta Mitofsky.

¥4 Seleccion de Yariables

Error Maximo Conflanza Tamafio de
Aceptable para la Poblacién
el Estimador pa—
2
- . 2
0 5% 5% MENO
Curx 64 Contemplar en &l Caleuo
> > v
Efecto de Disefio Tasa de Respuesta Tamafio
Aproximado de la
Proporcién a
~
Estimar E
e

Fuente: www.consulta.com.mx, 2006.
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Se alimentan los datos al sistema con parametros de tamafio de la poblacion de
24 empresas, grado de confianza del 90% y error maximo aceptable para el estimador
del 10%. Posteriormente se realiza el calculo de dichos pardmetros y da como resultado
un tamafno de muestra de 17.

llustracién 33: Resultado para el calculo de la muestra, Consulta Mitofsky.

4 Resultados

R st
Brtado e e MURNA +  Datos Proporcionados por el U
i Los renglones sin paloma son datos
considerados por el Sistema
" Error Maximo: 0 %
Escriba alguna indicacién que iera que enla

« Confianza: 90 % | impresion

Tamafo Aproximado

de la Proporcion: 50 %

Efecto de

Disefio 1

:':t:l:ﬂ.: 100 %
~~ Tamafio de la o

& B

Fuente: www.consulta.com.mx, 2006.

Las definiciones de calculo usadas por Consulta Mitofsky son definidas a

continuacion en la siguiente ilustracion:

llustracién 34: Definiciones para célculos segiin Consulta Mitofsky.

P{lp-p| £ d)>la

Fuente: www.consulta.com.mx, 2006.
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Metodologia de elaboracién del cuestionario

Se acompanfo durante el proceso del cuestionario como herramienta tecnoldgica
el uso de una grabadora digital multimedia. Todo bajo previo consentimiento del

encuestado.

El cuestionario aplicado tiene caracteristicas mixtas, ya que contempla:
¢ Preguntas abiertas
e Preguntas cerradas
¢ Preguntas dicotomicas

e Uso de escala de Likert para agrupacion de respuestas

Proceso de planeacién de cuestionario
¢ Identificar objetivos de estudio
¢ |dentificar las variables de estudio
e Colocar un orden de las variables de estudio en el cuestionario
e Enumerar las variables en bloque

e Usar escalas y mediciones

La aplicacion del cuestionario fue Unica, no sin antes realizar pruebas piloto en
su aplicacién con algunos de los encuestados para saber su opinién acerca del nivel de
asimilamiento de su lectura y comprension. Por lo que a partir de dichas pruebas se

mejoro las caracteristicas del cuestionario tanto en forma y fondo.

La conduccion y aplicacion del cuestionario, fue mediante una breve entrevista,
gue incluye la presentacién del entrevistador, propdésito y alcance del mismo. Por lo que
en cada encuesta, siempre se tuvo la conduccion y soporte de la entrevista. Misma que
permitian a los encuestadores revelar mayor informacion en relacion a los topicos del

cuestionario.
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Fases de la metodologia de encuesta y del disefio de preguntas en el

cuestionario

llustracion 35: Fases de la metodologia de aplicacion del cuestionario.

DEFINICION DEL ESTUDIO

Se concretan los fines, objetivos y se plantean las hipdtesis de la investigacion

v

SELECCION Y DEFINICION DE LAS VARIABLES

¥

DISENO DEL CUESTIONARIO

Eleccién del tipo de cuestionario, disefio de preguntas, organizacion y redaccion

del cuestionario, seleccion de la muestra.

¥

VALIDACIONY PRUEBA DEL CUESTIONARIO

¢

TRATAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Revision del cuestionario, codificacion y preparacion de |la base de datos,

interpretacién de los datos, conocimiento de la evolucion del estudio y presentacion

del informe final

Fuente: Elaboracién propia, 2006.

Tipos de preguntas

Es un hibrido de distintos tipos de preguntas que se define a continuacion.

llustracion 36: Tipo de preguntas planteadas en investigacion de campo.

Abiertas | = Basicas
(No estructuradas) "| » Seguimiento
-Preguntas de profundizacion
Preguntas -Prequntas de clarificacion
\l Cerradas | * Preguntas de respuesta: dicotomica y
(Estructuradas) i miftiples.
* Preguntas de escalas de medicion de
actitudes y respuestas.

Fuente: Elaboracion propia, 2006.
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Acerca del cuestionario y entrevista

La aplicaciéon del cuestionario y entrevista a empresas exportadoras de Morelia
seleccionadas en base a la focalizacibn de empresas en el DIEX se han capturado
mediante un sistema de captura propio mediante una base de datos en Access, como

se observa en la siguiente figura:

llustracion 37: Aplicacion de captura de cuestionario.

ES DIEX Morelia Cuestionario

5

Puesto |SUPERVISOR DE SISTEMA

L T

Ernail |CEHDENETA@HDTMAIL.CDM

I~ Suramerica [ Africa

[T S| MoTiene W SI_En_Red

Mo_PCs_Inte [u]
Conexion_Int [ADSL e

Fegistro: (14 T [ (P de 1

W 4pps_Red Banca
W pps_FRed Weh

Apps_Red_Otros:

[T Oper_Bret_Servicios
[T Oper_Bret_Ninguna

Integra_Prowveed Otros|

TIC_Change_Biz:

‘wieb_Reference: Del

’ ID_empresa ’724 Mantta_PLC: Bmeses + Website_Pro [QUIMIC COM.Mx W Integra_Cliente_Tel Escalaridad Cant: U niversidad ~
Afia_sxp ’W Ma_PCs_Intranet ’730 WebﬁDirect(,Wi W Integra_Cliente_Emsil Capacitacion: |3 meses - Dbselvaciunﬁ,i
Contacto [JUAN CARLOS CERDENETA I™ Web_Na Presencia I Integra_Cliente_MSN
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Fuente: Desarrollo propio 2006.
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Elaboracién del instrumento (cuestionario)
El cuestionario esta dividido en cuatro secciones, criterios o variables:

e Empresa: Se refiere a datos generales de la empresa y su mercado.

e Tecnologia: Referente a la plataforma tecnolégica con la cual cuenta la
empresa. Ademas de establecer su estatus en el asimilamiento de la tecnologia
como tal en cuanto al uso de aplicaciones, practicas comerciales y términos
tecnoldgicos.

e Organizacion y capital humano: Referente al grado de educacién por parte del
contacto de la empresa y su grado de cooperacion y vinculo con sectores
externos a la empresa.

e Programas de apoyo: Referente a apoyos que pueda recibir la empresa, ya sea
de orden privado o publico y en distintas versiones como puede ser lo

econdmico, tecnoldgico, logistico o de capacitacion.

Tabla 18: Indicadores del cuestionario para la Empresa.

Variable
Indicador Descripcion y dimensidn variable
Empresa
1. Nombre Agrupa datos generales de la empresa, productos y
glégtr)ltacto mercados de exportacién, asi como ventas anuales. Esta
4. Puesto compuesto por 11 indicadores.
5. Teléfono
6. Email
7.Ndmero de Empleados
8. Sector
9. Productos de exportacion.
10. Mercados de exportacién
11. Ventas anuales en pesos.

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Pagina 233 de 339



Tabla 19: Indicadores del cuestionario para la Tecnologia.

Indicador

Variable

Descripcion y dimension variable

Tecnologia

1. Numero de computadoras personales.

2. Actualizacién de equipo.

3. Inversion tecnoldgica anual.

4. Mantenimiento a equipo.

5. Computadoras en intranet.

6. Uso de sistemas de informacion.

7. Sistema de informacion en red.

8. Computadoras conectadas a Internet.

9. Tipo de conexion a Internet.

10. Existencia de conexion inalambrica a Internet.

11. Tipo de aplicaciones del servidor informéatico.

12. Presencia de la empresa en Internet.

13. Tipo de aplicaciones de la empresa en la red.

14. Tipo de aplicaciones del sitio en Internet.

15. Tipo de operaciones de la empresa en banca
electronica.

16. Tipo de integracion tecnoldgica de la empresa
con proveedores.

17. Tipo de integracion tecnologica de la empresa
con clientes.

18. Conocimiento acerca de las tecnologias de la
informacion y comunicacion.

19. Grado de integracion de las TIC con
proveedores.

20. Grado de integracion de las TIC con clientes.

21. Las TIC en el negocio.

22. Referencia de Internet a los clientes de la
empresa.

23. Familiarizacién de términos tecnolégicos con
la empresa.

Para el caso de estudio de las empresas exportadoras de
Morelia, es la variable de mayor estudio. Como tal agrupa
caracteristicas tecnologicas de la empresa. Se explora en
cantidad el nidmero de equipos que contempla como plataforma
tecnoldgica. El grado de inversion que se le destina. Frecuencia
de actualizacion y mantenimiento de equipo informatico. Uso de
sistemas de informacion que puedan o no estar compartidas
mediante una red interna y/o externa. Se mide el grado de
integracion mediante tecnologia de la empresa tanto a sus
proveedores como clientes. Y finalmente se aprecia el grado de
inmersion de la empresa en términos tecnoldgicos. Esta
compuesto por 23 indicadores.

Fuente: Elaboracion propia, 2006.

Tabla 20: Indicadores del cuestionario para la Organizacion y apoyos.

Indicador

Variable

Descripcién y dimensién variable

Organizacién y capital humano

Escolaridad

Capacitacion

Certificacion empresarial

Comunicacién.

Innovacioén.

Cooperacion con entidad externa.
Consideracion de la TIC, capital humano en la
organizacion.

Nook,rwdbpE

Explora a quienes estan al frente de la empresa, el grado
de capacitacion de los mismos, asi como el grado de cooperacién,
comunicacion que pueda tener hacia el exterior. Estd compuesto
por 7 indicadores.

Apoyos

1. Apoyo publico o privado a la empresa.

Explora entre las empresas entrevistadas si han recibido
algun tipo de apoyo ya sea de origen publico o privado, asi como
el tipo de apoyo que se pudiera haber recibido.

Fuente: Elaboracion propia, 2006.
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Disefio del instrumento (cuestionario)

Se procede a la elaboracion de las preguntas que correspondientes a cada
indicador a fines al cuestionario aplicado. El tipo de preguntas son tanto abiertas como
cerradas. Se instrumento un hibrido que combina cuestionario y entrevista a fin de
cubrir aspectos cualitativos y cuantitativos en la aplicacién del cuestionario. En cuanto a
las preguntas de tipo cerradas o estructuradas se utilizaron posibles respuestas
dicotébmicas y de opcidén multiple con recomendaciones principales del ITESM surgidas
por parte de Schmelkes (2002), como el dividir el cuestionario en partes estratégicas
(generales de la empresa, tecnologia, organizacion y capital humano, apoyo
empresarial), con un orden en cada parte en cuanto a los indicadores, en cuanto a
opciones elegibles con la asignacién de espacio de respuesta a la izquierda de cada
opcién multiple, haciendo una hibridacién de siempre agregar la opcion adicional (como
“otros”, “Si, describir’) como campo de respuesta abierta para tal indicador. De igual
forma se hizo uso de la escala de Likert para la evaluacion de escalas de medicion de
actitudes y respuestas con grado de 5 opciones. El disefio final del cuestionario
aplicado sobre el caso de estudio de empresas exportadoras de Morelia, impacta en la
variable dependiente del estatus tecnolégico de la empresa exportadora de Morelia (Que
contiene 11 indicadores) y sus variables independientes como tecnologia (la de mayor
exploracién con 23 indicadores), organizacion-capital humano (con 7 indicadores) y

apoyo empresarial (4 indicadores privado-publico).

Tabla 21: Preguntas sobre indicadores de la Empresa.

VEUELIE
Indicador Preguntas para Descripcién del indicador
evaluacion
Empresa
1. Nombre 1. ¢Nombre empresa? 1. Identificacion de la empresa
2. Aro 2. ¢Afo inicia exportar? 2. ldentifica longitud de tiempo de exportacion.
3. Contacto 3. ¢Contacto empresa? 3. Nombre del contacto empresarial
4. Puesto 4. ¢ Puesto que desempefia? 4. Puesto en la empresa
5. Teléfono 5. ¢Teléfono? 5. Teléfono
6. Email 6. ¢Email? 6. Email
7. Namero de Empleados 7. ¢Namero de Empleados? 7. Indica el tamafio de la empresa
8. Sector 8. ¢ Sector? Comercial / industrial / 8. Indica tipo de sector de mayor exportacion
servicio
9. Productos de exportacion. | 9.  ¢Productos de exportacion? 9. Describe productos de exportacion
10. Mercados de exportacion 10. ¢Mercados de exportacion? Europa/ | 10. Indica mercados de mayor exportacion
Asia / Suramérica / EUA / Canada /
Africa / otros
11. Ventas anuales en pesos. | 11. ¢Ventas anuales en pesos? 11. Indica tamafio de empresa en cuanto a
volumen de ventas

Fuente: Elaboracién propia, 2006.
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Tabla 22: Preguntas sobre indicadores de la Tecnologia.

Variable
Indicador Preguntas para Descripcion del indicador
evaluacion
Tecnologia
1. Numero de 1.  ¢Numero de computadoras 1. Indicador internacional TIC, mide el grado
computadoras personales? de penetracion del computador personal.
personales. 2. ¢El equipo informatico se actualiza | 2. Denota la frecuencia con la que la

2. Actualizacion de equipo. cada? 6 meses /1 afio/ 2 afios / 3 compafiia actualiza su equipo informatico.
afios / 5 afios

3. Inversién tecnoldgica 3. ¢lInversion tecnoldgica anual 3. Denota el grado de participacion de la

anual. (hardware y/o software)? empresa en inversion en equipo
informatico.

4. Mantenimiento a equipo. | 4. ¢El equipo informético se le da 4. Denota la frecuencia en gue la empresa da
mantenimiento cada? 3 meses / 6 mantenimiento a su equipo o plataforma
meses / 3 veces al afio / 1 afio / 2 tecnoldgica.
afos

5. Computadoras en 5. ¢Numero de computadoras 5. Computadoras en intranet.

intranet. personales conectadas en red
interna (intranet)?
6. Uso de sistemas de 6. ¢Se cuenta con un sistema de 6. Describe si la empresa hace uso de algin
informacion. informacién comercial o hecho a la sistema de informacioén ya sea realizado a
medida que le ayude para la toma la medida o comercial, a fin de asistir la
de decisiones? Si,comercial / Si, a toma de decisiones.
la medida/ no tengo
7. Sistema de informacion 7. ¢ El sistema de informacion se 7. Describe si hace uso de las capacidades
en red. encuentra en red? Si/ No del sistema de informacién en una red, a
fin de compartir datos e informacion en
8. Computadoras 8. ¢Numero de computadoras linea.
conectadas a Internet. conectadas a Internet? 8. Denota el grado de penetracién del
9. Tipo de conexion a 9. ¢Se encuentra con conexién a Internet
Internet. Internet por? Cable / ADSL
(infinitum) / satelite / Dial up 9. Denota el tipo de tecnologia de conexion
(modem) / no tengo / otros hacia el Internet.
10. Existencia de conexién 10. ¢Existe acceso a Internet sin
inaldmbrica a Internet. cables (Wi-Fi) Si/ No 10. Denota la existencia de tecnologia de red
11. Tipo de aplicaciones del | 11. ¢Tipo de aplicaciones del servidor inaldmbrica.
servidor informatico. informéatico? Administrativo / 11. Denota si se usa o no las aplicaciones del
comercial / retroalimentacion / servidor, sea con fin administrativo,
presencial / interactivo / No cuento comercial, retroalimentacion o presencial.

12. Presencia de la empresa con servidor

en Internet. 12. ¢Cuenta la empresa con 12. Denota el grado de presencia de la
presencia / vinculacion en un sitio empresa en algin medio de Internet ya
de Internet? Si, nombre del sitio / sea en dominio propio, directorio
Si, nombre del directorio / No electrénico o sin ninguna presencia.
cuento con ningun tipo de
presencia en Internet.

13. Tipo de aplicaciones de 13. ¢ Tipo de aplicaciones con las que 13. Tipo de aplicaciones de la empresa en la

la empresa en la red. interactla la empresa en la red red.
(Internet o intranet)? Email /
mensajeros (msn, yahoo) / banca
electrénica / Web (navegar,
buscar, etc) / otros

14. Tipo de aplicaciones del | 14. ¢Tipo de aplicaciones que realiza 14. Tipo de aplicaciones realizadas en linea

sitio en Internet. la empresa en su sitio de Internet? en la empresa.

15. Tipo de operaciones de 15. ¢Tipo de operaciones que realiza 15. Tipo de operaciones financieras realizadas

la empresa en banca
electrénica.

la empresa via banca electronica
por Internet? Consultas / pago a
proveedores / pago nomina / pago
servicios / ninguna / otros

en linea.
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16. Tipo de integracion 16.
tecnoldgica de la
empresa con
proveedores.

17. Tipo de integracion 17.

tecnoldgica de la
empresa con clientes.

18. Conocimiento acerca de | 18.
las tecnologias de la
informacién y
comunicacion.

19. Grado de integracién de | 19.
las TIC con
proveedores.

20. Grado de integracién de | 20.
las TIC con clientes.

21. Las TIC en el negocio. 21.

22. Referencia de Interneta | 22.
los clientes de la
empresa.

23. Familiarizacién de 23.
términos tecnoldgicos
con la empresa.

¢La empresa tiene
integracién/comunicacién con
proveedores via? telefonica / email
/ mensajero (msn, yahoo) / sitio
Web (para checar sus
productos/servicios por comprar) /
de forma fisica / otros

¢La empresa tiene
integracién/comunicacién con
clientes via? telefénica / email /
mensajero (msn, yahoo) / sitio
Web (para checar sus
productos/servicios por vender) /
de forma fisica / otros

¢Alguna vez habia escuchado el
término de tecnologias de la
informacién y comunicacion (TIC)
antes de esta entrevista? Si/ No

¢El uso de las TICs ha
incrementado su
integracién/comunicacién con
proveedores? Ha disminuido
mucho/ ha disminuido / sin
cambios / ha incrementado / ha
incrementado mucho

¢El uso de las TICs ha
incrementado su
integracion/comunicacion con
proveedores? Ha disminuido
mucho/ ha disminuido / sin
cambios / ha incrementado / ha
incrementado mucho

¢ Ha cambiado la forma de hacer
negocios con el uso de las TICs?
Definitivamente no /
probablemente no / sin cambios /
probablemente si / definitivamente
si

¢Los clientes de su empresa
tienen como punto de referencia
su sitio de Internet para comprar o
conocer sus productos?
Definitivamente no /
probablemente no / indeciso /
probablemente si / definitivamente
si

¢ Esta familiarizado o ha
escuchado algan término
siguiente? B2B (business to
business) / B2C (business to
consumer) / B2G (business to
goverment) / E-Business (negocio
electrénico) / E-commerce
(comercio electrénico)

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Explora el tipo de integracion-
comunicacion tecnoldgica de la empresa
con proveedores.

Explora el tipo de integracion-
comunicacion tecnoldgica de la empresa
con clientes.

Explora el nivel de asimilamiento del
término TIC al encuestado.

Explora el grado de integracién de las TIC
con proveedores.

Explora el grado de integracion de las TIC
con clientes.

Las TIC en el negocio.

Referencia de Internet a los clientes de la
empresa.

Familiarizacion de términos tecnolégicos
con la empresa.

Fuente: Elaboracién propia, 2006.
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Tabla 23: Preguntas sobre indicadores de organizacién y apoyos.

Variable

Indicador Preguntas para evaluacion Descripcion del indicador

Organizacién y capital humano
1. Escolaridad 1. ¢Escolaridad del contacto de la 1. Escolaridad
empresa? Primaria / secundaria /
preparatoria / universidad /
maestria-doctorado
2. Capacitacion 2. ¢Con que frecuencia se realizan 2. Capacitacién
capacitaciones al interior de la
empresa? 3 meses /6 meses /3
veces al afio / 1 afio / 2 afios

3.  Certificacién empresarial | 3. ¢La empresa cuenta con algin 3.  Certificacién empresarial
tipo de certificacion de calidad? No
/ Si, describir

4. Comunicacion. 4. ¢ Elflujo de comunicacion al 4.  Comunicacion.

interior de la empresa es? No
existe / a nivel directivo / por areas
/ en cascada / total transparencia
5. Innovacion. 5. ¢alinterior de la empresa se 5. Innovacion.
tienen actividades de innovacion
empresarial y tecnoldgica? No / Si,
6. Cooperacion con describir 6. Cooperacion con entidad externa.

entidad externa. 6. ¢LA empresa mantiene un vinculo
de cooperacion con alguna entidad
externa? Si, cientifica / si,

7. Consideracién de la TIC, tecnoldgica / si, empresarial / no, 7. Consideracién de la TIC, capital humano
capital humano en la de ningun tipo en la organizacion.
organizacion. 7. ¢Considera que el buen uso de las

TICs en conjunto con el
fortalecimiento del capital humano,
impacte de forma positiva dentro
de su organizacion?
Definitivamente no /
probablemente no / sin cambios /
probablemente si / definitivamente

si
Apoyos
1. Apoyo publico o privado 1. ¢Laempresa recibe algun tipo de 1. Apoyo publico o privado a la empresa.
a la empresa. apoyo publico o privado? Si,

financiero / si, tecnoldgico / si,
logistico / si, en capacitacion / no,
de ningln tipo

Fuente: Elaboracion propia, 2006.
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Validacién del instrumento (cuestionario)

Una forma eficaz de evaluar las capacidades y riesgos de este esquema de
cuestionario es la utilizacién de un método para la valoracion del sistema. La validacion
es en cuanto a su contenido, criterio y de constructo. Esta metodologia se fortalece con
la validacién y pertinencia del instrumento a partir de la opinion de expertos. De tal
forma se puede determinar el punto adecuado para su aplicacién. Se realizo una prueba
piloto de la aplicacion del instrumento, logrando identificar la no claridad de los
indicadores sobre todo del criterio tecnoldgico por parte de quienes participaron en la
prueba piloto. En la reestructuracion del instrumento se eliminaron algunas preguntas
muy deterministas o que incidian con mayor profundidad. Al inicio del cuestionario se
coloco las instrucciones claras para el llenado del instrumento, a fin de contestarlo de

manera adecuada.

En la elaboracion del cuestionario se analizaron los criterios o variables que van
en funcion de los objetivos e hipodtesis que se plantean en este documento, y que es el
caso de estudio que se aplica en la ciudad de Morelia. Los criterios usados en la
evaluacion junto con sus indicadores son los usados por la mayoria de los organismos
internacionales en cada criterio o variable, de una forma estandar y en términos
generales. No es pertinencia de este caso de estudio el andlisis profundo de cada uno
de los criterios o variables mencionados a razon de que en un primer momento ésta
seria la evaluacion o diagndéstico para determinar el status quo de las empresas
exportadoras en Morelia, misma que sirve de base para futuras investigaciones
susceptibles a estudios en profundidad o especializacion en cada uno de los topicos

aqui mencionados.
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Aplicacion del instrumento (cuestionario)

De forma continua en la aplicacién del instrumento siempre se asistio el buen

asimilamiento de las preguntas para su correcta contestacién al momento de realizar el

cuestionario en forma de entrevista por los distintos medios de aplicacion del mismo

(ver mas adelante).

Problematica en el proceso de investigacion de campo: En el proceso de la

investigacion de campo para el caso de estudio surgieron los siguientes problemas

generalizados:

No accesibilidad para el caso de la mayoria de empresas de gran tamafo. La
mayoria por falta de tiempo para la aplicacion del cuestionario, negatividad a este
tipo de cuestionario, sobre todo en el apartado de tecnologia. Se presume el
desconocimiento por parte de los candidatos de encuesta, en especial los que se
encuentran en mandos medios o altos.

Gran aceptabilidad, interés y cooperacion por parte de empresas de menor
tamafio.

En la presentacion del propdsito de la investigacion, en algunos casos, existia
escepticismo por parte de los encuestados, cuando se les comunicaba que era
por parte de la UMSNH, por lo que se cambio la estrategia de presentacion por
parte del ININEE y no tanto presentandose como representacion de la UMSNH.
Se presume que es a razén de la falta de vinculacion y seriedad en experiencias
realizadas por parte del sector empresarial y la universidad.

