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Introduccidén

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2014) hace mencion,
que en México existen mas de 4 millones de unidades empresariales, de las
cuales las microempresas representan el 94.3%, las pequeias el 4.7%, las
empresas medianas el 0.8% y las grandes el 0.2%. Constituyendo el 99.8% de
las MIPyMEs que generan el 52% del PIB (Producto Interno Bruto), ademas de
qgue crean el 74% del empleo en el pais. Esto en comparacion con Estados

Unidos, Japon, y la Union Europea (Tabla 1y Gréfica 1).

En los Estados Unidos el 99% de las empresas son MIPyYMES, y proveen
aproximadamente el 75% de los empleos, ademas de generar el 45% del PIB
en la economia del pais; En Japon, las cifras estadisticas indican que este tipo
de empresas, representa el 99% del total de los establecimientos, ofrecen el
70% de empleos y aportan el 80% del PIB; En el caso de la Unién Europea las
MIPyYyMEs representan el 99% de las empresas, proporcionan el 66.9% de
empleos y el 57.39% del PIB (Valdés y Sanchez, 2012). Las MIPYMES,
constituyen una parte determinante de la estructura econémica de cualquier

nacion, por su alto impacto en la generaciéon de empleos y en la produccién.

Tabla 1. Comparacién de MIPyMEs, empleo y PIB en México, EUA, Japdn y la Unién Europea.

México EUA Japén Unién Europea
MIPyMEs 99.8% 99% 99% 99%
Empleo 74% 75% 70% 66.9%
PIB 52% 45% 80% 57.39%

Fuente: Elaboracion propia con base en Valdés y Sanchez, 2012.
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Grafica 1. Comparacion de MIPyMEs, empleo y PIB en México, EUA, Jap6n y la Union

Europea.
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Fuente: Elaboracion propia con base en Valdés y Sanchez, 2012.

Dichos porcentajes muestran que tan importante es el papel de las MIPyMEs
para la economia nacional, no solo por sus aportaciones a la produccion y
distribucion de bienes y servicios, sino también por su gran potencial de
generacion de empleos. Sin embargo, a pesar de ser una fuente muy
importante en la economia del pais, las MIPyMEs no cuentan con muchos de
los recursos necesarios para que se desarrollen de una manera plena, ademas

de que existen en el pais grandes problemas que las afectan en gran medida.

En este sentido, se buscaron y analizaron varios estudios tanto nacionales
(INEGI, 2014) como regionales (Cohen y Levintha, 1990; OCDE 2002; Rios,
Toledo, Campos y Alejos, 2009; Esparza, Navarrete y Sansores 2010;
Saavedra y Tapia 2013; Betancourt, Martinez, Costa y Martinez, 2014;
Demuner, Becerril y Nava, 2014; Slusarczyk, Pozo y Perurena, 2015) con la

finalidad de ahondar y conocer mas acerca de como se da el acceso, uso y
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encontrado mucha evidencia empirica, a pesar de que el Instituto Nacional de
Estadisticas y Geografia realiza estudios periédicamente, con el objetivo de dar
a conocer a través de informacion estadistica el uso, desarrollo e inversién en
TIC por parte de las MIPyMEs.

Producto de esta investigacion se encontré que entre las limitantes que tienen
las MIPyMEs en México y otros paises sobresale el aspecto econdémico. Este
factor en muchas ocasiones genera la problematica de no contar con las bases
tecnoldgicas instaladas adecuadas debido al temor de no poder solventar los
costos de inversion y operacion que esto implica. Por otro lado, también existen
razones culturales como: el bajo nivel de educacion, desconocimiento de los
sistemas de informacién, desconocimiento de los apoyos sociales que otorga el
gobierno para la innovacion en el sector productivo asi como la resistencia al
cambio. En sentido practico es posible considerar que, manera general la
caracteristica principal de las MIPyMEs en México es carencia de vision sobre
los beneficios que la tecnologia puede traer a una empresa. Por esta razon, es
de esperar que la mayoria de las empresas de este tipo no inviertan en

tecnologia.

Debido a lo limitado de