Padrén de DIEX no actualizado. Hubo varios casos donde no se pudo encontrar
el paradero de empresas citadas en el DIEX. De igual forma cambiaban datos
como nombre del contacto, razén social de la empresa, correo electronico, sitio
Internet y domicilios principalmente.

Dada la no actualizacion del DIEX, se volvio a actualizar en base a informacion
publicada en la Web por parte de Bancomext con fecha hasta mayo del 2006.
Logrando incrementar en 3 el numero de compafilas que se encuentran

registradas en dicho padroén.
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Medios de realizacion de encuesta:
e Forma presencial: Visitando de forma directa a la empresa al lugar donde se
labora, ya sea con previa cita o en in fraganti.
e Via telefonica: Se aplic6 como una via facilitadora y rapida para la obtencion de
informacion,
e Via email: Las empresas con quienes las representan no contaban con
disponibilidad para atenderse de forma presencial fueron aplicados mediante

email.

El medio de realizaciébn de encuesta, mayor aceptado fue la via telefonia, en
empresas de mayor tamafo, que a falta de tiempo, preferian realizarlo de esta manera,
en vez de recurrir a una cita presencial. La aplicacion de encuestas via email no fue
muy aceptada, una vez mas la falta de tiempo e interés en asuntos tecnoldgicos

implicaba su no prosperidad.

Para observar el cuestionario aplicado, el cual esta relacionado con el previo
diagnéstico obtenido mediante la informacion proporcionada por el DIEX actualizado
hasta mayo del 2006, consultar en la secciébn de ANEXO: Cuestionario aplicado a

empresas exportadoras de Morelia.
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Analisis del instrumento (cuestionario)

A continuacion se analiza en resumen, el cuestionario pregunta por pregunta a

fin de evaluar los resultados obtenidos de su aplicacion:

Tabla 24: Andlisis de preguntas sobre indicadores de la Empresa.

VEUELIE
Preguntas para evaluacion Resultado y Analisis
Empresa
1. ¢Nombre empresa? 1. No aplica (NA)
2. ¢Afo inicia exportar? 2. La mayoria (62%) inicia en la década de los 90s a realizar exportaciones. Lo cual

infiere que a raiz de los tratados de libre de comercio que empezaron a realizarse
en los afios 90s, también se realizaron exportaciones de forma paralela en Morelia.

Empresas inician Exportaciones en los 903

3%

3. ¢Contacto empresa? 3. NA

4.  ¢Puesto que desempeia? 4. Personal de compras, mercadotecnia y algunos encargados del area de sistema.

5. ¢Teléfono? 5. 100% de los encuestados cuentan con telefonia fija.

6. ¢Email? 6. 100% de los encuestados cuenta con servicio de email

7.  ¢Numero de Empleados? 7. Empresas de tamafio pequefio y mediana, conforme a clasificacion de nimero de

empleados de acuerdo al SIEM.

8.  ¢Sector? Comercial / industrial / servicio | 8. 60% de los encuestados pertenecen al sector de la industria y 40% del comercial.
Quedando en total ausencia el sector de servicios, lo cual advierte la necesidad de
incrementar dicho sector para las exportaciones.

Sector empresa

40%

G0%

9. ¢Productos de exportacion? 9. Destacan los productos cuya base en materia prima estan en Michoacéan,
especialmente en items referentes a recursos naturales.
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10. ¢Mercados de exportacion? Europa /
Asia / Suramérica / EUA / Canada /
Africa / otros

11. ¢Ventas anuales en pesos?

10.

11.

Se sigue la tendencia en exportaciones dirigidas en un 100% hacia los Estados
unidos por parte de los encuestados, 20% exporta a Europa, 20% exporta a
Suramérica, 20% exporta a otros paises como Cuba. No existen exportaciones a
Asia, Canada y Africa.

El 80% de las empresas entrevistadas tienen ventas anuales superiores al millén
de pesos, el 20% las tiene por menos de medio millén de pesos.

“Wentas anuales en pesos

0%

80%

Tabla 25: Analisis de preguntas sobre indicadores de Tecnologia.

Preguntas para
evaluacion

Resultado y A is

Tecnologia

1.  ¢Ndmero de computadoras
personales?

2. ¢El equipo informatico se actualiza
cada? 6 meses /1 afio/ 2 afios / 3
afios / 5 afios

3. ¢lInversion tecnologica anual
(hardware y/o software)?

Formando 3 agrupaciones en
ndimero de computadoras, resalta

en 40% en que las compaiiias No. de PCs
tienen menos de 10 computadores,
en otro extremo 40% tienen mas de
30 equipos. 40% 40%
EMenos de 10 PCs
m11-30 PCs
OMas de 30
20%
La frecuencia en que se realizan Actualizacién PCs

actualizaciones a equipo informatico esta
dado en un 40%, cada 6 meses, 40% cada
dos afios y en 20% cada 3 afios. Esto
denota que en una mayoria del 60%
actualizan después de 2 afios, lo cual

20%

40%

supone el no estar actualizando de forma BB meses
periédica su plataforma tecnoldgica. m2 afios
B3 afios
40%

La inversion tecnolégica que se destina en la empresa tiende ser muy baja
conforme al tamafio de las empresas en Morelia, ya que en promedio se invierten
70 mil pesos anuales en la plataforma tecnoldgica en el mejor de los casos,
mientras que por otra parte las empresas de menor tamafio no cuentan con una
cultura de aportacién tecnoldgica, expresando en algin caso no tener idea en
cuanto invertir. Esto denota en que no se tiene la informacion necesaria para saber
administrar de mejor manera las aportaciones econémicas al empleo de la
tecnologia, de manera tal, que el desconocimiento es alarmante.
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SEl equipo informéatico se le da
mantenimiento cada? 3 meses / 6
meses / 3 veces al afio / 1 afio / 2
afios

¢Numero de computadoras
personales conectadas en red interna
(intranet)?

;Se cuenta con un sistema de
informacion comercial o hecho a la
medida que le ayude para la toma de
decisiones? Si, comercial / Si, a la
medida/ no tengo

La frecuencia de mantenimiento a equipo informatico se da en su mayoria cada 6
meses. Por lo que se puede considerar aceptable dicha frecuencia. Aunque pudiera
mejorar este indicador en al menos un 50% mas, si aplicaran la cultura de mantener
equipo cada 3 meses, que seria lo recomendable. Mas cuando es el equipo el que
administra la informacién crucial de cualquier compafia, fuese el tamafio que
tuviera.

Frecuencia mantenimiento PCs

20%

O3 meses

mbmeses

80%

El 80% de las computadoras se encuentran en intranet. Y dentro de las
computadoras que se encuentran en red, el 75% de las mismas estan en su
totalidad en cuanto a numero de equipos, conectadas en intranet. Por lo tanto, esto
quiere decir que solo el 60% de quienes tienen equipos conectados en intranet,
estan conectados a su vez a la Internet.

No_PCs Intranet

0% B PCs en intranet

mPCs sin intranet

g0%

El 80% de los encuestados comentaron en contar con un sistema de informacion.
Dentro de dicho porcentaje el 20% tenia sistemas hechos a la “medida”, teniendo
un 80% con sistemas de informacidn comerciales en los que destacan aplicaciones
de la compafiia Aspel. Solo el 20% de quienes cuentan con un Sl tienen
aplicaciones a nivel de ERP segin lo comentado.

Cuenta con Sistema Informacian

20%

O Cuenta con =l
WMo cuenta con Sl

al%:
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7.

10.

11.

12.

(El  sistema de informacion se
encuentra en red? Si/ No

¢NUumero de
conectadas a Internet?

computadoras

:Se encuentra con conexion a
Internet por? Cable / ADSL (infinitum)
/ satelite / Dial up (modem) / no tengo
/ otros

¢ Existe acceso a Internet sin cables
(Wi-Fi) Si/ No

¢ Tipo de aplicaciones del servidor
informético? Administrativo / comercial
/' retroalimentacion / presencial /
interactivo / No cuento con servidor

¢Cuenta la empresa con presencia /
vinculacion en un sitio de Internet? Si,
nombre del sitio / Si, nombre del
directorio / No cuento con ningun tipo
de presencia en Internet.

7.

10.

11.

12.

El 80% describe en hacer uso de las capacidades del sistema de informacién en
una red, a fin de compartir datos e informacion en linea.

Sistema de informacion en Red
20%

m =l en Red
E 5l no esta en Red

g0%

Al igual que el numero de computadoras conectadas a la intranet, es un 80% las
computadoras que tienen salida hacia el Internet.

El 100% de los encuestados tienen conexion tipo ADSL, mejor conocido como
infinitum. Esta situacion permite que los usuarios tengan la posibilidad de integrarse
a la gran diversidad de aplicaciones y servicios de banda ancha que se ofrecen por
Internet y que en forma directa e indirecta impacte a su negocio.

A pesar de que se tiene una infraestructura aceptable y acceso a banda ancha de
Internet, la tecnologia WiFi o sin cables, aun no ha penetrado en las empresas,
disminuyendo asi las posibilidades de movilidad y flexibilidad que ofrece la
tecnologia al integrarlo con otros sistemas. Solo el 20% de las empresas cuentan
con conexion WiFi.

Conexion WiFi

20%

| YiF
O Sin WiFi

g0%

En un 100% contestaron en tener aplicaciones de servidor informatico del tipo
administrativo. Con el que se resuelven cuestiones de pago, nominas, inventarios
principalmente. Destaca la participaciéon de aplicaciones de la compafiia Aspel y en
un 20% aplicaciones realizadas a la “medida”.

En lo cuantitativo 60% de las empresas entrevistadas tienen una presencia Web.
Aunque los sitios se encuentran subutilizados, ya que solo se encuentran a nivel
presencial, con informacién basica, dejando de lado aplicaciones interactivas o
transaccionales. Aplicaciones de software mas sofisticado sobre la Web no han sido
explotadas.

Empresas con presencia Web

O Presencia Web

40% B Sin Wik

B0%

Pagina 245 de 339




13.

14.

15.

¢Tipo de aplicaciones con las que
interactia la empresa en la red
(Internet o intranet)? Email /
mensajeros (msn, yahoo) / banca
electrénica / Web (navegar, buscar,
etc) / otros

¢ Tipo de aplicaciones de un sitio de
Internet en la empresa? Presencial /
Interactivo / Transaccional

¢ Tipo de operaciones que realiza la
empresa via banca electronica por
Internet? Consultas / pago a
proveedores / pago nomina / pago
servicios / ninguna / otros

13.

14.

15.

El uso del recurso email en empresas entrevistadas es del 80%, lo cual denota una
aceptable frecuencia a su uso, mientras que el uso de sistemas mensajeros en
linea (yahoo, msn, etc.) estan siendo subutilizados con tan solo el 40%, de tal
forma que 60% de los entrevistados no hacen uso y aprovechamiento de
mensajeros en linea, cuyo acceso es en tiempo real, gratuito y con un grado mayor
de interactividad en relacion al email que es un recurso ocasional y sin
interactividad inmediata. El dato que llama la atencion ademas de que el 100% de
los entrevistados hace uso de la navegacion Web, es que también el 100% empieza
a hacer uso de la banca electronica, al menos de forma cuantitativa.

Tipo aplicaciones en la Red

100%
0%
0%
TO0% 1
B0% 1
0% 1
40% 1
30% 1
20% 1 T T
10% 1

oy [
Ermail =in Ermail Usa Sin
Mensajeros  Mensajeros
onling

O Email

O Sin Email

@ Uso Menssjeros online

O 5in Menssjeros

O Banca Electronica
O Navegar Web

Banca
Electronica

Mavegar YWeb

El tipo de aplicaciones realizadas en un sitio de Internet (Web) de las empresas
encuestadas segun bajo su propio pronunciamiento es el 60% de tipo interactivo.
Descartando completamente el uso de una Web mas sofisticada donde se pueda
llevar a cabo transacciones (que pueden ser de orden financiero, seguimiento, order
queries, etc.). Se denota que el aprovechamiento del uso sitios Web de empresas,
se esta limitando solo a nivel presencial, como una extension de una tarjeta de
presentacion (business card), por lo que se estd subutilizando ampliamente este
recurso.

Las operaciones de consulta de banca electrénica por Internet es del 100% en las
empresas entrevistadas, lo cual es un excelente acercamiento entre la empresay el
banco mediante el uso de las TICs. Aunque solo se aprovecha un 40% para pago a
proveedores en linea, de igual forma aplica en porcentaje para el pago de nomina
en linea. Lo sorprendente es que los pagos de servicios en linea esta en un 80%.
Lo anterior da un panorama sobre cémo se estéa utilizando la banca electrénica por
Internet y el grado de asimilacién-aprovechamiento por parte de las empresas.

Banca electronica por Internet

100% 4
a0% 1
B0% 1
0% 1
60% 1
50% 1
40% 1
0% 1
20% 1
10%

0% -

EConsultas

O Pago proveedores on line
@ Mo pago proveedores

= Pago nomina online
@ Mo pago nomina
B Pago Senicios online

m Mo pago servicios
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16.

17.

18.

JLa empresa tiene
integracién/comunicacion con
proveedores via? telefénica / email /
mensajero (msn, yahoo) / sitio Web
(para checar sus productos/servicios
por comprar) / de forma fisica / otros

JLa empresa tiene
integracion/comunicacion con clientes
via? telefénica / email / mensajero
(msn, yahoo) / sitio Web (para checar
sus productos/servicios por vender) /
de forma fisica / otros

¢Alguna vez habia escuchado el
término de tecnologias de la
informacién y comunicacion (TIC)
antes de esta entrevista? Si/ No

16. La integracién-comunicaciéon empresarial hacia proveedores resalta al 100% via

telefénica y en un 80% via email. El potencial de uso de sistemas mensajeros en
linea se sigue desaprovechando en un 60%, de igual forma se desaprovecha en
60% con una integracién Web hacia proveedores. La tradicional forma de realizar
una comunicacién con proveedores continda en 80%.

Vias de Integracién techolégica con proveedores

100%

H0% 1 | Telefona
a0% - o Email
0% — | = Sin Email
BO% [ |mMensajero online (MSM, Yahoo stc.)
a0% - I [ |mSin mensaiero
40% 4 | | [ sitio Wb (de provesdores)
30% [=R=RE )
h O Forma Fisica

20% - — —
10% — —
0% -

17. En relacion a la integracion-comunicacion que se da de los empresarios hacia sus

clientes se da al igual que con los proveedores en un 100% por teléfono, 80% por
email, pero el uso de mensajeros en linea se va en desaprovechamiento hasta un
80%, es decir, hay mayor desintegracion de la empresa hacia el cliente en un 20%
mas vs la integracion que pueda tener con sus proveedores. La integracion Web
hacia clientes también se muestra a la baja con 80% sin integracion. El 60% no
mantiene una integracion o comunicacion fisica hacia clientes. Por lo que se puede
deducir que la integracién-comunicacion de la empresa hacia sus clientes esta a la
baja en las distintas vias que se plantean, con excepcion al teléfono y se esta
dejando con muy poca atencién el tratamiento y seguimiento que se le puede dar a
clientes mediante su integracion con herramientas tecnolégicas basicas y
econdmicas como el uso de mensajeros y sitios Web.

Vias de Integracion tecnoldgica con clientes

o, -
100% W Telefono

a0% - D Email

o 5in Email

B0% mhensajero online (MSN, Yahooete.)
W Sin mensajero

40% 1 | msitio web (de clertes)

B Sin ek

20% 7 —

OForma Fizica
Do fizica

0% -

18. Explora el nivel de asimilamiento del término TIC al encuestado. El 60% de los

entrevistados sabe o ha escuchado alguna vez sobre el término de tecnologias de
la informacién y comunicacién. Algunos entrevistados tenian conocimiento de su
significado aunque no propiamente el término como tal “TIC”. En este punto se
despejo el término de TIC a quienes se entrevistaron a fin de continuar con buen
entendimiento la entrevista y cuestionario.

Conocimiento sobhre TIC

E Conoce sobre TIC
W Mo sahia

40%

BO%

Pagina 247 de 339




19.

20.

21.

SEl uso de las TICs ha incrementado
su integracién/comunicacién  con
proveedores? Ha disminuido mucho/
ha disminuido / sin cambios / ha
incrementado / ha incrementado
mucho

¢El uso de las TICs ha incrementado
su integracién/comunicacién  con
clientes? Ha disminuido mucho/ ha
disminuido / sin cambios / ha
incrementado / ha incrementado
mucho

¢;Ha cambiado la forma de hacer
negocios con el uso de las TICs?
Definitivamente no / probablemente
no / sin cambios / probablemente si /
definitivamente si

19. El uso de TICs segun entrevistados ha incrementado e incrementado en mucho el
grado de integracion-comunicacién hacia los proveedores (20% y 60%
respectivamente). Aunque todavia existe quienes no han percibido cambios (20%).
Al menos la mayoria en un 80% ha logrado satisfacer dicha integracién con el uso
de las TICs. Ninguna empresa comento que haya disminuido o haya disminuido
mucho su integracion mediante TICs.

Incremento de integracion/comunicacion con proveedores via TICs

o,
20% O Ha disminuida mucho

® Ha disminuido

@ Sin cambios

OHa incrementado

B Ha incrementado mucho

20. Presenta la misma tendencia el grado de integracién-comunicacion de las empresas
hacia sus clientes como lo hace con los proveedores. Aunque en ese sentido las
“vias” para establecer la integracion empresa y cliente, son limitadas, con respecto
a lo analizado en la pregunta 17.

Incremento de integracion/comunicacion con clientes via TICs

E Ha disminuido mucho

B Ha disminuido

O Sin cambios

OHa incrementada

OHa incrementada mucho

21. La mayoria en 60% comenta que ha impactado la forma de realizar negocios
mediante el uso de las TICs, aunque existe un 20% que comenta que no han
percibido cambios en su forma de realizar negocios. Otro 20% sugiere que
“probablemente si” las TICs han repercutido.

Cambio en forma de hacer negocios mediante TICs

O Definitivarmente no
B Probablermente no
O Sin cambios

O Frobablemente si
O Definitivarmente si
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22.

23.

¢Los clientes de su empresa tienen
como punto de referencia su sitio de
Internet para comprar o0 conocer sus
productos? Definitivamente no /
probablemente no / indeciso /
probablemente si / definitivamente si

¢Esta familiarizado o ha escuchado

algin  término  siguiente?  B2B
(business to business) / B2C
(business to consumer) / B2G

(business to goverment) / E-Business
(negocio electronico) / E-commerce
(comercio electronico)

22.

23.

So0l020% de las empresas afirman que tienen a su sitio Web como referencia para
dar a conocer sus productos y/o servicios, 60% no tiene certeza de ello y 20%
comentan que”definitivamente no” tienen punto de referencia de su negocio con la
Web.

Sitio Web de referencia

O Definitivamente na
B Probablemente no
Olndeciso

OFrobablemente si
o Definitivamente si

En cuanto a la familiarizacion de ciertos términos tecnoldgicos con la empresa, los
cuales dan una indicacion sobre que tan actualizada esta la misma en ciertos
términos bésicos y estandar, resalta que el 100% conoce o ha escuchado sobre el
e-business, 80% sobre el B2B y en 60% el B2C, B2G y el e-commerce. En términos
generales hacia este punto se comenta que las empresas conocen de manera
incipiente los términos de comercio electrénico, la relacion que se puede dar de
negocio a comercio y de negocio al gobierno.

Conocimiento de terminos {nivel de aceptacion)

100%

B0% mE2E
mB2C
DG
mE-BIZ

EE-COM

B0% +—

40% 4—

0% —

0% T T T T
B26 B2C B2G E-BIZ

E-COmM
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Preguntas para evaluacion

Tabla 26: Andlisis de preguntas sobre indicadores de organizacién y capital humano.

Resultado y Analisis
Organizacién y capital humano

¢Escolaridad del contacto de la
empresa? Primaria / secundaria /
preparatoria / universidad / maestria-
doctorado

¢Con que frecuencia se realizan
capacitaciones al interior de Ila
empresa? 3 meses / 6 meses / 3
veces al afio / 1 afio / 2 afios

¢La empresa cuenta con algun tipo de
certificacion de calidad? No / Si,
describir

¢El flujo de comunicacion al interior de
la empresa es? No existe / a nivel
directivo / por areas / en cascada /
total transparencia

1.

El 100% de los encuestados como contacto de la empresa tienen una
escolaridad de universidad. Esto indica que se esta considerando por parte de
las empresas un mayor nivel de escolaridad para determinadas éareas de la
misma, aunque la educacion tecnoldgica aun es incipiente en la mayoria de los
casos.

La frecuencia en que las empresas incurren a una capacitacion en su mayoria
es de forma anual con un 40%, otras lo realizan cada 3, 4 y 6 meses en razén
de 20% respectivamente, lo cual indica la ocupacion de estar en constante
preparacion y capacitacion para las distintas dinamicas empresariales.

Fr ia de capacitacidn empresarial

100%

80%

B0% o3 meses

40% mEmeses

m3veces al afio

|1 afio

M||||-E

Brreses

0% T
3 meses

3 veces al afio 1 afio

Las empresas encuestadas en su totalidad expresaron la necesidad de
certificarse y en no dejar de lado términos de calidad. EI 60% comenta poseer
algun tipo de certificacion, mientras que el 40% esta en vias de acreditarlo.
Destacan las acreditaciones de ISO 9001 VER 2002, NOM 144 y AIB, KOSHER

El manejo de la comunicacion al interior de las empresas segun lo afirman los
encuestados es de “total transparencia” en un 80%, y en 20% acostumbran
tener la comunicacion limitada por areas. Por lo que dicha comunicacién e
integracion podria incrementarse considerablemente con un mayor y mejor uso
de las TICs.

Flujo de comunicacion

20%

O Total transparencia
m Por areas

B0%
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5.

Al interior de la empresa se tienen
actividades de innovaciéon empresarial
y tecnolégica? No / Si, describir

¢LA empresa mantiene un vinculo de
cooperacion con alguna entidad
externa? Si, cientifica / si, tecnolégica /
si, empresarial / no, de ningun tipo

¢Considera que el buen uso de las
TICs en conjunto con el fortalecimiento
del capital humano, impacte de forma
positiva dentro de su organizacién?
Definitivamente no / probablemente no
/ sin cambios / probablemente si /
definitivamente si

7.

Segun encuestados el 60% de las empresas se realizan actividades de
innovacion empresarial y tecnolégica. Dichas actividades estan mas
encaminadas a cuestiones administrativas a fin de innovar en lo empresarial,
mas que en lo tecnoldgico. Se realiza combinacién en algunos casos
administrando informacién mediante sistemas ERP, para dar agilidad a nominas
y atencién a clientes. Por otra parte, se deja de lado 40% que no realiza
actividades similares. Algunos de los entrevistados solian llamar como
innovacion tecnoldgico el adquirir equipo informatico.

Actividades de innovacion tecnoldgica

B Si realizan

40% O Mo realizan

EO%

El 80% de las empresas entrevistadas mantienen algun tipo de cooperacion con
alguna entidad externa. 20% no mantiene ningun tipo de cooperacion. La
cooperacion cientifica estd dada en niveles muy bajos por solo un 40%,
teniendo el resto de 60% sin ninguna cooperacion cientifica. Los vinculos que
resaltan en este apartado son instituciones como el CONACYT, COECYT y la
UMSNH. Dentro del apartado de entidad externa tecnolégica también se
muestra a la baja con un 40% de participacion, la cual se establece mas con
empresas que con universidades o instituciones, por lo que este sigue siendo el
tépico sin atencién. En el apartado de cooperacién empresarial se incrementa
un poco los niveles, pero significativos al 60% donde basicamente se remite a
niveles de asesorias ante la SE, SER, Coparmex, Canacintra y Conafor. Se
puede resumir que la vinculacién y cooperacion de las empresas hacia otra
entidad externa como pueden ser otras empresas, gobierno, universidades e
instituciones por citar algunas, no se esta dando de forma adecuada, se sigue
generando el individualismo empresarial.

Tipo de conperacion de |z empress con una entidad exterms

Sin excepcion, 100% considera que el buen uso de las distintas tecnologias de
la informacién y comunicacién, en conjunto con el fortalecimiento del capital
humano, impacta de manera positiva dentro de la organizacion o empresa.
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Tabla 27: Andlisis de preguntas sobre indicadores de apoyos.

Preguntas para Resultado y Analisis
evaluacion
Apoyos
1. ¢Laempresa recibe algun tipo de apoyo 1. Dentro de los apoyos de cualquier indole que pueda recibir dentro de las
publico o privado? Si, financiero / si, empresas encuestadas, se obtiene que el 80% esta recibiendo algun tipo de
tecnologico / si, logistico / si, en capacitacion / apoyo. Dentro del apartado de apoyo financiero se cuenta con un 60% de
no, de ningun tipo apoyos financieros por parte del gobierno y la banca principalmente mediante

préstamos bancarios comerciales o personales. En cuanto apoyos tecnolégicos
la respuesta fue tajante 100% NO recibe apoyo tecnolégico. En cuanto a apoyos
de logistica empresarial para la exportacion de producto solo un 40% recibe
dicho apoyo especialmente del gobierno y para exportaciones hacia los Estados
Unidos, una vez mas se mantiene a la baja dar apoyo logistico y mucho menos
a algun otro tipo de mercado que no sea los Estados Unidos. En el apartado de
apoyo en capacitaciones el 60% lo recibe como apoyo de las propias areas de
la empresa, asistencias técnicas (outsourcing, la empresa paga sus propias
capacitaciones). Destacan los programas de capacitacion que imparte el
gobierno estatal y federal (destacan Cexporta y Seplade), asi como cursos
impartidos de Coparmex.

Apoyos recibidos a empresa

B Financiero

100% : .
O Sin apoyo financiero

B0% @ Tecnologico

B Sin apoyo tecnologico
60%

W Logistico

0% 4 M Sin apoyo logistico

O Capacitacian

20% 1 — — O Sin apoyo capacitacion
| Sin apoyo

B Cuentan con apoyo

0%
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9. CONCLUSIONES

El presente trabajo se desarrollé6 con gran esfuerzo y dedicacién exhaustiva en

cuanto a investigacion documental a fin de enriquecer el marco tedrico fundamental y

de referencia, el cual da paso para la investigacion de campo. En cuanto a la

investigacion de campo, se realizo un caso de estudio para las empresas exportadoras

de Morelia a fin de cerrar la investigacibn donde reuniera tépicos como: Comercio

exterior, empresas de la region de Morelia, asimilacion de tecnologia, capacitacion al

capital humano de la organizacion empresarial y los distintos apoyos aplicables a la

empresa.

De tal manera que las conclusiones para su mejor comprensiéon, han sido

divididas en tres partes:

e Conclusiones de la investigacién documental: La cual contempla de manera

capitular conclusiones en los siguientes sub-topicos:

o

o

O

o

O

En el marco de las relaciones comerciales

Conocimiento sobre las Tecnologias de la informacién y comunicacién
La organizacion inteligente en una economia basada en conocimiento
Las tecnologias de la informacion y comunicacion en la PYME de México

Uso de las tics para incrementar la eficiencia en la empresa

e Conclusiones a nivel de investigacion de campo: Aplicada en la region de

Morelia que a su vez contempla:

o

O

Conclusiones del diagnéstico a empresas exportadoras de Morelia
Conclusiones derivadas de la aplicacion del cuestionario en diversas

entrevistas a empresas exportadoras de Morelia

e Conclusiones finales

La razon principal por lo que se han segmentado las conclusiones, es a fin de

tener un mayor ordenamiento y precision sobre la plétora de informacion aqui vertida.
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Conclusiones de la investigacion documental

1.- En el marco de las relaciones comerciales internacionales

Se observa que en el marco de las relaciones comerciales internacionales, el
fendmeno de la globalizacion muy a pesar de sus criticas favorables o no, ha permitido
gue se desarrolle un ambiente més competitivo a nivel mundial, a lo que algunos le han
llamado una hipercompetitividad global. Y en ese sentido la globalizacion se ha dado
entre otras cosas por el abaratamiento del transporte (en todas sus modalidades, aérea,
terrestre y maritima), el uso intensivo de las distintas tecnologias de la informacién y
comunicacion, con mercados financieros dindmicos inter-relacionados. Lo cual ha
impactado en distintos bloques, paises y regiones a sus distintos entes que se
encuentran inmersos, como instituciones, gobierno, empresas y sociedad civil, llegando

a fendmenos de transculturalizacién entre otras cosas.

Es decir, la globalizacion ha permeado bastante entre las distintas sociedades a
nivel mundial. Pero sobre todo a las empresas sin importar su tamafo, las cuales
deberan afrontar nuevos retos, cada vez mas dinamicos en cuanto a su forma y fondo.
Afecta las distintas estructuras jerarquicas al interior de las empresas y el nivel de
conocimiento al que quienes integran las empresas deberan estar sujetas en un
aprendizaje, actualizacidn, y capacitacion continua a fin de establecerse en un estatus

innovador, competitivo y de mejora continua.

Por otra parte la globalizacion también ha creado asimetrias que deberan de
resolverse de manera conjunta con los distintos actores que se conforman en alguna
entidad. De tal forma que se pueda hacer frente a los distintos retos que propone la
globalizacion, pero que para el caso de las relaciones comerciales internacionales, bien
se pueden establecer distintas lineas de accion que se establecen bajo distintas
estrategias y enfoques de competitividad, como podria ser una competitividad sistémica
gue observa un “todo”, pero se analiza desde distintas partes o niveles en especifico
(meta, meso, micro y macro) a fin de tener una mayor cobertura en el andlisis y

estrategia de una competencia.
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En el caso de México su indice de apertura comercial al exterior es muy alta, en
donde muy a pesar de tener un gran numero de acuerdos comerciales al exterior, el
problema no es tanto el tenerlos, sino realmente estar preparados para la llamada
hipercompetencia que dichos acuerdos implican, y en ello radica en gran parte en tener
personal laboral altamente capacitado, con la suficiente tecnologia para aplicarse en los
distintos procesos de la cadena de valor productiva empresarial. A fin de hacer frente a
la verdadera competencia mundial bajo el nuevo paradigma de la nueva economia, la
transicion de la vieja economia a la economia basada en conocimiento. Y a la cada vez,
mas exigente demanda del consumidor final, que ha de tener que segmentarse para

otorgarle una mejor oferta.

2.- Tecnologias de la informacion y comunicacion

Como bien se ha descrito a lo largo de este documento las TIC han sido el resultado
evolucionado de la conjuncion del hardware y software. Y surgen como tal por la propia
necesidad del humana de estar en continua comunicacion, pero que a raiz de los
tiempos contemporaneos (sobre todo, después de la segunda guerra mundial) la
informacion cada dia cobra méas valor en cuanto su accesibilidad y tratamiento. De tal
forma, que en distintos paises y regiones, tanto las personas, organizaciones,
empresas, instituciones y gobierno tengan la “necesidad” de estar permanentemente
comunicados y administrando su informacion mediante “sistemas de informacién”,
mismos que pueden extrapolarse a nivel mundial mediante la infraestructura que el
Internet ofrece. Lo anterior con fines de transformar la informacion a conocimiento para

la toma oportuna de decisiones que permitan lograr sus objetivos.

Esto ha creado que en ciertos paises o regiones del mismo, se llegue a manejar
términos como sociedad de la informacién, obviamente a razén del trafico y tratamiento
de la misma, y ha tomado tanta relevancia que hoy en dia se estd migrando hacia el
concepto de sociedad del conocimiento, pero que desde el punto de vista econdémica se
observa como una economia basada en el conocimiento, dada la importancia e

intangibilidad del mismo.
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En cuanto a indicadores tecnolédgicos internacionales, se ha observado de manera
constante e irreversible que se han estado incrementando. Como lo es el caso de
namero de computadores, enlaces a Internet, sitios Web, telefonia fija y mévil, asi como
gasto en TIC, aunque se ha realizado de forma asimétrica entre las distintas regiones y

paises.

3.- La organizacion inteligente
La organizacion inteligente se considera como aquella que hace uso intensivo de las

distintas TICs por parte de su capital humano, el cual es el factor mas importante.

Las organizaciones inteligentes se caracterizan por tener una transparencia al
interior de sus distintos procesos, con un alto grado de eliminacion de estructuras

jerarquicas o burocraticas al interior de la misma.

Lo anterior en perspectiva hacia una economia basada en el conocimiento, la cual
ya se esta gestando en algunos paises y/o regiones, en donde su sociedad también se
le ha llamado una sociedad del conocimiento. Y en aras de hacer frente a la
globalizacion en la parte de comercio exterior, la organizacién de las empresas debera
de tener una alta capacidad de aprendizaje, la cual entre otros elementos, la

mantengan como una ventaja competitiva en un mercado dinamico.

4.- Las tecnologias de lainformacion y comunicacion en la PYME de México

Las empresas en México catalogadas en funcion de su tamafio basado en la
clasificacion del SIEM en pequefias y medianas empresas, asi como las micro-
empresas representan mas del 99.7% de las empresas de este pais. Las cuales
aportan 42% del PIB y dan a mas de la mitad de empleo al pais en un 64%, esto sin
considerar si exportan 0 no exportan, tan solo basandose en su tamafo. Teniendo
como sector que tiene mayor cabida es la parte comercial, seguido de servicios y al final

el sector industrial.
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Lo anterior hace pensar que es de gran importancia realizar un enfoque en las
empresas sobretodo con especial atencién a la PYME, en desarrollarles la capacidad

de crecer y desarrollarse.

Las empresas exportadoras con especial atencion a las PYMEs actualmente son
las que deben de realizar cambios oportunos y sostenibles rumbo a una economia
basada en conocimiento, y como se ha descrito son las mas aptas para realizarlo, ya
que no implica un cambio drastico en su aplicacién, como podria serlo con empresas de
mayor tamafio, con animos de que puedan insertarse en un marco de competitividad y

eficiencia sostenible en la actual globalidad del sistema.

5.- Uso de las tics para incrementar la eficiencia en la empresa

Se puede comentar que una de las herramientas disponibles para que las
empresas puedan lograr la insercidbn comercial hacia una competencia mas equilibrada
contra otras empresas en su género, son las llamadas TICs. Teniendo como premisa la
posesion y actualizacion de una plataforma tecnologica que permita la sobre posicion
de sistemas de informacion y caracteristicas de servicios avanzados para la mejor toma

asistida de decisiones, en el menor tiempo.

Dentro del uso de las TICs basicas se han descrito como el uso de email, Web
presencial, teléfono fijo y movil, plataforma tecnoldgica a fin de cuentas. Pero uno de los
principales TICs “avanzados” serian los que estén encaminados hacia un modelo
comercio electronico o todavia mejor hacia un negocio electronico. Se han descrito
varias formas de relacionar la empresa o negocio con otras entidades que le rodean
como gobierno, misma competencia, clientes y proveedores por citar algunos. Donde lo
principal no es exactamente las TICs en si, ya que estas son solo una herramienta que
accede hacia mayoritariamente una filosofia de trabajo de mejora continua. Las TICs
son elementos catalizadores y agilizadores de los procesos para tratar de llegar a un
buen fin, ya que lo importante es la calidad del capital humano que opere dicha

infraestructura tecnolégica.
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Conclusiones a nivel de investigacion de campo

1.- Principales conclusiones sobre empresas exportadoras de Morelia en base al

diagnostico del DIEX de Bancomext:

Se encuentran ubicadas en ciudad industrial.

Tienen actividad principal en ser productores.

Exportan de forma directa.

Tienen ventas anuales distinguidas en dos grupos: ventas en USD anuales
menores a 50mil en su mayoria y en una tercera mayoria con menos de un
millon.

Poco personal mayoritariamente.

Més de dos terceras partes no se encuentran certificadas.

Tienen un contacto aceptable via email, pero 100% via telefonica.

La mayoria no tienen presencia Web que pueda incentivar la promocion de sus

productos y acceso a informacién empresarial.

2.- Conclusiones obtenidas derivadas de la aplicacion del cuestionario son:

Sobre las empresas

1.- Desafortunadamente existieron varias empresas que dejaron de exportar por

considerarlo no apropiado, principalmente en que dejaron de ser competentes
ante el arribo de competencia extranjera y falta de apoyo.

2.- Las empresas entrevistadas en su mayoria se encuentran en el sector del

comercio e industria.

3.- El principal mercado de exportacion es hacia los Estados Unidos. Lo cual deja al

descubierto importantes nichos de mercado por exportar.
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Sobre aspectos tecnoldgicos

4.- En cuanto a actualizacion de la plataforma tecnolégica empresarial, se realiza
con regularidad cada 2 afios mayoritariamente. Empresas de mayor tamafo lo
realizan en promedio 2 veces por afio.

5.- Es baja la inversion que se destina anualmente a la plataforma tecnoldgica en las
empresas.

6.- El nivel de mantenimiento que se da a equipo informético se otorga 2 veces por
afio en promedio.

7.- La mayoria de las computadoras personales se encuentran conectadas en red
interna, asi como al Internet. Aunque una gran mayoria no tiene acceso a
tecnologia de red inaldmbrica o Wireless.

8.- Las empresas aplican sistemas de informacion tanto tipo comercial como hechos
a la medida. La mayoria son de tipo comercial y se encuentran disponibles en la
red. Dichas aplicaciones van encaminadas principalmente para abatir problemas
administrativos, omitiendo posibles usos para ventajas competitivas.

9.- Se confirma en base al diagndstico que no se cuenta por parte de la empresa
una presencia Web. Para algunos casos se tiene presencia incipiente mediante
directorios en linea.

10.- Las principales aplicaciones en red con las que las empresas interactian
son interfaces Web, correo electronico y banca electronica.

11.- Las operaciones comunes que se realizan en banca electrénica son:
consultas y pago de servicios en primer lugar, seguido de pago a proveedores y
de nomina.

12.- El nivel de integracion y comunicacion de la empresa con sus proveedores
es el siguiente orden: de forma fisica, telefonica y email. Se restringe el uso de
sistemas de mensajeria instantdnea como MSN por considerarlo no adecuado a
la productividad en la mayoria de los casos. Esto denota que no existe
integracion de la empresa a proveedores con interfaces avanzadas como puede
ser una interfaz Web.

13.- El nivel de integracion y comunicacion de la empresa con sus clientes es

el siguiente orden: de forma fisica y telefénica. Precariamente se hace uso de
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correos electrénicos y sistemas de mensajeria instantanea. Por lo que se denota
poca aplicacion tecnoldgica en este nivel de integracion.

14.- Se puede resumir que no existe integracion mediante uso de interfaces
Web, ni con proveedores, ni con clientes, por lo que se estan limitando a canales
de comunicacion tradicionales como “de forma fisica” y teléfono. EIl
desaprovechamiento de una interfaz Web, no solo es aplicable para cuestiones
de logistica y administracién, sino que también se esta perdiendo la oportunidad
de explorar nuevos canales de marketing y procesamiento automatico de
pedidos de la empresa para clientes y proveedores. Por lo que se eliminan por
completo el uso de las TICs que se comentan en el capitulo IV.

15.- La gran mayoria de los encuestados conocen el término de tecnologias de
la informaciéon y comunicacién. Aunque algunos propiamente sin saberlo, no
hacian referencia al término pero se encontraban ya trabajando bajo esa
dindmica del concepto.

16.- La mayoria de las empresas manifestaron que el uso de las TICs han
incrementado o han incrementado en mucho su integracion y comunicacion con
proveedores, muy a pesar de que lo hacen de forma incipiente. Aunque
reconocen que no lo han hecho tanto con sus clientes (una oportunidad).

17.- De igual forma manifestaron que “si”’, se ha tenido un importante cambio
en la dindmica del negocio mediante el uso de las TICs.

18.- La mayoria de las empresas encuestadas observa en que no se tiene un
sitio de Internet como referencia para la comercializacion y conocimiento de sus
productos o servicios.

19.- Los encuestados manifestaron conocer los siguientes términos técnicos en
el siguiente orden: E-business y E-commerce como primer grupo. En segundo
grupo B2B y B2C, quedando en la ignorancia el término de B2G el cual hace

referencia a la integracion de la empresa con el gobierno.
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Sobre aspectos de personal y organizacion

20.- La escolaridad del contacto empresarial fue al 100% nivel de universidad.

21.- La frecuencia con las que se realizan capacitaciones al interior de la
empresa es en promedio de 2 veces al afio.

22.- La mayoria de las empresas no cuentan con algun tipo de certificacion de
calidad, pero se encuentran consientes de la carencia del mismo por lo que han
emprendido un proceso en vias de certificacion.

23.- El flujo de comunicacion al interior de la empresa tiende a ser segun
entrevistados de total transparencia y en algunos casos la informacion se
administra mediante grupos o areas al interior de la empresa.

24.- En cuanto a actividades de innovacion empresarial y tecnoldgica, se
reducen solo a cuestion de capacitaciones.

25.- No se cuenta en su mayoria con un vinculo de cooperacion entre la
empresa y una entidad externa. Lo mas cercano es el vinculo con Universidades
y entidad como el CONACYT y COECYT pero en muy bajos niveles.

26.- El 100% de los encuestados contestaron rotundamente que el buen uso
de las TICs en conjunto con el fortalecimiento del capital humano o intelectual,
impacta de forma positiva dentro de su organizacién. Esto implica que se
encuentran en la dinAmica de poder mejorar su competitividad tanto en la parte
tecnologica como en su capital intelectual, pero no se tiene conciencia sobre

como llevarlo a cabo.

Sobre apoyos recibidos
27.- En cuanto algun tipo de apoyo publico o privado, la gran mayoria de las
empresas respondieron recibir algun tipo de apoyo. Sobresalen apoyos en
cuanto a la parte de capacitacion mediante el gobierno y boletines de
informacion. Asi como el tipo de apoyo financiero que se pueda recibir mediante
gobierno y banca comercial. Desafortunadamente no se obtiene ningun tipo de

apoyo en el rubro de tecnologia.

Considerando que estamos rumbo a una economia basada en el conocimiento y que
como tal se ha de tomar en cuenta el aspecto de la informacioén que se transforme en

conocimiento. Que en el marco de las relaciones comerciales internacionales, se puede
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insertar a la PYME exportadora en una dinamica comercial eficiente con el uso y
aplicacién de las TICs y que han de aprovecharse para la practica comercial electronica
de sus diversas actividades. Ademas de que la PYME es base angular en economias
como la de México. Se puede comentar que nos encontramos ante la gran oportunidad
de hacer uso de las caracteristicas de la PYME en cuanto a su versatilidad y flexibilidad
para realizar cambios y ajustes al interior de la misma para poder satisfacer mejor a la

demanda, en comparacion con los adversarios de grandes empresas y corporativos.

De igual forma no es cuestion de moda o gusto establecerse de forma estatica en un
ambiente tan competitivo, es ya una necesidad de que lo antes posible el grueso del
motor econémico en México llamado PYME deba incorporar no solo TICs, sino que
deba de ser capaz de tener cultivado su capital humano para que sepa responder junto
con su aliado las TICs satisfactoriamente las necesidades cambiantes del consumidor,

cliente o demanda en cualquier tipo de mercado destino.
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Conclusiones finales

De forma general, la investigacibn de este documento, emana las siguientes

conclusiones:

La economia basada en conocimiento es eminente, y en ella se requiere un alto
desarrollo de innovacién tecnolégica y continua capacitacién al capital humano,
aplicado a quienes laboran en las actuales estructuras laborales®. A fin de que
éstas, puedan mantener su estatus de ser competentes o sobresalir con alguna
ventaja competitiva.

La economia basada en el conocimiento es excluyente, ya que al igual que la
globalizacion, solo aplica en ciertos paises, regiones y lugares en el mundo.

La actualizacién y continua innovacién de la plataforma tecnoldgica, en donde se
incluyen el uso de las distintas tecnologias de la informacién y comunicacién, es
la base técnica y parte crucial para el desarrollo y crecimiento de cualquier
sistema de informacidon que pretenda automatizar, simplificar y eficientar,
cualquier estructura laboral.

El desarrollo de las distintas habilidades, nociones y capacidades de las
personas quienes integran una estructura laboral en la actual economia, son de
caracter imprescindible e inapreciable, al interior de su organizacion, misma que
es su principal activo, su capital humano.

Se debe tener una alta integracion / comunicacion de las empresas tanto hacia el
lado de sus proveedores y como sus clientes, a fin de conocer los requerimientos
y preferencias del actual mercado dinamico y segmentado.

Las estrategias de dar una mejor oferta, de empresa a cliente, son mejor
sustentadas mediante el uso de las distintas TICs y S| que otorguen una mejor

toma de decisiones y acciones en la praxis laboral.

% Estructura laboral: Entiéndase como cualquier tipo de organismo centralizado, descentralizado, privado, ptblico o de

gobierno, en donde se tenga participacion laboral fisica 0 mental de cualquier individuo.
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En cuanto al caso de Morelia:

En general, existe un gran déficit o incipiente conocimiento tecnologico en cuanto
a la implementacion de una plataforma tecnologica, uso de las distintas TICs y Sl
gque le permitan lograr ventajas competitivas o incrementar su eficiencia.

A pesar de que existen apoyos econdmicos y capacitacion para exportacion, por
parte de la banca comercial y gobierno. La investigacién denuncia que se ha
tenido una plétora omisién por parte de los anteriores, sobre el planteamiento del
uso de TIC, en una economia basada en conocimiento.

Se divisa un alto potencial y oportunidad del uso de las distintas TICs y Sl en
empresas de menor tamafo tanto en capital econémico, como capital humano,
como podrian ser las empresas del tipo PYME, dada sus caracteristicas de poder
cambiar y dinamizar las estrategias en todos los sentidos, de su organizacion en

poco tiempo, versus empresas de gran tamafo o multinacionales.
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10. RECOMENDACIONES

A fin de insertar a la empresa mexicana, con especial atencion a la PYME, en la
dindmica de la hipercompetitividad que implica la globalizacién. La empresa debera de
conocer y estar al tanto de lo que es el nuevo paradigma de la economia basada en
conocimiento, por lo que es de amplia recomendacién el que se tome como referencia
los distintos tépicos que en este documento se han enunciado, con especial atencion a
los del primer capitulo “Relaciones comerciales internacionales en un mundo
globalizado” y los ANEXOS que se hacen referencia. Los cuales adentran al lector en
temas como: la globalizacion, competitividad, hipercompetitividad, estrategias y
enfoques competitivos, ventajas competitividad, competitividad sistémica, la tecnologia
y la cadena de valor, clusters, aparicion de tecnologias de la informacion vy
comunicacién como acelerador de la globalizacion y por ende de las competencias. Con
el fin de observar lo que supone la transicion de la vieja a la nueva economia, la
llamada economia basada en el conocimiento (knowledge economy). Cada uno de los
topicos ahi mencionados, son muy amplios y merecedores para futuras lineas de
investigacion. Pero lo importante es que el lector conozca el estatus y enfoque de este
paradigma, en cdmo se afecta su organizacion, su tecnologia, la forma de realizar sus
actividades, los gustos y segmentacion de clientes, las formas en que la investigacion y
desarrollo sobre algan producto o servicio se lleva a cabo hasta su comercializacion,

por citar algunos.

Por lo que finalmente, las recomendaciones derivadas de este trabajo de
investigacion sugieren la aplicacion de los siguientes topicos a las empresas
exportadoras:

1.- En cuanto a la plataforma tecnologica
Las empresas deberan entender, en que actualmente estan “obligadas” a tener un

conjunto de equipo informatico debidamente actualizado y acorde a sus necesidades.
Ya que actualmente no es un lujo sino una necesidad el tener dicho conjunto de equipo.
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Por plataforma tecnologia debe entenderse como el conjunto de aparatos o
dispositivos (hardware) que se han unido con un conjunto de aplicaciones o programas
base (software) a fin de llevar a cabo distintos procesos de simplificacion y
automatizacion al interior de la empresa, los cuales deberan impactar en resultados
positivos en la misma. Ya que la plataforma tecnologia es y sera la base para que de
forma progresiva se vallan agregando “caracteristicas” superiores a fin de llegar a un
sistema informatico (entre otras cosas) capaz de proporcionar distintas rutas de accion
a los tomadores de decisiones de una empresa, esto mediante ayuda también de
sistemas de informacion, pero los cuales estos no existirian si minimamente no existe

una plataforma tecnoldgica (la conjuncion del hardware y software).

llustracion 38: Plataforma tecnoldgica, base para mayores aplicaciones.

Organizacién Inteligente

Sistemas de informacidén - TICs
Plataforma tecnolégica (HW & SW)

Fuente: Elaboracion propia, 2005.

Actualmente existe una gran facilidad de acceso a la plataforma tecnoldgica, debido
al excesivo abaratamiento de la tecnologia, la cual puede ser asequible de forma
domestica al interior del pais, desde distintos puntos de ventas con minoristas

(retailers), mayoristas, distribuidores, etc.

Dicha plataforma debera estar conformada en funcion de las NECESIDADES de la
empresa, por lo que se recomienda que antes de realizar una accién de compra, ésta
no se realice por moda a la tecnologia, sino que se sugiere una cita con algun consultor
de empresa o consultor informéatico de preferencia el cual evalle las necesidades reales
para la compra y sustentabilidad a mayor plazo y uso del equipo tecnolégico que se
adquiera
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Una inversion tecnoldgica, requiere de un profundo analisis de las necesidades de la
empresa, a fin de no adquirir tecnologia que se pueda desechar en poco tiempo. La
tecnologia a adquirir debe tener caracteristicas apreciables como sustentabilidad,

soporte, debe ser escalar, a fin de amortizar su inversion en el mayor plazo posible.

Las caracteristicas mas deseables en la plataforma tecnoldgica, con tal de que su
permanencia sea mayor es que sean: Escalables, es decir, que puedan migrar sus
datos, se tenga accesibilidad de datos desde distintos entornos. Con una arquitectura lo
suficientemente abierta y segura, que no permita la condenacion de uso de datos en el
futuro. De manera adicional esta plataforma debera tener caracteristicas de operacion y
comunicaciéon al interior o exterior con otras plataformas y esto puede realizarse
mediante el uso de redes. Especialmente con la red de redes, Internet mediante

accesos de banda ancha.

Las necesidades de la empresa son las que se han expuesto desde un inicio en un
‘plan de negocios”, “plan de marketing” por citar algunos, en donde con animos de
llevar cabalmente el propdsito de los objetivos encomendados en dicho plan, estos
deberan estar acoplados en conjunto con las caracteristicas requeridas para la
adquisicién de la plataforma tecnoldgica. Dada la dinamica todavia mucho mayor en las
especificaciones técnicas de la plataforma, su caducidad o permanencia en el mercado
etc., es de gran importancia realizar el emparejamiento de las necesidades técnicas y
funcionales de la empresa. Por lo que debera de trabajarse de forma conjunta asesores
0 consultores internos y externos de la empresa, a fin de apostar por la mejor tecnologia

que cubra las necesidades empresariales.

2.- En cuanto al nivel de capacitacién y organizacién

Considerando que al interior de una empresa se tiene una plataforma tecnoldgica
base y estable, es de fundamental importancia que los miembros de una organizacion
empresarial estén debidamente capacitados para el manejo o administracion de dicha
plataforma tecnol6gica, en conjuncién con los requerimientos y necesidades que su

mercado le demanda, para lograr ofrecer una mejor oferta.
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La plataforma en si, no lo es el todo, es tan solo el “medio”, el medio o autopista de
la informacion como algunos suelen llamarle para acceder a un conjunto de
informacion, la cual debera ser analizada y procesada para su transformacién en
conocimiento, la cual ayude para la asistencia de toma de decisiones al interior de la
empresa, asi como para el ofrecimiento de informacion relevante en todas las areas o

estructuras de la organizacion.

Se ha observado mediante el ejercicio de las entrevistas efectuadas en el caso de
estudio de esta investigacion, asi como de otras investigaciones, que en México uno de
los principales problemas que se tienen que atender de forma inmediata es la
capacitacion y formacion del personal al interior de la empresa. Ya que es ésta la que
finalmente estard de frente con el usuario o potencial cliente final. Donde
desafortunadamente no se le ha otorgado el debido tratamiento en capacitacion. Esto
sucede en la mayoria de los niveles, tanto en la iniciativa privada como publica,
sobretodo en la publica, donde muchas veces no se sabe por cuenta propia las
caracteristicas de los productos y/o servicios que la propia compafia ofrece.

Ocasionando una terrible confusiéon y mal asesoramiento al cliente.

Hay que recordar que en el paradigma de la economia basada en conocimiento, uno
de los principios de la nueva economia es el “poder” del consumidor o cliente y por
ende se ha de satisfacer las necesidades del mismo, ya que dada Ila
hipercompetitividad, actualmente es mas factible la rotacion de clientes. Por lo tanto se
debera contar con personal capaz al interior de la empresa en todas sus estructuras (las
cuales deberan ser minimas y transparentes) para que se le otorgue un mejor
asesoramiento y permanencia al cliente para/con la empresa. De ahi la GRAN

importancia en que se encuentren debidamente capacitados.

La capacitacion impacta entonces en toda la estructura de la organizacion
empresarial, desde la produccion hasta su comercializacion. Pasando desde
capacitaciones basicas del manejo de la plataforma tecnolégica hasta las
capacitaciones de la oferta del producto y/o servicio. La frecuencia de las
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capacitaciones deberd ser tan necesaria y dinamica como lo es la demanda del
mercado, se debe de adecuar en funcion de las mismas necesidades del mercado. De
ahi la referencia al llamado de una “organizacién inteligente” que se adecue a las
necesidades o requerimientos en la nueva economia basada en el conocimiento,

adecuacion de tiempos y requerimientos.

3.-En cuanto al uso de las distintas tecnologias de la informacion vy

comunicacion

Es de gran importancia que actualmente las empresas con especial atencién las del
tipo PYME, consideren dentro de su plan de negocios, el uso de las TICs, desde su
plataforma tecnoldgica hasta el uso intensivo de su capital humano bien capacitado,
que en conjunto estén administrando conocimiento y valor a los distintos procesos y

productos que se generen en la empresa.

Gran parte de las TICs que se han mencionado en este documento con especial
atencion a las del capitulo V, es el resultado evolucionado que supone deberia tener
una empresa en una ardua transicion de la empresa tradicional hacia una organizacién
inteligente como se ha mencionado. Asi, con animos de tener una mayor competencia
en la tan llamada insercion hacia una economia basada en el conocimiento. Dichas
TICs en cuanto a costes, se mantiene a la baja y tienden a ser muy accesibles para la
mayoria de las empresas. No se recomienda tener quizas inicialmente herramientas
potentes que lejos de facilitar la transicidn quizas tendrian en vejacion dicha transicion.
Existen soluciones econdmicas y en stand-alone como es el caso de empresas como
Aspel, CompuPaqg por mencionar algunas que permiten introducirse hacia una mejor

dinamica en el tratamiento y transformacion de la informacién hacia el conocimiento.
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12.- ANEXOS

Al.- La estrategia y ventaja competitiva

Esta es una compilacién de las principales ideas de Michael Porter (1980, 1985,
1990) sobre la estrategia y ventaja competitiva, pero desde el punto de vista
tecnoldgico. Y como tal se han puntualizado las ideas principales que ayudan a tener

un panorama mejor sobre el uso y aplicacién de la tecnologia en una empresa.

El analisis estructural de las industrias

Toda empresa que compita en una industria tiene una estrategia competitiva ya
sea explicita o implicita. La formulacion de una estrategia competitiva consiste
esencialmente en relacionar la empresa con su ambiente (donde interactiuan fuerzas
econdmicas y sociales). ElI andlisis estructural diagnostica la competencia en cualquier
pais o en un mercado internacional. Y por Industria se entiende como grupo de

empresas fabricantes de productos semejantes entre si.

La intensidad en la industria depende de cinco fuerzas competitivas. Y esta
fuerza combinada determina el potencial de utilidades en un sector. El potencial se mide
por el rendimiento a largo plazo sobre el capital invertido. No todas las industrias
ofrecen el mismo potencial. Las cinco fuerzas que impulsan la competencia en la

industria son:

1.- Amenaza de entrada de nuevos competidores: El mercado o el segmento no
es atractivo dependiendo de si las barreras de entrada son faciles o no de franquear por
nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades para
apoderarse de una porcion del mercado. Barreras contra la entrada:

e Economias de escala
e Diferenciacion de productos

¢ Necesidades de capital
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e Costos cambiantes
e Acceso a los canales de distribucion
e Politica gubernamental

e Desventajas de costos independientes de las economias de escala

llustracién 39: Las 5 fuerzas que impulsan la competencia en la industria.
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Fuente: (Porter, 1995).

2.- Productos sustitutos: Todas las compariias de una industria compiten con las
industrias que generan productos sustitutos. La situacion se complica si los sustitutos
estdn mas avanzados tecnolégicamente o pueden entrar a precios mas bajos
reduciendo los margenes de utilidad de la empresa y de la industria. Amenaza de
ingreso de productos sustitutos:

e Costos cambiantes
e Inclinacién del comprador a los substitutos

e Evaluacién del desempefio-precio de los sustitutos

3.- Poder de negociacién de los compradores: Grupo concentrado y organizado 6

compra grandes volumenes en relacion con las ventas del proveedor.
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4.- Poder de negociacion de los proveedores: Los proveedores pueden ejercer
poder de negociacion sobre los participantes de una industria, si amenazan con elevar

los precios o disminuir la calidad de los bienes y servicios que ofrecen.

5.- La rivalidad entre los competidores: Para una empresa sera mas dificil
competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores estén muy
bien posicionados, sean numerosos y los costos fijos sean altos, pues constantemente
estard enfrentada a guerras de precios, campafias publicitarias agresivas, promociones

y entrada de nuevos productos.

Estrategias competitivas genéricas

Porter identifica tres estrategias genéricas tendientes a producir dafios
importantes en las cinco fuerzas competitivas:

1) Liderazgo en costo: Requiere de una eficiente escala de posibilidades y
un agresivo programa de reduccion total de costos.

2) Diferenciacion: Se orienta a ofrecer productos que son percibidos a lo
largo de la industria como Unicos en su género. Altos precios pueden ser
cargados a ese valor.

3) Enfoque: Se refiere a la atencibn de un grupo especifico de
compradores, segmento de linea de productos, o area geogréfica.

Donde hay menor costo y las estrategias de diferenciacion apuntan al logro
exitoso de las metas a lo largo de la industria, bajo una orientacion hacia un "nicho de
mercado" angosto o concentrado, asi una empresa puede atender un mercado limitado

mas efectivamente, que si pretende competir mas ampliamente.

Con lo anterior Porter propone una metodologia para hacer un andlisis de la
industria, pero dicho andlisis en su formulacién, habria que re-formularse con la
incursion de la Internet como base de los negocios electronicos, el cual en cada uno de
las 5 fuerzas identificadas por Porter, incluiria los siguientes planteamientos:

e Amenaza de entrada de nuevos competidores: Internet como tal ha proliferado la

entrada de nuevos competidores

Pagina 283 de 339



Productos sustitutos: Internet propicia y difunde con mayor rapidez el conocimiento

sobre productos sustitutos.

Poder de negociaciéon de los compradores: Definitivamente es lo que mas otorga la
Internet al darle al comprador la oportunidad de costo en comparar bienes y

servicios a nivel mundial.

Poder de negociacién de los proveedores: De forma similar a los compradores,

existe mayor relacion entre proveedores.

La rivalidad entre los competidores: Se incrementa, ya que Internet acerca

competidores con un solo clic.

En cuanto a Internet y las estrategias genéricas:

e Las estrategias de liderazgo en costos seran mas importantes en la medida que
las empresas utilicen las tecnologias de Internet para disminuir los costos de
transaccion y aumentas la eficiencia de las operaciones.

e Las estrategias de diferenciaciéon pueden ser mas dificiles de alcanzar para
muchas empresas ya Internet erosiona sus aspectos mas exclusivos.

e Las estrategias de focalizacion pueden ser incrementadas con Internet debido a
gue este sistema proporciona personalizacion masiva a un mayor numero de
competidores. Proporciona un acceso altamente enfocado y con un costo menor

a pequefios segmentos de mercado.

LOS DETERMINANTES DE LA VENTAJA COMPETITIVA NACIONAL

Porter esboza las ventajas competitivas (VC) de las naciones. Elabora un modelo
para comprender el proceso de lograr las VC internacionales e identificar como los
paises pueden desarrollar su competitividad (mejorar cantidad y calidad de los recursos
que poseen y la capacidad de usarlos eficientemente). “El entorno nacional influye en la
capacidad de las empresas para el éxito competitivo”. El modelo de Porter se aplica
para el desarrollo econémico y mejores condiciones de vida de sus poblaciones, puede
aplicarse a espacios reducidos como regiones de un pais. Asi se crea el diamante de la
competitividad derivado del modelo béasico de Porter.
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El modelo de Porter

La competitividad de un pais puede definirse como la capacidad de disefiar,
producir y comercializar bienes y servicios mejores y/o mas baratos que los de la
competencia internacional, incrementando el nivel de vida de su poblacion. Lo que hace
préspero a un pais es la capacidad de los negocios para alcanzar elevados niveles de
productividad (con eficiencia e innovacion permanente, mano de obra, recursos
naturales y capital). No importa tanto qué y cuantos recursos se posee, Sino qué se
hace con lo que se tiene. Los paises mas competitivos no son solo los que descubren
nuevos mercados o tecnologia, sino los que implementan los mejores cambios en la

forma mas rapida posible.

Segun Porter para que sectores de una nacién compitan exitosamente en
el mercado internacional depende del contexto que rodea a las empresas en un sector
(no son entes aislados). Tal entorno nacional esta determinado por la interrelacion de 4
grupos de atributos, cuyo entorno se complementa con la casualidad y gobierno:

e Estrategia, estructura y rivalidad de las empresas
e condiciones de los factores
e condiciones de la demanda

¢ industrias relacionadas y de soporte

En este modelo, la base de la competitividad no deriva de los 4 atributos (ni

siquiera en conjunto), sino de su interrelacion, de su reforzamiento mutuo.
Asi el efecto que cada atributo puede causar, depende del estado de los otros,
las ventajas que uno pueda crear ventajas 0 desventajas en otros. A este concepto total

de “dinamismo” Porter le llamo “diamante de la competitividad”.

Entre mas competitivo sea el entorno hay probabilidad de que las empresas no
sean exitosas, dado que no todas tienen iguales habilidades, ni explotar su entorno.
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Los complementos del diamante

La Casualidad: También ejerce influencia sobre la VC. Se dice que son casuales
los incidentes ajenos a una nacién, o sobre los cuales las empresas o el Gobierno no

tienen mayor control.

Entre las casualidades pueden ser las discontinuidades tecnoldgicas y costos de
los insumos, los cambios significativos en los mercados financieros mundiales o en el
tipo de cambio, los aumentos insospechados de la demanda mundial o regional, las
decisiones politicas de gobiernos extranjeros y los conflictos bélicos. Y los hechos

casuales que repercuten sobre el diamante nacional, pueden los desastres naturales.

El papel del Gobierno: Como tal puede influir sobre el diamante a través de la
forma como las leyes, normas y politicas afectan a cada uno de los determinantes de la
competitividad. Puesto que establece las reglas de juego, el Gobierno puede mejorar 0

deteriorar la ventaja nacional o alterar el clima nacional para la competitividad.

llustracién 40: Diamante de la competitividad.
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Fuente: (Porter, 1995).

El Estado debe promover politicas de desarrollo tecnolégico. La tecnologia,
entendida como el conocimiento aplicado a la organizacion y a la administracion, es el

sustento de la competitividad, pues ésta se logra mejorando e innovando
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permanentemente. Al Estado le corresponde promover la investigacion y el desarrollo
tecnolégico para generar competitividad, la capacitacion y el desarrollo tecnoldgico
requieren implementar programas para incentivar la ciencia y tecnologia. Factores que
pueden ser determinantes en la competitividad de un pais:

1. La dotacion del pais, en términos de cantidad y calidad de los factores
productivos basicos (fuerza de trabajo, recursos naturales, capital e
infraestructura), asi como de las habilidades, conocimientos y tecnologias
especializados que determinan su capacidad para generar y asimilar
innovaciones.

2. La naturaleza de la demanda interna en relacién con la oferta del aparato
productivo nacional; en particular, es relevante la presencia de demandantes
exigentes que presionan a los oferentes con sus demandas de articulos
innovadores y que se anticipen a sus necesidades.

3. La existencia de una estructura productiva conformada por empresas de distintos
tamafos, pero eficientes en escala internacional, relacionadas horizontal y
verticalmente, que aliente la competitividad mediante una oferta interna
especializada de insumos, tecnologias y habilidades para sustentar un proceso
de innovacion generalizable a lo largo de cadenas productivas.

4. Las condiciones prevalecientes en el pais en materia de creacion, organizacion y
manejo de las empresas, asi como de competencia, principalmente si esta
alimentada o inhibida por las regulaciones y las actitudes culturales frente a la

innovacion, la ganancia y el riesgo.

En conjunto determinan la competitividad de una nacion y forman un sistema

dinamico que no se limita a la sumatoria de sus partes, sino que funciona como un todo.

Condiciones de los factores Se refiere a la situacion del pais (dotacion de sus
factores), como recursos humanos, recursos fisicos, conocimientos, capital,
infraestructura. Las condiciones de tales factores no dependen en si mismo, sino del
grado de eficiencia y efectividad con que se les explote, aun asi el tener tales factores

no es garantia de éxito competitivo. Porter clasifica los factores en:
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Basicos: Recursos naturales, el clima, la situacion geografica, la mano de obra
no especializada o semi-especializada. Se heredan o se crean mediante
inversiones modestas.

Avanzados: La infraestructura, los recursos humanos altamente especializados y
el soporte en ciencia y tecnologia. Requieren inversiones cuantiosas y esfuerzos
de largo alcance.

Generalizados: Pueden aplicarse a varias actividades.

Especializados: Tienen un radio de accion circunscrito.

La globalizacién ha hecho menos esencial a los Basicos (debido a la movilidad de

recursos y empresas, la ubicacion geogréfica de las empresas va en funcién del valor

agregado al proceso productivo y no tanto a la localizacibn de materias primas). La

competitividad estd basada en los factores avanzados y especializados, dado que la

dificultad para crear o conseguir los factores otorga ventajas.

Condiciones de la demanda: Son la composicion, el tamafio, ritmo de

crecimiento y grado de sofisticacion del mercado interno, la que al estimular la mejora y

la innovacion se convierte en un determinante de la competitividad.

Composicion: Un mercado interno segmentado, de compradores exigentes y de
necesidades precursoras puede presionar a las empresas al constante
perfeccionamiento.

Tamafio y el ritmo: De crecimiento del mercado, las economias de escala que
justifican la inversidbn en investigacion y desarrollo pueden impulsar la
competitividad al incentivar las inversiones.

Sofisticacion: De los compradores en cuanto a sus gustos o hbitos de consumo

hacia el exterior y crea demanda en el extranjero.

Proveedores e industrias relacionadas y de apoyo o “clusters”

Se refiere al hecho que la competitividad de un sector se sustenta en la

disponibilidad de proveedores o industrias conexas que, a Su vez, sean por si mismos
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competitivos. Las industrias relacionadas son las que comparten tecnologias comunes,
insumos, canales de distribuciéon, clientes o actividades y aquellas que suministran
productos complementarios. Las industrias conexas son con las que las empresas
pueden compartir o coordinar actividades de su cadena de valor: desarrollo de

tecnologia, fabricacion, distribucién, comercializacion o servicio de producto.

El concepto de “cluster” comprende una gama entera de industrias relacionadas
que producen muchos bienes y servicios. Permiten aumentar la productividad,
eficiencia, tecnologia, estimulan el uso adecuado de los recursos naturales y el valor de

los productos.

Los paises en desarrollo, dada la falta de proveedores competitivos, las
industrias aparecen como sectores aislados en vez de “cluster”. A veces, como no es
posible obtener los insumos requeridos localmente, las industrias se ven obligadas a
dedicarse a actividades que no forman parte de su negocio principal, como la
generacion de electricidad.

Los limites de la competencia

El mantener e incrementar la competitividad de las empresas y de los paises es
considerada hoy como la manera mas eficiente de gobernar las economias mundiales y
de mejorar el nivel de vida de las sociedades. Pero algunas voces discordantes han
puesto el énfasis en que la competitividad esté lejos de ser una respuesta efectiva a los
problemas y oportunidades que presenta el nuevo mundo globalizado; sefialan,

inclusive, que el exceso de competitividad puede causar resultados adversos.

Si bien la competitividad es necesaria para la busqueda de mayor eficiencia,
estos analistas concluyen que la competitividad no puede gobernar el planeta, ya que
su mayor debilidad es el hecho que sea incapaz de reconciliar la justicia social, la
eficiencia econdmica, el crecimiento sustentable, la democracia politica y la diversidad

cultural en el mundo de hoy.
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Hasta este momento de la seccion el lector ha identificado la estrategia
competitiva, ha observado el andlisis de la industria, ha identificado las 5 fuerzas
competitivas que a juicio de Porter existen, asi como las estrategias genéricas para
delimitar las fuerzas. También se ha hecho mencién de la presencia de Internet en esas
5 fuerzas y estrategias, y sutimente se ha hecho la menciéon de la competitividad
sistémica, la incursion del tépico de cluster, los cuales se desarrollaran con mayor

atencion el proximo anexo.

1.3.1. La Ventaja Competitiva

A continuacion en esta seccion se finaliza con el topico de la ventaja competitiva
(VC), pero desde un enfoque tecnologico, es decir resaltando la importancia del uso de
la tecnologia en la cadena de valor de algun producto o servicio, como una ventaja

competitiva.

Se describe como una compafiia, organizacion o PYME puede escoger e instru-
mentar una estrategia genérica para lograr y mantener una VC. Estudia la interaccion
entre los tipos de -costo y diferenciacion-, asi como el ambito o alcance de las
actividades de una empresa. La herramienta basica con que se diagnostica la VC y se
descubren los medios de mejorarla es la cadena de valor, que divide una empresa en
las actividades discretas que realiza al disefiar, producir, comercializar y distribuir sus
bienes. El alcance de las actividades (ambito competitivo), puede influir en la VC
mediante su influjo en la cadena de valor. Se explica como un alcance estrecho
(concentracion) puede crearse adaptando la cadena de valor y como un alcance mas
amplio puede mejorarla aprovechando las interrelaciones de la cadena de valor que

atienden varios segmentos, sectores industriales o zonas geograficas.
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La tecnologiay la ventaja competitiva

La tecnologia impregna toda la cadena de valor y determina en gran medida la VC
tanto en los costos como en la diferenciacion. Se muestra como el cambio tecnolégico
puede influir en la VC y también en la estructura de la industria. Ademas, se explican las
variables que configuran la trayectoria del cambio en un sector industrial. Se indica la
manera en que una empresa puede escoger una estrategia tecnoldgica para mejorar su
VC. El cambio tecnolégico es uno de los principales factores de la competencia,
impacta en el cambio estructural y creacién de nuevas industrias. EI cambio tecnoldgico
puede modificar las reglas de la competencia y no es intrinsecamente importante, pero
lo es cuando afecta a la VC y a la estructura de una industria. Una alta tecnologia no
garantiza la rentabilidad.

Tabla 28: Representacion de la tecnologia en una cadena de valor.

Infraestructura Tecnologia de sisternas de informacian Margen
de la empresa Tecnologia de planeacidn y presupuestacian de
Tecnologia de oficinas uilidad
Administracion de ! Tecnologia de la capacitacion !
recursos humanos E Investigacidn de |a motivacidn E
| Tecnologia de sisternas de informacion |
I I
Desarmollo tecnoldgico ! Tecnologia de productos ' Herramientas para el desarrollo |
E Disefio asistido por computadora E de software E
| Tecnologia de planta piloto H Sisternas de informacién |
I 1 I
' ' tecnolégica '
Compras 1+ Tecnologia de sistermas de infarmacion, comunicacion ¥ transporte
| |
I 1T 5 = Ry (= Tl o By (= R = I (= TR =R I TR B (- T 3] EF K e
Teandkog |3 de manak da [E2 Teandkog |3 de Manak da Teanakg L3 de grabadkin de Utz
maaiaes Teandkg 3 do makarides maaiaes awda y vkiaa Teavaky 3 da shslamas da
Teaxdky 13 d2 dmacanamiana Teavkyg |3 de maquinas Teanakg 3 da ampxquatada Taavky 13 da shslamas da comunicadkn
¥ mnsavaN Taanaogla g2 manay da Taanaag 3 g2 sistamas g2 comarieasn Tl da sistamas g2
Teonakag 13 g2 sislamas da ML COmAricacn Teondog i3 g2 shelamas da I mackn
COmAricackn Teonakdg L 92 ampaquatda Teondog 3 g2 shslamas da I mackn
Teoondag 3 g2 puadas Midada: g3 mamaimianka I mackn
Teonakag 13 g2 sislamas da Czalia da edicks | Ranakag 3
IR mackn 2 aparackIes
Teankx i3 d2 Ssiamas g
Ik mackn
Logistica de | Operaciones Logistica de salida Mercadotecnia ¥ Semvicio
entrada ventas
En esta tabla las tecnologias representativas en una cadena de valor

Fuente: (Porter, 1995).

La tecnologia impregna la cadena de valor de la organizaciéon y confina a las
tecnologias directamente relacionadas con el producto. Existen nexos significativos
entre el cambio tecnoldgico, la VC y la estructura de la industria, lo importante es saber

reconocer y aprovechar la tecnologia en su importancia competitiva.
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Hay que reconocer la relacidén entre tecnologia y VC, partiendo de la funcién
que aquella ocupa en la cadena de valor y de la capacidad resultante de lograr costos
bajos o diferenciacién mediante las actividades de valor.

Tecnologiay cadena de valor

La cadena de valor es la herramienta fundamental para conocer la funcién de la
tecnologia en la VC. Una empresa, como un conjunto de actividades, es un grupo de
tecnologias. La tecnologia se halla en toda actividad de valor, y el cambio tecnolédgico
afecta a la competencia.

Toda actividad relacionada con valores aplica alguna tecnologia para combinar
los insumos y los recursos humanos a fin de generar algun producto. La tecnologia
también se encuentra en los insumos que se utilizan en cada actividad de valor, tanto
en los insumos consumibles como en los bienes de capital. La tecnologia no solo

interviene en las actividades primarias, sino también en las de apoyo.

Los sistemas de informacién ofrecen la posibilidad de revolucionar las compras,
modificando los procedimientos y facilitando la obtencidon de nexos con los proveedores.
La tecnologia de los sistemas de informacion es particularmente perceptible en la
cadena de valor, puesto que toda actividad crea y utiliza informacion. Los sistemas se
usan en la programacion, el control, la optimizacion, la medicién y la realizacion de

actividades en otra forma.

Esta tecnologia influye mucho en los nexos entre actividades de todo tipo, porque
para coordinarlos y optimizarlos se requiere flujo de informacion entre ellas. EI cambio
tecnoldgico ejerce un impacto en la competencia y en las VC debido a la funcién de la

informacioén en la cadena de valor.

La tecnologia administrativa puede incluirse en la tecnologia de los sistemas de

informaciéon. El cambio en la forma de realizar funciones es una de las modalidades
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mas importantes de las tendencias tecnoldgicas que se dan hoy en muchas compaiiias,

aungue pocas le destinan parte considerable de sus recursos.

Las tecnologias pueden relacionarse en varias actividades de valor, tecnologia
del producto. Casos extremos una tecnologia cambiante en una actividad requerira

reconfigurar radicalmente la cadena de valor.

La tecnologia de productos influye en la de productos y procesos, y viceversa, en
cambio, la tecnologia del procesamiento e pedidos influye en los métodos de compras

del cliente y a su vez recibe el influjo de ellos.

En conclusion, la tecnologia aparece en todas las areas 'y depende en parte de
los canales del cliente y de la tecnologia de los proveedores. El desarrollo tecnoldgico
comprende éareas fuera de los limites tradicionalmente establecidos para la I+D, y

abarca ante todo a proveedores y clientes.

Tecnologiay ventaja competitiva

La tecnologia afecta a la ventaja competitiva si contribuye decisivamente a
determinar la posicion relativa en costos o la diferenciacion, pues esta presente en toda
actividad de valor. Si una compafia puede descubrir una tecnologia mas eficiente para

ejecutar una actividad que sus rivales, ganara una ventaja competitiva.

Ademas de afectar al costo o a la diferenciacion por si misma, la tecnologia
altera también a la VC cambiando otros factores del costo o de la singularidad o
incidiendo en ellos. El desarrollo tecnolégico puede acrecentar o disminuir las
economias de escala, hacer posibles las interrelaciones donde antes no lo eran,
generar oportunidades para ventajas de oportunidad e incidir casi en cualquier otro

factor de los costos o de la singularidad.

A menudo la ventaja competitiva descansa sobre cambios simples en la forma de

realizar actividades o de combinar las tecnologias existentes.
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Tecnologiay estructura de la industria

La tecnologia factor importante de la estructura global, puede afectar a las cinco
fuerzas competitivas y mejorar o deteriorar el atractivo del sector industrial. Por tanto,
aun cuando la tecnologia no aporte una VC a una firma, estara en condiciones de incidir

en las utilidades de todas.

TECNOLOGIA Y BARRERAS CONTRA LA ENTRADA EI cambio tecnoldgico es
un factor eficaz de este tipo de barreras. Puede incrementar o aminorar las economias
de escala practicamente en cualquier actividad de valor. EI cambio tecnoldgico es el
fundamento de la curva de aprendizaje. Origina mejoras de disefo, rendimiento y
rapidez de las maquinas. ElI cambio tecnolégico también influye decisivamente en la
configuracion del patron de la diferenciacion de los productos en un sector industrial. El
cambio tecnoldgico puede elevar y reducir los costos cambiantes, ademas de influir en

el acceso a la distribucion al prescindir de los canales actuales.

TECNOLOGIA Y PODER DEL CLIENTE EI cambio tecnoldgico puede modificar
la relacion de negociaciéon entre una industria y los compradores. Influye en la facilidad
de integracién hacia atras por parte del cliente, un elemento importantisimo de su poder

negociador.

TECNOLOGIA Y PODER DE LOS PROVEEDORES EI cambio de tecnologia
puede modificar la relacibn de negociacion entre una industria y sus proveedores.
Puede eliminar la necesidad de comprarle a un grupo. El cambio tecnoldgico permite
asimismo utilizar varios insumos sustitutos en un producto, consolidando el poder

negociador contra los proveedores.

TECNOLOGIA Y SUSTITUCION Sustitucién depende del valor en relacion con el
precio de productos rivales y con los costos cambiantes asociados al intercambio entre
ellos. ElI cambio tecnoldgico crea productos o usos enteramente nuevos de ellos que
sustituye a otros. Influye en el precio y en el valor relativo de los sustitutos y en sus
costos cambiantes. La esencia del proceso de sustitucion la constituye la lucha
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tecnoldgica por el precio/valor relativo entre las industrias que producen sustitutos muy

semejantes.

TECNOLOGIA Y RIVALIDAD La tecnologia puede alterar en diversas formas la
indole y la base de la rivalidad entre competidores. Modifica la estructura de costos e
influye en las decisiones de precios. Contribuye a la rivalidad la funcién de la tecnologia

en la diferenciacion del producto y en los costos cambiantes.

CAMBIO TECNOLOGICO Y LAS FRONTERAS DE LA INDUSTRIA EI cambio
tecnoldégico modifica las fronteras de la industria. La frontera en ocasiones es imprecisa,
el cambio tecnoldgico puede ensancharlas o estrecharlas. Ensancha las fronteras, si
reduce los costos del transporte u otros costos logisticos, con lo cual amplia el ambito
geografico del mercado. También puede mejorar el desempefio de los productos y con
ello atraer mas clientes (y competidores) al mercado. Aumenta la interrelacion entre los
sectores industriales.

Estrecha las fronteras de la industria, si permite a una empresa adaptar su
cadena de valor a un segmento en particular. De ese modo los segmentos se

convierten en industrias.

CAMBIO TECNOLOGICO Y EL ATRACTIVO DE LA INDUSTRIA Mejora la
estructura de una industria, pero también hay posibilidades perjudicarla. Su efecto en el
atractivo de la industria dependerd de su impacto en cinco factores. El potencial del
cambio tecnoldgico plantea un dilema a la empresa. La innovacion que aumenta su
ventaja competitiva puede acabar por minar la estructura de la industria, aun cuando
sea imitada por los rivales. Cuando se selecciona una estrategia tecnologica es preciso
reconocer capacidad del cambio tecnoldégico para moldear la ventaja competitiva y la

estructura de la industria.

ESTRATEGIA TECNOLOGICA Es la forma en que una compaiiia realiza el
desarrollo y emplea la tecnologia. Como el cambio tecnolégico puede influir en la
estructura de la industria y en la ventaja competitiva, la estrategia tecnoldgica se
convierte en elemento esencial de la Estrategia competitiva global de una empresa. Las

innovaciones son una de las tacticas de atacar a competidores. Ha de ser compatible
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con las decisiones en otras actividades de valor y ser reforzadas por ellas. La estrategia

tecnoldgica ha de incluir tres aspectos generales:

e Determinar que tecnologias desarrollar

e Decidir si se busca el liderazgo en esas tecnologias

e Determinar la funcion de las licencias tecnoldgicas

Las cuales deberan basarse en como la estrategia tecnoldgica mejorara la

ventaja competitiva sustentable.

La seleccion de las tecnologias que se desea desarrollar

El tipo de ventaja competitiva que quiere obtenerse constituye la esencia de la

estrategia tecnolégica. Las que se apliquen seran las que mas favorezcan la estrategia

genérica de la empresa.

Tabla 29: Tecnologia de productos y procesos y las estrategias genéricas.

Liderazgo en costos

Diferenciacién

Concentracion

costos

Politicas tecnoldgicas representativas

Concentraciéon de la

diferenciacion

Cambio tecnolégico

de los productos

Desarrollo de productos para
reducir su costo disminuyendo
el contenido de materiales,
suministrado a facilidad de la
manufactura, simplificando las

necesidades logisticas, etc.

Desarrollo de productos para
mejorar  su calidad, sus
caracteristicas, entrega 0

costos cambiantes.

Desarrollo de productos para

disefiar el desempefio
adecuado para las
necesidades del segmento

meta.

Disefio de productos para
atender mejor las necesidades
de un segmento en particular
que los competidores de

amplio enfoque.

Cambio tecnolégico

de procesos

Mejoramiento del proceso de la
curva de aprendizaje para
reducir el uso de materiales o
la mano de obra utilizada.

Desarrollo de procesos para
reducir las economias de

escala.

Desarrollo de procesos para
apoyar grandes tolerancias, un
mejor control de calidad, una
programacién mas confiable,
una respuesta mas rapida a los
pedidos y otras dimensiones
que incrementan el valor del

cliente.

Desarrollo de procesos para
adecuar la cadena de valor a
las necesidades del segmento,
con el propdsito de reducir el
costo de atenderlo.

Desarrollo de procesos para
adecuar la cadena de valor a
las necesidades del segmento
a fin de aumentar el valor del
cliente.

Tabla de “tecnologia de

productos y procesos y las estrategias genéricas”, se observa que tanto el cambio tecnoldgico de

productos como de procesos puede contribuir a apoyar las estrategias genéricas.

Es importante que la estrategia tecnoldgica trascienda la investigacion y el

desarrollo de productos y procesos. Un andlisis sistematico de todas las tecnologias de

la empresa revelara las areas donde reducir el costo o mejorar la diferenciacion. Es
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preciso coordinar el desarrollo en todos los aspectos tecnologicos para garantizar la

uniformidad y explotar sus interdependencias.

El nexo entre el cambio tecnoldgico y la ventaja competitiva rige la seleccién de
tecnologias especificas dentro de la cadena de valor donde concentrar las actividades
de desarrollo. Una compafiia deberia concentrarse en las tecnologias que tienen el
maximo impacto sustentable en el costo o en la diferenciacion. Dichos criterios permiten

clasificar los cambios tecnolégicos que aportaran el maximo beneficio competitivo.

Las compafiias a menudo deben decidir entre tratar de perfeccionar una
tecnologia bien establecida con que realizan una actividad de valor o invertir en otra.
Las tecnolbégicas parecen pasar por un ciclo de vida donde los primeros grandes

avances ceden ante los incrementales posteriores.

Al escoger una tecnologia en la cual invertir, la empresa debe fundamentar su
decision en el conocimiento exhaustivo de cada tecnologia importante para su cadena
de valor y no en simples indicadores. Otras veces los adelantos de las sub-tecnologias
permiten mejorar la tecnologia actual. La decisién de desechar una tecnologia propia no
es nada féacil, sobre todo cuando se desarrollo en la organizacion, el éxito de las
compafias japonesas en la tecnologia rara vez se debe a ese tipo de innovaciones;

mas bien obedece a muchas mejoras en la cadena de valor.
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Liderazgo o seguimiento tecnolégicos

Liderazgo tecnoldgico, la compafia procura ser la primera en introducir los
cambios tecnoldgicos que respaldan su estrategia genérica. El seguimiento ha de ser

una estrategia intencional y dinamica.

Tabla 30: Acerca del liderazgo tecnoldgico y las ventajas competitivas

Liderazgo tecnoldgico Seguimiento tecnolégico

Ventaja en costos Innovar el disefio de productos al costo mas bajo Reducir costos de productos o actividades
e Ser la primera compafiia en la curva de de valor con base en la experiencia del
aprendizaje lider

. Crear formas de reducir costos al realizar | e Evitar los costos de investigacion vy

actividades de valor desarrollo mediante la imitacion.
Diferenciaciéon e Innovar un producto Unico que incremente el | Adaptar mas el producto o el sistema de
valor para el cliente entrega a las necesidades del cliente,

e Innovar en alguna actividad y aumentar asi el | @Prendiendo de la experiencia del lider.

valor para el cliente

Puede conquistarse el liderazgo en las tecnologias empleadas en cualquier actividad
de valor. La decision de convertirse en lider o en seguidor tecnolégico es una manera
de obtener un costo bajo o la diferenciacion. Se tiende a ver el liderazgo tecnoldgico
como un medio de alcanzar la diferenciacion. Un seguidor podra lograr la diferenciacion,
si aprende de los errores del lider y modifica la tecnologia del producto para atender
mejor las necesidades de los clientes. La decisibn de convertirse 0 no en lider o
seguidor en una tecnologia importante se funda en tres factores:

e Sustentabilidad del liderazgo tecnolégico. Grado en que una compafia puede

mantener el liderazgo sobre sus rivales en una tecnologia.

e Ventajas del primer participante. Las que obtiene una compafiia por ser la

primera en adoptar una nueva tecnologia.

e Desventajas del primer participante. Las que enfrenta una compafiia por ser el

primer participante en vez de esperar a otras.

Concesion de licencias de tecnologia
A las que gozan de una tecnologia especial se les solicitan licencias o las
regulaciones gubernamentales las obligan a otorgarlas. Y las licencias son un medio

para tener acceso a las tecnologias.
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¢Cuando debe una empresa otorgar licencia?, en condiciones especiales,

otorgar licencias en algunas circunstancias puede ser conveniente desde el punto de
vista estratégico, sobre todo cuando:

e Existe incapacidad de explotar la tecnologia

e Se esta por descubrir mercados no disponibles

e Rapida estandarizacion de la tecnologia

e Deficiente estructura de la industria

e Para la creacion de buenos competidores

e Quid pro quod (una cosa por otra).

FALLAS EN LA CONCESION DE LICENCIAS Las compaiias a menudo dafan
Su posicion competitiva en vez de consolidarla al otorgar licencias. Los dos errores mas
comunes consisten en crear competidores innecesariamente y en ceder una ventaja

competitiva por regalias pequefas.

EVOLUCION TECNOLOGICA El cambio tecnoldgico es importante pronosticarlo
para que la empresa pueda anticiparlo y mejorar asi su posicién. La investigacion sobre
como evoluciona la tecnologia en un sector industrial se inspira en el concepto del ciclo
de vida de un producto. ElI cambio tecnolégico al inicio del ciclo se centra en las
innovaciones del producto, mientras que el proceso de manufactura se mantiene
flexible. A medida que madura una industria, el disefio del producto comienza a cambiar
con lentitud y se introducen las técnicas de la produccion masiva. La innovacion
disminuye en las etapas de madurez tardia y de declinacion, conforme las inversiones
en varias tecnologias de la industria alcanzan el punto de los rendimientos
decrecientes. Con las innovaciones sucesivas se obtiene finalmente un "disefio
dominante”.

En otros sectores (aviacion, milicia, etc.) la produccion masiva automatizada
nunca se introduce y casi toda innovacion esta orientada al producto. La tecnologia
evoluciona de modo diferente en las industrias. La innovacion depende de los incentivos
creados por dicha estructura y por un moldeador de ella. La evolucién tecnoldgica en un

sector industrial se debe a la interaccion de varias fuerzas:
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Cambio de escala. A medida que aumenta la escala de las empresas y de la
industria, también se vuelven factibles las tecnologias de productos y procesos.
Aprendizaje. Con el tiempo las empresas aprenden del disefio de productos y de
coémo se realizan las actividades de valor, con los cambios resultantes de la
tecnologia utilizada.

Reducciéon de la incertidumbre e imitacién. Existen presiones naturales para
estandarizar conforme las compafiias van aprendiendo mas sobre lo que quieren
los clientes y se imitan unas a otras.

Difusion de la tecnologia. La tecnologia se difunde a través de los mecanismos
explicados anteriormente.

Retornos decrecientes de la innovacion tecnoldgica en las actividades de valor.

Las tecnologias pueden alcanzar limites mas all4 de los cuales es dificil mejorar.

Algunas caracteristicas de la industria decidiran si se cumple el modelo de la

innovacién tecnoldgica:

Capacidad intrinseca de diferenciacion fisica.
Segmentacién de las necesidades del cliente.
Sensibilidad a la escala y al aprendizaje.

Nexos tecnoldgicos entre las actividades de valor
Légica de la sustitucion.

Limites tecnoldgicos.

Fuentes de la tecnologia

Pronostico de la evolucion tecnoldgica Una comparfiia puede utilizar este modelo

para vaticinar la probable trayectoria de la evolucién tecnoldgica en su sector industrial.

Con una buena idea del probable patron de la evolucion tecnolégica es posible anticipar

los cambios y tomar medidas tempranas para aprovechar la ventaja competitiva. Sin

embargo, siempre existird duda al intervenir la tecnologia.
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A.2- La competitividad sistémica

A continuacién descripcion breve del modelo de competitividad sistémica para el

desarrollo, propuesto por Villarreal (2002).

En el modelo de competitividad sistémica planteado por Villarreal, a los niveles

de competitividad los designa como los "circulos" de competitividad, donde el nivel

META no lo contempla con ese nombre, da paso a la incursibn de 3 conceptos o

“circulos” las cuales define como el internacional, institucional y politico-social. De cada

circulo o niveles de competitividad que define Villarreal, es compuesto por uno 0 mas

capitales, los "capitales sistémicos" que se describen a continuacion:

Tabla 31: Decélogo de los capitales de la competitividad.

Decélogo de los capitales de
competitividad

Nivel Nivel macrointerno-
Microindustrial gobierno institucion
sectorial

1.Empresarial 6. Macroeconémico
2.Laboral 7. Internacional
3.0rganizacional | 8. Institucional
4.Logistico 9. Gubernamental
5.Intelectual 10. Social

1. Capital empresarial: punto de partida de competitividad sistémica, empresas
competitivas sustentables, con caracteristicas IFA (Inteligentes, Flexibles y
Agiles), con trabajadores del conocimiento multivalente o multi-habilidades.

2. Capital laboral: ver definicion en el modelo.

3. Capital organizacional: Permite generar economias de aglomeracion (clusters),
basada en articulacion productiva entre empresas a través de cadenas
empresariales.

4. Capital logistico: ver definicién en el modelo.

Capital intelectual: ver definicion en el modelo.
Capital macroecondmico: Se refiere al crecimiento pleno y sostenido,

acumulacion de capital y ahorro interno, variables macro.
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7. Capital internacional: Requiere de estrategia de insercién y promocién de

empresas a nivel internacional.

Capital institucional: Junto con el siguiente capital (gubernamental).

Capital gubernamental: Se refieren al modelo de gestiébn gubernamental y

Estado de derecho. Un gobierno que provee servicios publicos y fomenta lo

econémico y social

politicas publicas eficaces, desburocratizado,

transparente. El Estado de derecho se sustenta en la formacion y desarrollo del

capital institucional de una sociedad y se caracteriza por 3 elementos: leyes-

reglamentos, instituciones transparentes y un sistema de vigilancia para cumplir

las reglas.

10.Capital social: (confianza) Implica fortalecer las condiciones sobre la cual es

posible la gobernabilidad y cohesion del pais. Este capital es un factor que

contribuye a la disminucién de costos de transaccion y a resolucién de problemas

de accién colectiva y depende del desempefio de las instituciones y gobierno.

Modelo de competitividad sistémica: Empresa-Industria-gobierno-pais, contempla

los 6 circulos de la competitividad, de los cuales se le adhieren los capitales sistémicos:

llustracién 41: Modelo de Competitividad sistémica, segun Villarreal (2002).

Internacional
Modelo de apertura:
Capital comercial

Acuerdos comerciales para la integracién y promocion del comercio
exterior y Ja IED.

Programa preventivo ante practicas de competencia desleal y
contrabando

Institucional
Modelo gubernamental y Estado de derecho:
Capital institucional y gubernamental

Gobiemo con calidad e inteligente:

Desregulacion y fomento de la actividad econdmica

Mercado financiero

Mercado laboral

Mercado de bienes y servicios
Economia institucional de mercado: Estado de derecho

Macroeconomico
Modelo macro de crecimiento:
Capital macroecondmico
Competitividad cambiaria, financiera y fiscal
Dinamica macroecondmica: el crecimiento
Eficiencia macroeconomica

Politico-social
La formacién de capital social:
La confianza
Desarrolio social integral y estabilidad politica
La politica social y el desamrallo institucional se retroalimenta
con la formacion de capital social

El sistema internacional ha sufrido un cambio estructural en las ultimas 3

décadas. Bajo este panorama, se consideran los impulsores del nuevo sistema

econémico:
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La era del cambio rapido, continuo, complejo e incierto, que implica pasar del
ceteris paribus (una variable cambia mientras que todo lo demés permanece
constante) al de mutatis mutandis (todas las variables cambian al mismo tiempo)
gue genera mayor incertidumbre y menores posibilidades de prediccion para los
agentes economicos. Por ello bajo el régimen de la hipercompetencia, quien
aprende, innova y responde mas rapido que el resto es quien tendra mayores
posibilidades de mantener una VC.

La era de la globalizacién de los mercados, aplica en produccion, el comercio
(TLCs), las finanzas (movilidad de capital) y la informacién (mediante Internet),
que ha implicado la apertura e interdependencia de las economias y los
negocios.

La era del conocimiento, la informacion y la mentefactura en donde el capital
intelectual (Cl) se convierte en el factor estratégico del nuevo paradigma de la
competitividad: La VCS. Por lo que el CI ocurre cuando se logra transformar la
informacion en conocimiento aplicado a la innovacion que permita elevar la

competitividad de las empresas.

La hipercompetencia global en el mercado local y la VCS donde las empresas no

deben solo prepararse para competir en los mercados sino también para enfrentar las
dificiles condiciones de la hipercompetencia global. En el cual existen multinacionales
(MNCs), conglomerados industriales (clusters), las alianzas estratégicas, asi como el
rompimiento de restricciones para las empresas que ahora tienen acceso al capital
fisico, tecnoldgico y financiero. En la carrera competitiva se requiere de velocidad,
precision, flexibilidad y agilidad para competir y para cambiar de circuitos de

competencia, donde el tiempo se convierte en una variable fundamental.

Junto al fenédmeno de la hipercompetencia global, la VCS es la otra faceta del

nuevo juego de la competencia del siglo XXI, por lo que la VCS se analiza bajo tres

dimensiones:

Ventaja competitiva basica: Es la capacidad de lograr mejoras en costos, calidad

y servicio integral al cliente.
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e Ventaja competitiva revelada: Se obtiene a través de igualar lo que la
competencia hace (técnicas de efectividad operacional o de ataque), describe asi
la participacion en el mercado internacional.

e \Ventaja competitiva sustentable: Se obtiene a través del desarrollo vy
fortalecimiento de empresas competitivas sustentables tipo IFA, cuya esencia es

la creacion de conocimiento productivo e innovacion.

Es por ello indispensable revisar el reto de la competitividad en sus seis niveles:

1. Macroecondémico (empresas). Son las empresas quienes tienen que enfrentar la
hipercompetencia global en los mercados locales a través de que las empresas
competitivas sean de tipo IFA, con capacidad y velocidad de respuesta al cambio
apoyadas con trabajadores del conocimiento multivalente o multihabilidades, que
permitan formar al capital intelectual de aprendizaje e innovacion continuos de la

empresa. Por lo tanto requiere de capital empresarial y laboral.

Capital empresarial: La organizacién intelectual, desarrolla tres atributos para
la nueva era del conocimiento y la mentefactura (altos niveles de productividad),
esto es: forma y acumula capital intelectual, la organizacion inteligente aprende y
crea conocimiento aplicados al negocio a través del capital intelectual, desarrolla

nueva capacidad y velocidad de respuesta organizacional.

Obstéculos para el desarrollo del capital empresarial: Falta de vision estratégica, falta de
administracion y gestion, falta de capacidad de la organizacién, mercadotecnia internacional
ineficiente, marco regulatorio excesivo.

Politicas para el desarrollo del capital empresarial: Emplear técnicas o herramientas de
efectividad operacional: aplicar estrategias como el Just in Time. Implementar estrategias IFA:
para el desarrollo de empresas competitivas sustentables. Empresarios con nuevas capacidades

gerenciales y administradores modernos.

Capital laboral: En la era del conocimiento y la informacién, existe el
trabajador del conocimiento y el capital intelectual de continuo aprendizaje e
innovacion. Por lo que el capital humano del conocimiento se desarrolla en los
siguiente niveles: a nivel individual, con el trabajador del conocimiento, a nivel

equipo a través de la unidades de creacion de conocimiento productivo y a nivel
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organizacion, con centros virtuales de desarrollo del aprendizaje y del conocimiento

productivo.

Obstaculos al desarrollo del capital laboral: Para desarrollar al trabajador del
conocimiento, se requiere cerrar los centros de capacitacion, adiestramiento y abrir los centros
virtuales de desarrollo de las habilidades intelectuales. Un gran obstaculo es el viejo paradigma
de la ventaja comparativa, en basar la competitividad en mano de obra barata y no en mano de
obra productiva. En la nueva era de la mentefactura el problema fundamental es cdmo crear
trabajadores del conocimiento, que se organicen en equipo para aprender y crear conocimiento
productivo.

Politicas para el desarrollo del capital laboral: Asistencia organizacional, técnica y
financiera a las empresas. Politicas de incentivos al empleo y capacitacién en planta. Convertir a

la empresa en centros de aprendizaje e innovacion continua.

2. Mesoecondémico (organizacion entre empresas, capacidad de innovacién y
desarrollo de infraestructura). La competitividad consiste en: la politica de
competitividad debe ser acompafiada de un enfoque de articulacién productiva a
diferentes niveles (empresas, sectores y regiones).

Obstaculos que impiden desarrollar la competitividad en la organizacion: Interacciones
limitadas entre actores y sistemas de innovacion, ineficiencia en los mercados, desacuerdos entre
conocimiento publico infraestructura y necesidades del mercado, fallas informativas y
gubernamentales.

Politicas para el desarrollo de la organizacion: Fomento al desarrollo de infraestructura
educativa, tecnolégica y basica. Promocion a la inversién en energia. Promocion a la articulacion
entre empresa, industria y regiones. La organizacion debe de estar basada en lideres, no en
jefes, en equipos y no en grupos (tipo orquesta). Proporcionar plataformas para el dialogo
constructivo. Promocién gubernamental y organizacion empresarial. En sintesis, hoy en dia ya no
compiten empresas vs empresa sino cadena empresarial vs cadena empresarial, cluster vs

cluster.

Capital logistico: se refiere al grado de desarrollo de la infraestructura fisica,
de transporte y tecnologica que mejor ayuda a reducir los costos de transaccién

entre las empresas como también para el desarrollo del capital humano.

Obstaculos al desarrollo de la integracion logistica: Paises en desarrollo no cuentan con
el financiamiento. No se cuenta con las ventajas orograficas para ser competitivos en materia de
transportes. Falta de desarrollo de nuevos mercados alrededor de las nuevas tecnologias, como

en el caso del e-commerce.
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Politicas para el desarrollo de la integracion logistica: Invertir en esta area, con apoyo de
nuevas tecnologias. Dotar de un marco juridico e institucional que permita la inversion privada
para la construccién de puentes, puertos, canales de navegacion. Los dirigentes deben de
prevenir la disparidad en el acceso a las telecomunicaciones de los distintos sectores y/o

comunidades.

Capital intelectual: Se compone de tres ejes: infraestructura institucional,
cientifica y tecnolégica (centros de investigacion y desarrollo, vinculacién con
empresas). Tecnologia de la informacion (educacion satelital, aula virtual, video
conferencias, manejo del comercio electronico). Organizacion inteligente

(aprendizaje continuo, innovacion, capacidad de respuesta al cambio).

Obstaculos para el desarrollo de la infraestructura institucional y tecnoldgica: En
economias en desarrollo, es la disminucién del gasto publico en rubros como nutricion, salud,
educacion. Falta de impulso por parte de las empresas para acceder al conocimiento.

Politicas el desarrollo de la infraestructura institucional y tecnoldgica: Incentivos (fiscales)
a la innovacion de procesos y tecnologia. Obstaculos para el desarrollo de la tecnologia de la
informacion: A nivel empresa no se cuenta con los recursos dirigidos a formacién/retenciéon de
recursos humanos de alto nivel técnico-cientifico. A nivel globalizacion el talento es un factor
altamente mdévil internacionalmente por lo que algunas localidades retener al talento es dificil
porque pueden emigrar. Desarrollo incipiente de una plataforma tecnolégica para que facilite el
procesamiento de informacion de manera segura. Desigualdad en el acceso de Internet.

Politicas para el desarrollo de la tecnologia de la informacion: Es precisa la intervencion
gubernamental. El gobierno tiene poder de bajar los costos, mejorar la calidad de sus servicios,
etc. Aplicacion de politicas para incentivar al aumento de usuarios de Internet.

Obstaculos para el desarrollo de la organizacion inteligente: Incapacidad para adaptarse
debido a las barreras sociales u organizaciones, rechazo de nuevas técnicas o por falta de
imaginacion. Desconfianza, impide el establecimiento de las redes de innovacion, que amenazan
la estabilidad de las relaciones. Incertidumbre relacionada con factores tales como: viabilidad
técnica, métodos de manufactura o comercializacion.

Politicas para el desarrollo de la organizacién inteligente: Involucrar a los participantes
locales, al desarrollo o la renovacion. Estimular el surgimiento de redes, asi como el aprendizaje

entre los participantes.

3. Macroeconomico. El objetivo del modelo de competitividad sistémica, es que la
competitividad macro para América Latina haya crecimiento se requiere de elevar

los indices de acumulacion de capital (inversion), ahorro interno y el indice de
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adelanto tecnologico. Por otro lado se encuentra el objetivo de mantener el
balance externo, que implica mantener un déficit de la cuenta corriente adecuado
a una politica equilibrada de ahorro interno y externo.
El crecimiento macro esta basado en la estabilizacion de precios, mantener
un tipo de cambio real competitivo ya que es el precio mas importante dentro de la

globalizacion y la apertura. Impulsar la competitividad macro en dos vertientes:

« El diamante de la dinAmica macroecondmica: acumulacién de capital y aumento
en la productividad via innovacion (adelanto tecnologico).

+ Diamante de la eficiencia macro: Se determina por el nivel de competitividad de
cuatro variables: tipo de cambio real, crecimiento y volatilidad de la demanda
agregada y la competitividad financiera y fiscal.

Tipo de cambio real: Implica un tipo de cambio nominal flexible de la cual debe ser
controlada a través de una politica monetaria que deje al mercado ajustarse a tasas de interés

adecuadas.

Demanda agregada sostenida: Dentro de la estrategia sistémica requiere del impulso al
interior del pais que permita un crecimiento continuo y sostenido del PIB que permita la
produccidn mediante la optimizacion en el uso de recursos. La gestion de la demanda agregada
(consumo, inversion, gasto publico y exportaciones) a través de politicas fiscales, monetaria y
cambiaria, determinan el manejo de la demanda agregada y el nivel de capacidad utilizada en la

economia que es determinante en la competitividad de las empresas.

4. Internacional (comercio internacional): La formacién de este capital es posible
gracias al establecimiento de acuerdos comerciales, de integracién y de
promocién del comercio exterior, donde deben incluirse acuerdos de tipo

preventivos y efectivos ante la competencia mundial desleal.

Obstaculos para la formacion de capital comercial: Paises desconocen el entorno de la
hipercompetencia en donde la informacion, el conocimiento y el cambio son los impulsores de la

nueva economia mundial.
Politicas para la formacion de capital comercial: Aplicable también al capital intelectual.
La politica monetaria debe ir encaminada a mantener la competitividad internacional del tipo de

cambio real y estabilidad de precios. La politica fiscal debe integrar a todos los sectores
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empresariales. Los acuerdos comerciales deben de incluirse acuerdos tales como transferencia

de tecnologia, intercambio educativo, etc.

Institucional (marco juridico, regulatorio y gubernamental favorables a la
inversién). La existencia de un Estado de derecho que genere certidumbre para
la inversion privada y gubernamental para el desarrollo continio de un gobierno

con calidad en la promocion y de buenos servicios publicos.

Obstéculos al desarrollo del capital institucional: Desigualdad en la distribucion de la renta
que llevan a los gobiernos a sustituir a los mercados.

Politicas para el desarrollo del capital institucional: Se refiere a la creacion y desarrollo de
instituciones que establezcan el marco regulatorio y operacional que los agentes econdémicos
incorporardn en sus decisiones de intercambio.

Obstaculos para un gobierno eficiente: Desigualdad en la distribucién de la renta que
llevan a los gobiernos a sustituir a los mercados. Otra salida de los gobiernos ha sido la creacién
de un marco excesivo, en el que los tramites de apertura, operacion y cancelacién de una
actividad econémica lejos de eliminar las fallas de mercado, las hace mas agudas.

Politicas para un gobierno eficiente: Reorientar el mercado en donde tiene distorsiones,
donde no existe el mercado, crearlo y fomentarlos. Reconocer los cuellos de botella que reducen
la elasticidad de la oferta y de la demanda. El gobierno debe adoptar una postura intermedia
entre el laissez faire y el control centralizado de la actividad econémica, promover la economia
de mercado global mediante la creacién de instituciones que minimicen los costos de transaccion

y operacion de las empresas como de los ciudadanos.

Politico social (estabilidad). Implica el fortalecimiento de las condiciones del
gobierno y la cohesion de un pais. Se basa en la confianza que permite a los
individuos comunicarse y cooperar entre si, esto se lleva a cabo a través de
normas o redes de compromiso mutuo, este factor contribuye a la disminucion

de los costos de transaccién y a la resolucién de problemas.

Obstaculos a la formacion de capital social: Cuando se presenta diferente jerarquia social
entre individuos. Puede generar redes dafiinas para la sociedad como terrorismo, narcotrafico,
etc.

Politicas a la formacién de capital social: Incrementar la participacion politica y social,
mediante relaciones de compromiso de un mismo nivel social como clubes, sindicatos, grupos de

caridad entre otros.
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A.3.- Tecnologia y Comunicacién en la historia®?

Desde los origenes de la humanidad, la forma natural en que la informacion se
transmite entre personas es a través del lenguaje oral. (En la actualidad, también existe
la necesidad de transmitir informacion entre maquinas). Debido a la naturaleza efimera
de los mensajes orales (hay que recordar el dicho popular de que "las palabras se las
lleva el viento"), siempre existié el deseo y la necesidad de que la informacion no varie
en el transcurso del tiempo. Ello dio origen a los mensajes escritos, los cuales han
evolucionado desde las pinturas rupestres, la escritura cuneiforme, los pictogramas, los
jeroglificos y el lenguaje fonético de los fenicios en el siglo Xl a. de C., hasta los
distintos conjuntos de simbolos con que hoy se cuenta. Los precursores de las
memorias electronicas, magnéticas u épticas de la actualidad son precisamente el papel
y los muros de las cavernas. A lo largo del proceso, para pasar de los mensajes escritos
a los simbolos codificados, el hombre inventé y perfeccioné sistemas que son

frecuentemente utilizados en la actualidad, tales como la imprenta y la fotografia.

Desde la Antigledad se reconocia la necesidad de transmitir informacién a
distancia. Desde entonces, las soluciones a este problema han estado intimamente
relacionadas con el desarrollo cultural, social y politico de la humanidad. Para transmitir
informacion entre dos puntos, primero debe ser "envasada” en un contenedor”, que
posteriormente se enviara a través de un canal; dicho proceso es tan abstracto como el
de la misma informacion, pero se explica con la ayuda de algunos ejemplos: si la
informacion consiste en ideas, decisiones o estados de animo, las maneras de enviarla
a distancia por medio de palabras, texto impreso, imagenes, ondas acusticas, ondas
electromagnéticas o sefales intermitentes de humo, por mencionar sélo algunas, y los
canales de comunicacion para cada uno de ellos son respectivamente el aire, el correo,
un cable de television, el aire y la atmosfera en todos los casos se observa que el medio
o0 canal a través del cual se transmite la informacion es un elemento que impone
restricciones sobre los "contenedores” de la informacion: una onda acustica solo puede
ser transmitida por un canal que conduzca ondas acusticas y una eléctrica, por medio
de un conductor de sefiales eléctricas. Afortunadamente, "hoy en dia, con ayuda de la

tecnologia, es posible solucionar estas limitaciones y convertir sefiales de un tipo a otro:

® Federico Kuhlmann y Antonio Alonso Concheiro (1997), esta seccién fue tomada del de libro Informacion y
telecomunicaciones, publicado por el Fondo de Cultura Econémica, México 1997.
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el precursor de esto es el micréfono, por medio del cual se convierte una sefial acustica

en eléctrica.

El mensaje fue creado por el hombre para comunicarse, es decir, para hacer
comun algo que en este caso especifico es la informacién. Esto es una muestra
palpable del ingenio humano: la creacibn de un mensaje forzosamente implica la
necesidad de codificar la informacion para que sea susceptible de ser enviada o
transmitida; no seria posible transmitir una idea sino se utilizara el lenguaje oral, el
corporal, el escrito, o algun otro; estos lenguajes son precisamente las versiones
codificadas de la informacién. Es posible explicar las funciones del codificador de la
siguiente manera: asi como no se puede enviar una carta (es decir, un sobre de papel
gue contiene otros papeles en su interior, cuyos simbolos o texto contienen la
informacion que se desea transmitir) a través de un canal telefénico o de la atmdésfera
(esto ultimo sélo es posible si se lanza el sobre como proyectil y su alcance es de unos
cuantos metros), tampoco es posible enviar sefiales de humo utilizando para ello un
sobre de papel. Por tanto, es indispensable adaptar el mensaje que contiene la
informacion al canal por el que sera transmitido. Esta es precisamente la funcion de un
codificador. Para que se complete el proceso de comunicacion, se requiere que tanto el
gue origina el mensaje como el que lo recibe conozcan la forma en que fue codificada la
informacion (esto es, el cddigo que fue empleado); en otras palabras, para que dos
personas se comuniquen por la via oral, es indispensable que ambas hablen el mismo
idioma, y para que dos personas se comuniguen por via telefénica, se requiere que,
ademas de hablar el mismo idioma, ambas tengan a su disposicion un aparato

telefénico y que ambos estén unidos por medio de conductores de sefiales.

El hombre, al querer cubrir distancias cada vez mayores, empez6 a utilizar
sistemas cada vez mas complejos, conforme se lo permitian los avances cientificos y
tecnolégicos. Como consecuencia, también comenzd a usar sistemas de codificacion
tan abstractos como la escritura misma: simbolos basados en sefales intermitentes de
humo, o en diversas combinaciones de sefales de fuego generadas por medio de
antorchas. Estos fueron los precursores de la codificacion de la informacion. El
historiador griego Polibio (204-122 a. de C.) relata que la manera en que se codificaban
las 24 letras del alfabeto griego era colocando cada una de ellas en una reticula
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cuadrada de 5 x 5 unidades: por ejemplo, el cédigo de la letra "alfa", colocada en el
primer espacio, era "primer renglon, primera columna”. Se puede afirmar que también
fue Polibio quien disefid el primer sistema digital de comunicaciones sincronizadas. En
este caso, se trabajaba en la misma linea visual, de una isla a otra, con dos recipientes
cilindricos de igual tamafio llenos de agua. Ambos tenian un pequeiio orificio por donde
salia un chorro de agua. Dentro de los recipientes se contaba con una regla que tenia
un conjunto de simbolos convencionales: "necesito refuerzos", "necesito alimento",
"manden barcos", etc. Por medio de una antorcha se sefalizaba (se informaba) de una
isla a otra el instante en que debia ser abierto el orificio, y por medio de otra antorcha se
sefalizaba el instante en que debia ser cerrado. EI mensaje transmitido era
precisamente aquel que se encontraba a la altura del agua en el momento de cerrar los
orificios. Por supuesto que la sincronia era un factor extremadamente critico; si ésta
fallaba podian recibir, por ejemplo, refuerzos de caballeria cuando lo que en realidad

necesitaban eran alimentos.

La documentacion que existe acerca del desarrollo de la transmision de
informacion, es decir, de las telecomunicaciones, principalmente en sus origenes, es
mas escasa que la referente a la evolucidén de lenguajes escritos; de hecho, la primera

existe gracias a los segundos.

Es probable que entre los primeros sistemas de los cuales se valié el hombre
para transmitir informacién a distancia fuera el de los mensajeros humanos. Sin
embargo, cuando la distancia era mayor que la que podia recorrer un mensajero (ya
sea caminando o cabalgando) en el tiempo requerido para que el destinatario no
perdiera interés en la informacion o para que ésta no llegara demasiado tarde, surgio el
sistema denominado de "relevos". Esta nueva evidencia del ingenio humano esta
documentada en fuentes histéricas sobre las comunicaciones en el Imperio Romano:
ahi se menciona la existencia de "mutaciones” y "mansiones”, o sea, estaciones para
cambio de cabalgadura y para descansar, respectivamente (estos conceptos son

precursores de los hoteles y moteles ubicados en las carreteras de hoy).

Un mensajero que en aquella época tenia que recorrer largas distancias estaba
también forzado a salvar todas las asperezas topograficas propias de la region. El

hombre se percatd, entonces, del hecho de que las sefiales Opticas podian recorrer
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mayores distancias y mas rapidamente que las sefiales de tipo acustico. Es decir, una
persona puede alcanzar a ver algo que ocurre a una distancia mayor que aquella que
puede ser cubierta por medio de sonidos o, en el caso extremo, de gritos. Esta "nueva
tecnologia" podia, ademas, facilmente salvar obstaculos, como barrancos, cerros, rios o

lagos.

Esquilo (525-456 a. de C.), en su tragedia Agamenon, relata cémo alrededor del
afo 1000 a. de C. ya se utilizaba este sistema en combinacion con el de los relevos: se
estableciéo un sistema de comunicacion Optica entre Troya y Argos, que contaba con
estaciones repetidoras, y lograba cubrir en una noche una distancia de mas de 500 km
(en mar y tierra). Por medio de este sistema la reina Clitemnestra recibié en Mikenos la
noticia acerca de la caida de Troya; para ella esto significaba el inminente regreso de su
esposo. Cabe mencionar que en esa época, debido a que las sefales 6pticas se
generaban por medio de antorchas, eran mas efectivas las transmisiones durante la

noche que durante el dia.

En la actualidad persiste el sistema de las repetidoras; la funcién de un satélite
de comunicaciones "estacionado" a 35 000 km de distancia de la Tierra es la misma
gue la de un guerrero griego en la cima del monte Atos (el mas alto entre Troya y
Mikenos), a una altura de 2,033 metros sobre el nivel del mar: recibir informacion de un

punto y retransmitirla a otra sin introducir ninguna modificacién.

Describir la forma en que las comunicaciones han evolucionado desde aquellas
eépocas hasta nuestros dias seria equivalente a hacer un relato histérico de la
humanidad misma. Asi, pues, partiendo del hecho de que siempre ha existido la
necesidad o simplemente el deseo de transmitir informacién a distancia en forma rapida
y confiable, a continuacion se expone la evolucion de esta rama del conocimiento,

explicando también el funcionamiento de algunos sistemas usados en la actualidad.

A pesar de que en el pasado fueron ideados los precursores de las
telecomunicaciones modernas, cuando al principio pequefios grupos de individuos y
después paises enteros construyeron sus propias infraestructuras para satisfacer la
necesidad de transmitir informacion a distancia, los fundamentos técnicos del area

datan del pasado y el presente siglo. Una excepcion es el correo, que se inicié hace ya
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algunos siglos y en el cual los principios basicos aun perduran: la informacion que se ha
de transmitir se codifica en palabras, que a su vez son plasmadas en papel (o sus
predecesores); se utilizaba posteriormente algo similar a lo que ahora se conoce como
un "sobre", el cual era depositado en un buzén (o su equivalente). Todos los sobres
depositados en los buzones eran recolectados y transportados a una oficina central en
donde se seleccionaba la ruta que habla de seguir cada sobre; para llegar a su destino
se pasaba por una etapa de transporte que incluia todos los recursos disponibles en
cada época, hasta que finalmente se entregaba al destinatario. Durante un largo
periodo en la historia de la humanidad, ésta fue la Unica forma de comunicacion a
distancia, desde luego adaptandose a las posibilidades que iban ofreciendo los nuevos
adelantos tecnoldgicos: en lo que se refiere al transporte, del caballo se pas6 a los

barcos y los ferrocarriles, después a los automaviles y por ultimo a los aviones.

Fue necesario el descubrimiento de muchos fendmenos elementales de la fisica,
tales como la electricidad y el magnetismo, para que surgieran competidores para el
sistema postal; esto ocurrio gracias a los trabajos pioneros de los fisicos A. Volta (1745-
1827); G. S. Ohm (1787-1854); J. C. Maxwell (1831-1879); A.M. Ampere (1775-1836);
J. Henry (1797-1878); M. Faraday (1791-1867); H. C. Oersted (1777-1851); C.
Wheatstone (1802-1875); K F. Gauss (1777-1855). Sus trabajos fueron aplicados
exitosamente a los primeros sistemas de telecomunicaciones por H. Baudot (1845-
1903); C. Chappe (1767-1805, quien fue el primero en utilizar la palabra "telegrafo”
para identificar el sistema que usaba para enviar mensajes a su hermano mientras
estaba en la escuela); S. Morse (1791-1872); G. Marconi (1874-1937); A. G. Bell (1847-
1922); H. Hertz (1857-1894). Después del telégrafo optico se originé el telégrafo
eléctrico, en su version alambrica (1844), la cual evoluciond a su version inalambrica
(1874). Posteriormente, en 1876, hace casi 125 afios, surgio el sistema telefonico. El
teléfono primero sorprendio, luego provoco temor (Lenin: para la contrarrevolucion no
hay instrumento mas adecuado que un teléfono). Para los usuarios, salvo en aspectos
de cobertura y conectividad, sigue siendo "casi" lo mismo que hace 125 afios, es decir,
una caja negra (o ahora de colores) con un micréfono y un auricular. El teléfono se fue
convirtiendo en el sistema predominante, debido a que existia un abismo enorme en
sus caracteristicas con respecto al sistema postal e incluso al telegréafico, gracias a su

velocidad, su confiabilidad, su bidireccionalidad y su privacia. Tan solo 35 afios después
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de su introduccion (alrededor del afio 1910) ya existian en los Estados Unidos de
América cerca de unos 7 millones de teléfonos (como referencia, a fines de 1992, en

México existian poco menos de 7 millones de lineas telefonicas).

La mayoria de los usuarios del servicio telefonico no podrian imaginar lo que
serian sus vidas sin el teléfono. Esta basado, sin lugar a dudas, en la computadora mas
compleja, méas grande y distribuida del mundo. Casi de manera instantdnea se pueden
comunicar dos personas desde un punto a otro del planeta de manera automatica, con
tan so6lo oprimir unos pocos botones o girando el pequefio disco de plastico del aparato
telefonico. La conexion, seleccidén de rutas y circuitos, la sefalizacion, la facturacion,

ocurren casi sin intervencién humana en el proceso.

Durante estos 125 afios de vida del teléfono, se han desarrollado de manera
paralela otras tecnologias complementarias y, por afiadidura, acontecimientos muy
importantes promovieron aun mas el acelerado desarrollo del area. Ya desde la Primera
Guerra Mundial se reconocié plenamente el valor estratégico de la transmision de
informacion, y se le dieron ademas algunos elementos que hasta esos momentos no
habian sido considerados importantes: no era suficiente que llegara la informacién a su
destino, sino que debia llegar de manera confiable y segura, sin la posibilidad de ser
interceptada 0 escuchada por otras personas, a pesar de la presencia inevitable del
ruido en los canales de comunicaciones. Estos problemas constituyen los temas

centrales de la teoria de la informacién, producto de la mente de C. E. Shannon.

Aunque en este momento hay numerosas opciones para resolver el problema central de
las telecomunicaciones, los tres servicios originales (teléfono, telégrafo, correos) aun
subsisten y, en mayor o menor medida, siguen teniendo una importancia considerable
dentro de las comunicaciones modernas para algunas aplicaciones especiales; no
obstante, existe la posibilidad de que esta afirmacion no pueda ser sostenida dentro de

algunas décadas.

Actualmente estamos presenciando una carrera tecnoldgica en la cual es
frecuente ver nuevos sistemas y servicios que hasta hace unos afios eran

inimaginables. Ello ha sido originado por un sinnimero de descubrimientos cientificos y
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tecnoldgicos sobresalientes dentro de las comunicaciones, que han dado forma a lo que

hoy son las telecomunicaciones modernas.

Los servicios y sistemas basados en tecnologias modernas que actualmente se
tienen a disposicidon cubren una amplia gama que va desde la telefonia hasta la
transmision de datos por medio de redes donde las computadoras establecen "dialogos"
entre si, pasando por todos los sistemas de comunicaciébn con que gran parte del
mundo se enfrenta todos los dias (seguramente sin percatarse de su complejidad),
como todas las modalidades de la radiodifusion, entre las que se encuentran la radio y
la televisidn, asi como todas las variantes de la telefonia (desde la tradicional hasta la

radiotelefonia celular).

Dentro del contexto de la ciencia, la tecnologia y la ingenieria, es posible afirmar
gue la riquezay la belleza de las telecomunicaciones radican en el hecho de que en ella
convergen y encuentran un equilibrio la ciencia pura, la ciencia aplicada, la ingenieria y
la tecnologia. La presencia de la ciencia se puede identificar desde los origenes de las
telecomunicaciones en los trabajos de los cientificos que dieron vida a esta disciplina,
hasta los trabajos fundamentales de Wiener y Shannon. Por otra parte, la tecnologia y
la ingenieria se hacen presentes en el momento de convertir dichos conocimientos

cientificos en satisfactores de necesidades humanas.

Las dos areas que en el pasado han influido, pero que recientemente tienden a
converger y a confundirse con las telecomunicaciones, son la electronica y la

computacion.

La electronica es piedra angular de las telecomunicaciones, ya que los sistemas
modernos estan construidos con componentes electronicas. Los pioneros en este
campo son indudablemente Shockley y Bartee, quienes inventaron la pieza fundamental
de la electrénica: el transistor. A ellos se les podria calificar como cientificos o
ingenieros. El transistor se convertiria en la piedra angular del procesamiento y la
transmision de la informacion. Este pequefio dispositivo dio también vida a los circuitos
integrados, cuya importancia es incuestionable; en la actualidad existen y se usan

circuitos integrados, o sea, pastillas de silicio de unos cuantos milimetros cuadrados,
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gue contienen millones de transistores, que, a su vez, en conjunto, realizan millones de

operaciones aritméticas o légicas por segundo.

Por otra parte, a partir de la década de los afios treinta, surge la chispa genial de
A. M. Turing (1912-1954), quien, apoyado en trabajos previos de H. Hollerith (1860-
1923) y C. Babbage (1712-1871), dio vida a los conceptos que conforman ahora la
ciencia y la ingenieria de la computacion. En los afios cuarenta, producto de los trabajos
J. P. Eckert (1919-), J. W. Mauchly (1907-1980) y J. G. Brainerd, se abrieron a la
humanidad las puertas del mundo de la computacién: en 1943 se construyo la primera
computadora, denominada ENIAC (Electronic Numerical Integrator and Calculator). En
la Ultima década de este siglo se puede apreciar la trascendencia de ese desarrollo: es
dificil concebir o imaginar un sistema medianamente complejo (es decir, que tenga que
realizar muchas operaciones matematicas con cierto grado de automatizacion) que no
tenga circuitos electréonicos, entre los cuales, seguramente, se encuentran
microprocesadores. Estos ultimos son los descendientes de la primera computadora
ENIAC.

La complementacién mutua de diferentes tecnologias y el desarrollo paralelo y
concurrente de muchas de ellas han dado a las telecomunicaciones un grado de avance
gue hace apenas dos décadas y media era totalmente insospechable. Se cuenta en
estos dias con una infraestructura de telecomunicaciones con cobertura global, que
ofrece una enorme variedad de sistemas interconectados, y que pone a disposicién de
los usuarios la més increible diversidad de servicios de telecomunicaciones.
Enumerarlos y saber como funcionan constituye todo un reto: desde el servicio basico
de telefonia con todas sus modalidades y variaciones, como sus versiones local, de
larga distancia, rural, pasando por los distintos esquemas de radiotelefonia, como la
mévil y la portatil, hasta llegar al video texto, las redes privadas y publicas de
transmision, asi como las redes digitales con servicios integrados, la radiodifusion, la
television, con sus versiones via cable, de alta resolucién, servicios de valor agregado
como el teletexto, el fax, la radiodeterminacion, la localizacibn de personas, de
vehiculos y de flotillas de vehiculos en movimiento, y casi todos los servicios que se

prestan con las redes modernas de telecomunicaciones (casi todas las palabras que
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inician con el prefijo tele: telemedicina, telebancos, telecompras, televotaciones,

teleconferencias, etcétera).

Vale la pena recordar la frase célebre de |. Newton (1642-1727): "yo no podria
ver tan lejos si no me apoyara en los hombros de gigantes". Los gigantes de las
telecomunicaciones en que se apoyaron los cientificos a partir de 1940 fueron las
transmisiones radioeléctricas (las cuales permitieron el desarrollo de la television, la
radio, las microondas y los satélites) y eléctricas (que a su vez dieron origen al teléfono,

los cables submarinos, el télex y al concepto genérico de redes de telecomunicaciones).

Las mentes de las personas que permitieron llegar a este punto, de los
"gigantes", aparte de que se les clasifique subjetivamente como cientificos, ingenieros o
tecnologos, tienen algo en comun: fueron geniales, privilegiadas por haber podido poner
a disposicion de la humanidad sus inventos o desarrollos, sus conocimientos cientificos,
que han cambiado de manera radical el comportamiento del ser humano, dandole la
posibilidad de comunicarse, casi de forma instantanea, de muy diversas maneras, con

casi cualquier otro habitante de este planeta.

Hay que recordar que las ideas geniales provienen de genios, y que,
lamentablemente, éstos no abundan, pero también que las ideas verdaderamente
innovadoras dan herramientas poderosas y amplias posibilidades de explotacion al
servicio de la humanidad durante un largo tiempo. Los nuevos gigantes de nuestra
época tienen la ventaja de poder apoyarse sobre los hombros y los sélidos resultados

de los genios del pasado.
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A.4.- Proveedores de tecnologias de lainformacién

Proveedores en soluciones CRM

Aplicaciones o software mas usados en relacion al CRM son:

1.-

PeopleSoft: Esta solucion transforma datos complejos en informacién atil, lo que
facilita tomar decisiones en tiempo real que incrementen la rentabilidad del
cliente. Permite ademas que ejecutivos de mercadotecnia, ventas y soporte sean
mas estratégicos en la manera como manejan la interaccion con sus clientes. Por
ella identifican a los clientes que compran o que no estan interesados en hacerlo.
Pueden ademas: incrementar los ingresos en el punto de interaccion, reducir la
carga laboral y aumentar el enfoque en los proyectos mas estratégicos; asi como
enfocarse de manera efectiva a las inversiones y a los mensajes mas

importantes y reducir la longitud de los ciclos de venta.

Navision: Permite adelantarse en la economia de e-business de hoy, para cuidar
de las relaciones comerciales: con los clientes, prospectos, inversores,
proveedores y otros. Ofrece un conjunto integrado de soluciones de
administracion para la gestion de las relaciones con los clientes, desde
compainias que implementan un CRM por primera vez, hasta compafiias con una
larga experiencia en esta filosofia. Esta solucion de CRM crece a medida que el

negocio crece.

Solomon: Esta disefiado para que el mismo usuario pueda realizar adaptaciones
en forma rapida y sencilla sin modificar el cédigo fuente. Al dia de hoy Solomon
esta presente en casi todos los tipos de industrias, ya que han encontrado en
este producto un sistema empresarial Unico, por su capacidad para cubrir los
requerimientos particulares de informacion que van surgiendo conforme la
empresa se va desarrollando. Con sdlo oprimir un botén, se puede enviar por fax
una carta de agradecimiento a los clientes cada vez que coloquen un pedido.
Ademas, es posible enviar a todos los clientes un correo electrénico confirmando
la recepcion de sus pedidos. La funcionalidad de Solomon permite dar a los

clientes un servicio de excelente calidad. Al acceder la base de datos de
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Solomon, es posible generar gréficas, reportes analiticos, proyecciones, cartas,
etiquetas, solicitudes de pago, confirmacion de pedidos o cualquier otro

documento que requiera.

4.- mySAP CRM: Proporciona una serie de aplicaciones que ayudan a la empresa a
centrarse en el cliente y a aumentar su nivel de eficacia, entre la cuales cabe
destacar:

e Aplicaciones CRM operativas: Estas aplicaciones aumentan la capacidad de sus
empleados al proporcionarles workplaces basados en roles. Ademas, permiten la
integracion perfecta en tiempo real de la interaccion front-office y del suministro
back-office, al tiempo que sincronizan las interacciones con el cliente a través de
todos los canales.

e Aplicaciones CRM analiticas: A partir de su almacén de datos y de otras fuentes,
estas aplicaciones le ayudan a comprender lo que quieren sus clientes, asi como
su comportamiento. También le ayudan a adquirir nuevos clientes y a retener los
ya existentes.

e Aplicaciones CRM cooperativas: Estas aplicaciones le ayudan a trabajar mas

estrechamente con sus clientes.

A continuacion una lista de proveedores internacionales de soluciones CRM

gue enlista IBM (2006a) en su centro de e-business:

1. Baan/Invensys Customer Relationship Management: Optimiza el relacionamiento
con los clientes, en todas las tareas y areas relacionadas.

2. Briefcase CRM : Herramienta completa de administracion de la informacién
generada en el ciclo de ventas en sus cuatro niveles: Marketing, PreVenta, Venta y
PostVenta. Se integra facilmente a las politicas corporativas de la empresa.

3. Briefcase e-Care: Herramienta destinada a mejorar las necesidades de gestion y
administracion de todos los incidentes (requerimientos, consultas, reclamos y
quejas) reportados a un Call Center, por clientes externos o empleados internos de

la empresa.
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10.

11.

12.

CRM - Avaya: Soluciones CRM que permiten total conectividad, asegurando
confiabilidad, integracion, flujo a través de todos los canales y gerenciamiento del
proceso. Incluye e-Contact (Contact Center), CRM Contact Center (herramienta de
andlisis e informes), Sistema de Reportes - Business Intelligence (genera analisis e
informes) y Sistema de respuesta interactiva de vos (respuesta de voz para call
centers), Integracion CTI, CentreVu Internet Solutions, Sistemas de discado
predictivo y grabacion.

Customer Service: Herramienta destinada a administrar los pedidos, consultas y
sugerencias de los clientes, con el fin de mejorar la calidad de atencion,
garantizando la solucién y mejorando los tiempos de respuesta.

Intelliroute Sales Force Automation: Solucibn de Fuerza de Ventas moviles
especialmente disefiada para distribucion de productos, organizada en rutas. ldeal
para fabricantes de bebidas y productos de consumo masivo.

Intelliroute Mobile Pharma: Solucion de Agentes de Propaganda Médica

mySAP Business Intelligence: Provee un sistema para entender las meétricas
claves de performance.

mySAP Customer Relationship Management: Facilita la interaccion con clientes
desde el compromiso de clientes y transacciones de negocios al orden de envios y
servicios al cliente.

Oficina Comercial Virtual: Software de Automatizacion de Servicio al Cliente, para
revision de facturacion, pago de facturas, solicitud y cancelacion de servicios y
generacion y seguimiento de reclamos. Reduce costos en la atencion al cliente,
ofreciéndole una amplia gama de servicios con posibilidad de pago en locutorios u
oficinas o tarjeta de crédito o débito online.

PeopleSoft Customer Relationship Management: Es una solucion completa de
CRM disefiada y desarrollada para la empresa. Sus clientes, asociados de negocios
y empleados obtienen acceso universal a la informacion de la empresa y pueden
colaborar en tiempo real. Se integra con aplicaciones a través de su empresa para
conducir interacciones rentables con clientes. Su andlisis incorporado le permite
capturar y actuar en oportunidades rentables.

Siebel 7, MidMarket Edition : Ofrece un multicanal integrado de ventas, marketing
y capacidades de servicio al cliente, disefiado para las necesidades de empresas

medianas.
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Proveedores en soluciones SCM

A continuacion una lista de proveedores internacionales de soluciones SCM
gue enlista IBM (2006b) en su centro de e-business:

13.GAP Gestion Atencion a Proveedores: Permite que una empresa con un nimero
importante de proveedores, publiqgue en la Web los datos de comprobantes
pendientes de pago, fecha, lugar y entidad de pago, etc. Permite un manejo
segmentado de mensajes promocionales o pedidos de precios por proveedor.

14.i2 Factory Planner: Ofrece optimizar los planes de gestion y produccion de
material, actualizacion de érdenes, recursos, requerimientos de compra.

15.i2 Inventory Visibility and Execution: Una herramienta de soporte de decisiones
gue trabaja con flujos de control de inventario.

16.i2 Sequencer: Una solucion direccionada a resolver problemas de detalle
secuencial.

17.i2 Supply Chain Planner Five: Integra todos los subprocesos que permiten el
intercambio de informacion y movimiento de productos entre proveedores y clientes
a través de la cadena de proveedores extendida.

18.i2 Supply Chain Strategist Five. Two: Una herramienta de planificacion estratégica
basada en un escenario que soporta decisiones estratégicas claves.

19.i2 Supply Collaboration Five. Two: Permite la comunicacion y colaboracion entre
compradores y proveedores.

20.i2 Transportation Manager Five. Two: Una solucién para aquellas empresas con
grandes volumenes de envios y muchos proveedores.

21.i2 Transportation Modeler Five. Two: Permite el analisis de numerosos escenarios
para determinar el impacto de varios cambios en un ambiente de organizaciones de
transporte.

22.Intelliroute Sales Force Automation: Solucion de Fuerza de Ventas modviles
especialmente disefiada para distribucion de productos, organizada en rutas. Ideal

para fabricantes de bebidas y productos de consumo masivo.
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23.J.D. Edwards Advanced Planning Solution: Los planes vinculados a la cadena de
Proveedores pueden ser adaptados facilmente y extendidos a sus Asociados,
Proveedores y Clientes para una respuesta sincronizada.

24.J.D. Edwards OneWorld Distribution: Provee un "bridge" entre funciones del
sistema tradicional de gestion de la empresa (ERP) y programas de interaccion con
clientes.

25.J.D. Edwards OneWorld Marketplace and Exchange Management: Un mercado
digital le permite reducir procesos de negocio entre clientes y proveedores y costos
al operar como una empresa virtual.

26.mySAP Supply Chain Management: Integra la cadena de proveedores extendida
para permitir procesos e-business inteligentes.

27.PeopleSoft Enterprise Performance Management: Permite mediciones y analisis
de indicadores de performance claves.

28.PeopleSoft Supply Chain Management: Brinda sincronizacion a las cadenas de
abastecimiento, permitiendo responder en tiempo real a los cambios relacionados
con demandas y suministros. También ofrece administracion total del gasto para
bienes directos, indirectos, y servicios. La Arquitectura TM Puro Internet de
PeopleSoft lo conecta a sus clientes, proveedores, asociados de negocios Yy
empleados. Con su proceso integrado de cadenas de abastecimiento, usted
colabora para reducir tiempos y costos de las operaciones. De este modo usted

puede medir constantemente el rendimiento de su cadena de abastecimiento.

Adicionalmente se pueden consultar los siguientes links:

e Oracle http://www.oracle.com/applications/B2B/index.html?content.html

e Baan http://www.baan.com/solutions/scm/index.aspx

e PeopleSoft  http://www.peoplesoft.com/corp/en/products/ent/scm/index.jsp
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Proveedores en soluciones KMS

Entre las compafiias vendedoras de soluciones de KM, se mencionan algunas a
continuacion:

e CORPORUM http://www.cognit.no/home multi/html/index.asp

e ARIKUS http://www.arikus.com/

e ASINC http://lwww.asinc.com/

Proveedores en soluciones ERPs

Algunos ERPs encontrados:
e Sistema Visual Infinnity Empresarial: Para la Administracion Integral de las

Empresas, http://www.visualinfinnity.com/products.htm

e Movex (U.S.A. / Suecia) Software propietario de Lawson / Intentia, es también
uno de los maximos exponentes del ERP mundial (sobre todo en entornos
industriales), siendo un ERP 100% Java, haciéndolo por tanto multiplataforma.

http://www.intentia.es/

e SAP (Alemania) es Software propietario, es uno de los maximos exponentes del

ERP mundial. EI de mayor expansion. http://sap.com/

e OpenBravo (Espana) es software de codigo abierto.

http://http//www.openbravo.com/

ERPs de software libre
e Compiere Compiere - Solucion ERP en Software Libre es un ERP de Software
Libre realizado para el mercado anglosajén, aunque necesita tecnologia
propietaria para funcionar, concretamente ciertas librerias de generacion de
ficheros PDF usadas internamente y la maquina virtual y bibliotecas de Sun
Microsystems. Se encuentra en fase plenamente funcional, sin embargo no
encaja en muchas de las necesidades legislativas europeas e
hispanoamericanas. Compiere estd desarrollado bajo la licencia publica
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Compiere (CPL), que permite el paso a privativo de dicho software transcurridos
dos afios desde su fecha de lanzamiento. http://www.compiere.org/
FacturaLUX Es un ERP modular disponible para Linux, MAC OS X y Windows

2000/NT. Incluye su propia plataforma de desarrollo rapido para adaptar la

aplicacion. Actualmente existen en continuo desarrollo médulos integrados para
facturacion, almacén, gestion de tesoreria, contabilidad financiera, talleres de
automocién, formacién, tpv, control de produccion (MRP) y ademéas soporte
completo para cédigos de barras. FacturaLUX es Software Libre que se vende

con licencia GPL. http://www.facturalux.orqg/

GNUe. Es un conjunto de aplicaciones al estilo de FacturaLux, también con
licencia GPL, que intentan suplir las necesidades de un ERP. Por estructura y
disefio puede ser considerada un ERP al uso, ya que persigue la integracion,
modularidad y adaptabilidad. Cada proyecto se desarrolla completamente por
separado y se enlaza posteriormente al resto, manteniendo una estructura

comun central. http://www.gnuenterprise.orqg/

openXpertya, solucion empresarial global openXpertya es un ERP open source
en espafol, especialmente adaptado para la legislacion y el mercado espafiol e
hispanoamericano. Incluye solucién de CRM y comercio electrénico a tres niveles
(B2B,B2C, EDI) asi como de todos los moddulos necesarios para su
consideracion como un ERP, incluyendo gestion de proyectos, gestion de
campafas, marketing, Puntos de Venta remotos y descentralizados, utilizacion
por todos los niveles de una franquicia, etc. openXpertya es una aplicacion ERP
de Software Libre. openXpertya se encuentra en fase plenamente funcional.
Todo el codigo de openXpertya esta desarrollado en J2EE por lo que es
multiplataforma (independiente del sistema operativo a nivel de servidor y de
cliente) y estd desarrollado en tres capas. La capa de la base de datos es
independiente desde la version 2.0, anteriormente estaba limitada a trabajar
sobre Oracle. Todo el codigo de openXpertya es libremente descargable y esta
basado en la licencia propia LPO, traduccion legal de la CDDL (original de SUN)
al espafol, y con posibilidades de relicenciamiento bajo virtualmente cualquier
otra licencia de software libre 'y expresamente bajo LGPL.

http://www.openxpertya.orq/
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TinyERP. Es un software de ERP al uso, basado integramente en la licencia
publica GPL y libremente descargable. Aunque desarrollado inicialmente en
bélgica, existe traduccion al espafiol de versiones anteriores. TinyERP es un
ERP pequefio orientado al uso en la PYME, aunque dispone de médulos como
gestion de proyectos o estadisticas, mas habituales de empresas de mayor
tamafo. TinyERP se encuentra en un estado funcional sobre Linux y Windows,
aunque algunos médulos aun estan en desarrollo. Actualmente estd avanzando
hacia su integraciéon con EzPublish. TinyERP internamente usa un modelo de
Flujos de Trabajo (WorkFlow), con arquitectura en tres capas. Esta desarrollado

en Python, PyGTK y sobre PostgreSQL, lo que podria ser interpretado como su

punto débil debido a la velocidad obtenida http://tinyerp.org/

Algunos ERPs propietarios de pago por licencia

SAP (Alemania) es Software propietario, es uno de los maximos exponentes del

ERP mundial. EI de mayor expansion. http://sap.com/

Movex (U.S.A. / Suecia) Software propietario de Lawson / Intentia, es también
uno de los maximos exponentes del ERP mundial (sobre todo en entornos
industriales), siendo un ERP 100% Java, haciéndolo por tanto multiplataforma.
http://www.intentia.es/

ORACLE (U.S.A)) es Software propietario, desde 1987 desarrolla y vende

aplicaciones que, inicialmente, estuvieron basadas exclusivamente en su motor
de base de datos. Sin embargo, en 2005 obtuvo el control de PeopleSoft
empresa que, a su vez, habia adquirido en 2004 el control de JD Edwards. En
consecuencia, Oracle mantiene y comercializa tres paquetes ERP (Oracle e-
Business Suite, PeopleSoft Enterprise y JD Edwards EnterpriseOne/World) que,
al menos en su base ya instalada, no requieren forzosamente el uso de Oracle
como motor de base de datos. Si bien es previsible que la compafia propicie el
uso de su propio motor de base de datos conjuntamente con estas aplicaciones,
el numero y la envergadura de los clientes que actualmente emplean estos ERPs
sobre otros motores, da lugar a cierta incertidumbre sobre la estrategia comercial

gue adoptara en definitiva Oracle. http://www.oracle.com/
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Navision financials de Microsoft Software propietario posiblemente uno de los
mas utilizados después de SAP. Obviamente no tan complejo y completo, pero
con una gran campafna de marketing detras.

http://www.microsoft.com/spain/businesssolutions/

Aqua eSolutions (Espafa) Software propietario Aqua eSolutions es uno de los
fabricantes espafioles con mayor proyeccion y experiencia del mercado. Esta
compafia, fundada en 1989, dispone de una potente plataforma ERP construida
cos MS Visual Studio, sobre la cual existen distintads soluciones sectoriales fruto
de la dilatada experiencia de este fabricante en determinados mercados. El

proyecto es Microsoft Gold Certified Partner. http://www.aguaesolutions.com/

ERPBox (México) Software propietario Especilizado en empresas de
comercializacion, mayoristas y distribucién. http://erpbox.net/

IECS (Espafia) Software propietario http://www.pronet-ise.com/

META4 (Espafa) Software propietario http://www.meta4.es/

SIP-G4 (México) Software propietario

Skynet ERP (Peru) Software propietario Orientado a pequefias y medianas
empresas comercializadoras y de servicios. Permite operar el sistema desde
cualquier parte del mundo, sin necesidad de instalar software adicional.

http://www.skyneterp.com/

Neuron IT (Argentina) Software propietario http://www.neuronsrl.com.ar/

GACI Group (Argentina) Software propietario. http://www.gaci.com.ar/

e-Flexware ERP (Argentina) Software propietario.

http://www.bejerman.com.ar/soluciones/eflex.asp

Ofimatica(Colombia-México) Software propietario http://www.ofima.com/

Novasoft (Colombia) Software propietario http://www.novasoft.com/

BaaN (Holanda) Software propietario http://www.ssaglobal.com/

SIFAB Business Suite (Argentina) Software propietario http://www.hipernet-

sa.com.ar/
TST Informatica, a la medida de la PYME (Espafa) Software propietario
http://www.tstinformatica.es/
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A continuacion una lista de proveedores internacionales de soluciones ERP

gue enlista IBM (2006c¢) en su centro de e-business:

APG6: Sistema integrado de Gestion Automatica que abarca las rutinas
administrativas de una empresa industrial, comercial o de servicios, permitiendo
el control econdmico-financiero y productivo para la toma de decisiones y
optimizacion de resultados.

Baan/Invensys ERP: Conjunto de aplicaciones ERP flexibles y comprensibles
para pequefias, medianas y grandes empresas para manejar la gestion integral
de una empresa.

Colega Gestion de Mora: Solucién informatica que automatiza todo el espectro
de gestion de cobranzas. Su objetivo principal es administrar y ejecutar en forma
efectiva y agil una cartera de créditos deudora.

Conciliacién Tarjetas de Crédito: Sistema de conciliacién de tarjetas de crédito
destinada a establecimientos que siendo grandes facturadores, deseen hacer
conciliacion automética de sus presentaciones de cupones on-line y off-line.
GACI : Sistema ERP integrado y modular, enfocado al planeamiento,
administracion y control de gestion de las compafias automatizando procesos
gue agregan valor a la operacion. Ofrece informacién para toma de decision y
acompafa la dinamica incremental, con costo total de propiedad muy bajo
protegiendo la inversién.

Gecom Contabilidad Profesional: Sistema multi-empresa orientado a PyMEs,
disefiado para estudios contables y sociedades, que permite mantener la
contabilidad actualizada con un minimo de trabajo. Brinda informes y permite
manejo de sucursales.

Gecom Gestidén: Sistema de administracion multi-empresa. Posibilita manejo de
depdsitos, sucursales y puntos de venta. Permite la impresion de facturas,
remitos y recibos, generacion automatica de asientos con operaciones de
compra, venta, cobranzas y pagos. Clave de acceso por Empresa y por item en
menus.

J.D. Edwards OneWorld Financial Management: Capacidades de colaboracion
y interoperabilidad construida permiten extender facilmente sus procesos de
negocio e interactuar con sus Asociados de Negocios.
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J.D. Edwards OneWorld Human Resources: Herramienta de planeamiento de
RR.HH. estrategica y completamente integrada.

J.D. Edwards OneWorld Manufacturing Solutions: Provee soluciones de IT
multi-funcién que actian como columna vertebral en las areas criticas entre las
funciones vinculadas a la gestion interna de la empresa (Soluciones ERP) y
programas de interaccion con clientes.

J.D. Edwards WorldSoftware ®: Permite a los usuarios trabajar un ambiente
visual tradicionalmente asociado con sistemas cliente/servidor sin comprometer
la integracion de informacion, la interrupcion de operaciones en curso o sacrificar
las inversiones de hardware y software existentes.

Méaximo: Sistema de Gestion de Mantenimiento y Control de Activos con mas de
80.000 usuarios y 8.000 instalaciones en el mundo. Ofrece un rapido Retorno de
Inversion identificando causas, frecuencia y duracion de fallos y paradas en
planta, para elegir la estrategia de mantenimiento eficiente aumentando la vida
util de las instalaciones y disminuyendo costos de mantenimiento y almaceén.
mySAP Human Resources: Combina funciones de RR.HH. con contenidos vy
analisis de la fuerza de trabajo.

mySAP Marketplace: Provee la infraestructura y aplicaciones para crear
intercambios vituales que conectan multiples Asociados de Negocios a través de
Internet.

mySAP Mobile Business: Permite dinamica, tiempo real de respuesta para
informacion de la empresa y el mercado.

PeopleSoft Financials: Conjunto de aplicaciones de Internet puras, brindando a

sus clientes, empleados y proveedores acceso universal a contenidos relevantes.

PeopleSoft Human Capital Management: Mejora la productividad y la eficiencia
de su mano de obra, para conducir un nivel mayor de rendimiento empresarial,
alineado con los objetivos organizacionales. Posee una Arquitectura Global
Gnica, con la cual usted administra y moviliza su fuerza laboral en forma unificada
en todo el mundo. Conecta instantaneamente la informacion relacionada con los

procesos laborales, para acelerar la toma de decisiones y el tiempo de accidn.
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Los analisis integrados de la fuerza laboral le brindan vision en tiempo real,
conectan a la gente a procesos de negocios online.

e QAD MFG/PRO eB: Soluciéon completa que abarca la cadena de abastecimiento
e incluye Manufactura, Ventas y Distribucion y Administracion Financiera para
industrias especificas.

e Sonda Frame: Solucién que cubre todas las areas operativas de una institucion
financiera. Incorpora soporte a mdultiples canales de distribucion, posibilita la
integracion con entidades externas y se integra con sistemas existentes para
proteger la inversion.

e SSA BPCS: Un conjunto comprensible de aplicaciones integradas direccionadas
a las necesidades del sistema clave de las empresas del sector industrial sobre
una escala global.

e Tango . Software de gestion totalmente integrado, facil de usar y de
implementacion rapida, orientado a empresas medianas y medianas-pequefias.
Los modulos trabajan en forma integrada, ingresandose la informacién una vez
para que el sistema genere movimientos de stock, fondos de cuentas corrientes y

asientos contables en forma automaética.

Proveedores en soluciones Business Intelligence - Bl

Entre las compafiias vendedoras de soluciones de Bl, se mencionan algunas a

continuacion:

SAP México: SAP® es la tercera compafiia de software del mundo, lider
mundial de soluciones de negocio, tales como programas para la gestion de los
recursos empresariales (ERP), la relacion con clientes (CRM), la cadena de suministro
(SCM), y la inteligencia de negocio (Bl), entre otros. SAP® cuenta con soluciones
dirigidas a Industrias que estan disefiadas para satisfacer las necesidades de cualquier
tipo de compafila, desde pequeflas y medianas empresas, hasta grandes

organizaciones del sector publico y privado.
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SAP® ayuda a las empresas a alinear la tecnologia a sus estrategias de negocio
para responder con mayor rapidez a las necesidades cambiantes de los clientes y las
variables del mercado, facilitando la creacion de nuevas ventajas competitivas para las
compaifiias.

SAP® México y Centroamérica inicié sus operaciones en 1994 con el objetivo de
ofrecer a sus clientes seguridad y flexibilidad en sus soluciones de negocio.

Con mas de 10 afos de experiencia y liderazgo en México, y aproximadamente
870 clientes en la regién, permite a las empresas de todos tamafios y de cualquier
industria, ser mas competitivas y rentables, eficientar sus procesos de negocio y reducir
sus costos, a través de la innovacion tecnoldégica.

SAP Business One Software empresarial: Es una solucién de procesos de
negocios integrada, de bajo costo que te ayuda a obtener el control de tu negocio y
aumentar las utilidades de la empresa, integrando todos los procesos: contabilidad,

finanzas, ventas, compras, produccion, inventarios y cobranza. Contacto en México:

Correo: info.mexico@sap.com
Teléfonos: 01 800 01 00 200y 52 65 16 19
Pagina WEB: http://sap.com/mexico/smb

Otras soluciones de Bl en el mercado:

e SAGENT SOLUTION PLATTFORM: Este sistema integrado extrae, transforma,
mueve, distribuye y presenta la informacion clave para la toma de decisiones en
la empresa en un entorno homogéneo.

¢ MICROSTRATEGY: Provee soluciones a clientes de cualquier industria y/o area
funcional con el fin de ayudarlos en la obtencién de un mayor conocimiento sobre
la informacién manejada en su empresa.

Best in Business Intefligonce™ JE E
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BUSINESS OBJECTS: Suministra a los usuarios el poder acceder de forma
sencilla a los datos, analizar la informacion almacenada y creacién de informes.

BUSINESS OBJECTS'

COGNOS: Es un software que ofrece la funcionalidad de analisis y toma de
decisiones. Cuenta con una herramienta especial para modelacion, prondstico —
forecasting -, y simulacion - what-if - del negocio.

' mated Vo~

WA LD

BITAM/ARTUS BUSINESS INTELLIGENCE SUITE: Herramienta capaz de
agrupar la informacién y utilizarla como un activo que ayudara a la empresa a
identificar las oportunidades de negocio, optimizar las areas de de finanzas,
clientes, procesos internos, aprendizaje e innovacion.

BITAM

Business inteligence Tooks

ORACLEYI APPLICATION SERVER: Permite acceder, analizar y compatrtir la
informacion y tomar decisiones precisas, basadas en datos en forma rpida.

ORACLE

SAS: Pionera en proveer soluciones a problemas de negocios para segmentos
especificos del mercado a través de la creacion de una verdadera inteligencia
empresarial. www.sas.com.

,Sas

Oracle Business Intelligence Suite: Une el middleware de Bl de Oracle con la
capacidad analitica de negocios de Siebel. Al combinarlos con Oracle E-
Business Suite, PeopleSoft Enterprise de Oracle, JD Edwards EnterpriseOne de
Oracle, o aplicaciones analiticas pre-creadas Siebel de Oracle; Oracle Business
Intelligence Suite aborda todo el espectro de requisitos de Bl que los clientes
tienen en la actualidad, como por ejemplo, datos historicos, en tiempo real y con
vistas al futuro, a través de la integracion y gestion de datos.
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A continuacion una lista de proveedores internacionales de soluciones Bl que

enlista IBM (2006d) en su centro de e-business:

GPStrategy SA de CV - CorVu: Medicion de desempefio corporativo —

Balanced Scorecard e Inteligencia de Negocios. Enterprise Performance Management.

Serra Soluciones SA de CV: Permite controlar los procesos de mercadotecnia,
Controla y gestiona los procesos de venta, Gestiona la prospeccion para ventas,

Permite la realizacion de analisis de venta.

Sis Kle - S_Mart: Maximiza el ROI del proyecto al acelerar el proceso de
implantacion del proyecto de Bl a periodos de 10 a 14 semanas., Riesgo reducido.
Completamente orientado a temas financieros y de optimizacion de tesoreria. Provee un
catalogo predefinido de indicadores y consultas. Tecnologia abierta y flexible, capaz de
adaptarse con facilidad a cualquier entorno de negocio. Provee un "blueprint" completo

para la implantacion de un proceso de Bl continuo.

BITAM de México — Artus: Integra en una sola aplicacion, los beneficios de dos
herramientas tradicionalmente separadas. Cumple con las caracteristicas de sencillez
para la construccion de escenarios ejecutivos, facilidad para interactuar con él y

funcionalidad para poner las consultas mas comunes en diversos componentes.
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A.5.- Cuestionario aplicado a empresas exportadoras de Morelia

Cuestionario sobre el uso de las TICs en la PYME exportadora de Morelia,
rumbo a una economia basada en el conocimiento.
Desarrollado por: Ing. Jorge Luis Gallardo Jacobo

Asesor: M.C. Zoe Infante Jiménez

Los fines de este cuestionario son para fines de investigacion por parte del ININEE, por lo que la informacion aqui reflejada sera manejada con
discrecionalidad. Marque |a opcidn deseada y en caso de OPM (Opcion mdltiple), se puede elegir 1 o mas opciones. Para el caso donde se

solicite descnbir sea breve y conciso. Fecha de levantamiento (dd/mm/aaaa);

2.3.- % o cantidad anual que se destina a
inversion de plataforma tecnologica

2.12.- (OPM) Cuenta la empresa con
presenciavinculacién en un sitio de Internet
Si, nombre del sitio

(Dardwars /o Software) Si, nomare del directorio
1.2.- ARo que inicia a exportar: 24.- El equipo informdtco se le da No cuento con ningun tipo de presencia en
mantenimiento cada Intemet
1.3.- C _____3meses
6 meses
3veces al afo 2.13.- (OPM) Tipo de aplicaciones con las
1 afio que interactia fa empresa en fa red (Internet o
2 afnos intranet).
1.4 P . email
o uesto que desempefia: ;5.  Numero de Computadoras Mensajeros (MSN, Yahoo)
. Banca electronica
= @Gy Cladas.en red interma Web (navegar, buscar.. etc)
1.5- Tl (it aney. Qmas;
2.6.- Se cuenta con un Sistema Je
1.6-  E-mail: m’m““"”’:”ﬁz “‘"““‘“" & ,';“g‘;m' ;: 2.14- (OPM) Tipo de aplicaciones de un
T s, 4 bkl sitio de Internet de la empresa.
1.7.- decisiones P
v resencial
S, comercial —— :
18-  Sector ry— — R
Conerd (nombre) ansacciona
—ndustria Sloalamedda 545 oPM) Tipo de operaciones que
——SeIKIo (nombre) realiza la empresa via Banca electrénica por
Internet:
1.9.- Productos de exportacion __ Notengo Consultas
2.7.- ZE! Si se encuentra enred?. Pago a proveedores
___Si —___ Pagonomina
No Pago servicios
Ninguna
2.8.- #PCs conectadas a Intemet  Otros:
2.16.- (OPM) La empresa tiene
29.- ZSe cuenta con conexion a intemet  integracion/comunicacion con
por?. PROVEEDORES via
1.10.-  (OPM) Mercados de exportacion Cable Telefonica
Europa ADSL (nfinitum) Email
Asia Satelite Mensajero (MSN, Yahoo)
Suramérica Dial up (fax-modem) Sitio Web (para checar sus
EUA No tengo productos/servicios por comprar)
Canada Otros De forma fisica
Africa Otros
Otros 2 .
?“’”‘:,'0 Existe:acceso s intemet sin cables o 4. (OPM) La  empresa  tiene
1.11.-  Ventas anuales en pesos: 3 integracion/comunicacion con CLIENTES via:
<100mil ~—No Telefonica
<250mil ____Email
<500mil 211~ (OPM) Tipo de aplicaciones del Mensajero (MSN, Yahoo)
<1rmillon Servidor informatico de fa empresa Sitio Web (para checar sus
>1millon . productos/servicios por vender)
— Administrativo, Descripcion De forma fisica
Otros:
j2 - Tecnologia) :
Comercial, Descripcion 218- ;Alguna vez habia escuchado ef
2.1.- # Computadoras Per (PCs) término de Tecnologias de la informacién y
comunicaciéon (TIC), antes de esta
— Retroalimentacion, Descripcion entrevista?:
2.2.- El equipo informdtico se actualiza Si
cada: No
SiirieEs Presencialfinformativo, Descripcion —
1 afo
2 afios
3 afios Interactivo, Descripcion
5 afios
No cuento con Servidor
Pagina 1 de2
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Cuestionario sobre el uso de las TICs en la PYME exportadora de Morelia,
rumbo a una economia basada en el conocimiento.
Desarrollado por: Ing. Jorge Luis Gallardo Jacobo

Asesor: M.C. Zoe Infante Jiménez

:nmmcmg

2.19.- Efuso de fas TICs ha incrementado  3.4.-  Ef fiujo de comunicacion af interior RIS CIGIE
su integracion/comunicacion con de faempresaes
PROVEEDORES ____Noexiste 4.1.-  (OPM) La empresa recibe algin tipo
____Hadisminuido mucho ____Anivel directivo de apoyo publico o privado
____Hadisminuido ____Por areas Si, Financiera, descriir:

Sin cambios En cascada
____Haincrementado Total transparencia
____Halincrementado rucho

3.5.- Al interior de la empresa se tienen

2.20.- Elusode las TICs ha incrementado  actividades de innovacion empresarial y
su integracioncomunicacion con sus tecnologica
CLIENTES No
____Ha disminuido mucho Si, describir
____Ha disminuido

Sin cambios _ y
—Ha Incrementado Si, Tecnoldgica, descrioir:

Ha Incrementado muchg
2.21.- Ha cambiado fa forma de hacer
negocios con ef uso de fas TICs 3.6.- (OPM) La empresa mantiene un

___ Definitivamente no
~_Probablemente no
Sin cambios

Probablemerte si
___ Definitivamente si

vinculo de cooperacién con alguna entidad

externa
S|, cientifica, descriir;

SI, Logistica, describir:

2.22.- Los clientes de su empresa ti
como punto de referencia su sitio de internet
para comprar o conocer sus productos
____Defintivamente no

Probablemerte no
Indeciso
Probablemente si
Definitivamente si

2.23.- (OPM) Marque si esta familiarizado o
ha escuchado algun término siguiente

B2B (Busness to Busines)
B2C (Business to Consumer)
B2G (Business to Goverment)
E-Business (negocios electronicos)
E-Commerce (comercio electronico)

3.1.- Escolaridad del contacto de /fa
empresa.

Primana

Secundaria

Preparatoria

Universidad

Maestria/doctorado

3.2.- Con que frecuencia se realizan
capacitaciones al interior de la empresa
____3meses

6 meses

3veces al afo
____1afio

2 afios
3.3.- ¢iLa empresa cuenta con algun tipo
de certificacion de calidad?

No
Si, describir

Si, tecnoldgica, describir:

Si, Capacitacion, describir.

Si, empresarial, describir:

No, de ningun tipo

No, de ningun tipo

3.7.- Considera que el buen uso de flas
TiCs, en conjunto con ei fortaiecimiento def
capital humano, impacte de forma positiva
dentro de su organizacion:

Defnitivamente no

Probablemente no
Sin camblos

Probablemente si

Defnitivamente si
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A.6.- Matriz de congruencia

TEMA: Uso de las Tecnologias de lainformacién y Comunicacién en la empresa exportadora rumbo a una economia basada en conocimiento

Planteamiento del problema

Hipotesis

Variables

Dimension

Indicadores

Identificacion Objetivo Dependientes | Independientes
1.- #PYMEs exportadoras
) 3 o Conociendo y asimilando de mejor 1.- Eficiencia de la PYME 2.-Gasto en TIC, # de PCs,
¢Cudles son las TICs, | ldentificar la aplicacion de las | manera el uso de las distintas exportadora sin preferencia a usuarios-servidores Internet,
préacticas comerciales | TICs, préacticas comerciales | tecnologias de la informacién y un sector especifico telefonia movil-fija
electrénicas, esquemas | electrénicas, el esquema de | comunicacion, practicas 2. TICs 2.- TICs aplicadas de forma 3.- # certificaciones, nivel
de organizacién | organizacion inteligente, asi como | Comerciales electrénicas, esquemas |  _ Eficiencia ’ P comercial a la PYME educativo, capacitacion
N de organizacion inteligente y . 3.- Organizacion inteligente s ) -
inteligente y programas de | los programas de apoyo que d it comercial de la PYME o ) 3.- Forma de organizacion de 4.- #transacciones electrénicas,
d itan incrementar la eficiencia | hoora oo °€ 2POY0 DETMIEN L | exportadora 4.- Practicas Comerciales informacién, personal para tasa de transferencia de info
apoyo  que  pueden | permi mayor grado de eficiencia en la p . electrénicas. » pers p e é ,
aplicarse a la PYME | en la PYME exportadora rumbo a | PYME exportadora en su insercion generar conocimiento. #servicios Web, trafico de
exportadora para | una economia basada en | a la dindmica comercial global, 4.- Précticas que incrementen acceso Web, e-promotions, #

incrementar su eficiencia?

conocimiento.

rumbo a una economia basada en
conocimiento.

la insercién comercial de la
PYME.

registro de dominios de Internet,
Sl que permitan administrar la
empresa.

¢Cuales son las TICs que
permiten aplicar eficiencia
en la PYME exportadora?

Identificar las TICs que permitan
aplicar eficiencia en la PYME
exportadora.

El uso y correcta aplicacion de
las TICs permiten eficiencia en
la PYME exportadora.

Eficiencia comercial
de la PYME
exportadora.

Tecnologias de la
informacién y comunicacién
(TICs) (Ver capitulos 1 y II).

TIC sustentadas en una
plataforma para la aplicacion
de  servicios informéticos
digase la combinacion de HW
y SW.

Plataforma tecnolégica
(HW&SW):Gasto en TIC, # de
PCs, 2.-Acceso a TICs:.-# de
usuarios-servidores de Internet,
telefonia movil-fija, # de
servicios Web.

¢Qué esquemas con el
uso de tecnologia pueden
transformar la informacion
a conocimiento para ser
considerada una
organizacion inteligente
en la eficiencia de la
PYME?

Conocer esquemas con el uso de
tecnologia para transformar la
informacion a conocimiento,

teniendo una organizacién
inteligente en la PYME
exportadora.

El esquema de una
organizacion inteligente que
administra  su  informacion,

logra la eficiencia de la PYME
exportadora.

Eficiencia comercial
de la PYME
exportadora.

Organizacion inteligente
(Ver capitulos Il y 1V).

Organizacion inteligente que
aplican negocios electrénicos
asistidos por TICs, donde la
administracion de la
informacion genera
conocimiento.

# certificaciones a empresas,
nivel educativo del personal, #
de capacitaciones aplicadas a
empresas., # de patentes o
investigaciones.

¢De qué manera las

Conocimiento de los

# empresas que usan Sl, tipos

racticas comerciales Conocer las practicas comerciales | Las practicas comerciales Eficiencia comercial componentes del negocio de Sl aplicables en la empresa

P - electronicas que pueden dinamizar | electrénicas  dinamizan la Précticas comerciales electrénico (E-business) con ap mp '

electronicas pueden S o . de la PYME o E-Business, # transacciones

dinamizar la eficiencia de la eficiencia de la PYME | eficiencia de la PYME exportadora electrénicas enfoque en E-commerce para comerciales via electrénica. #

exportadora. exportadora. p ' (Ver capitulo V). practicas comerciales con el ; = X

la PYME exportadora? registro de dominios de Internet
uso de las TICs en las RCI
Conforme a los anteriores,

Identificando el estatus - Caracteristicas (generales) pero enfocados hacia la
. Conocer el estatus de P Estatus tecnoldgico de
Caso de estudio: tecnolégico de las empresas empresa  exportadora de | Idem. Programas de apoyo a la

Empresas exportadoras
de Morelia.

asimilamiento
empresas
Morelia.

tecnolégico  de
exportadoras de

de Morelia se puede otorgar
mayor orientaciéon y asesoria
tecnoldgica a las mismas.

la empresa
exportadora de
Morelia.

Organizacion
Programas de apoyo
(ver caso de estudio)

.
e Tecnologia
.
L]

Morelia. Programas de apoyo
gubernamental o privado en
especie, financiero, logistica o
asesoramiento.

empresa  exportadora  con
atencion a la inversion en TICs.

TICs: Tecnologias de la informacién y comunicaciéon PYME: Pequefa y mediana empresa

HW: Hardware

SW: Software

Sl: Sistemas de Informacion
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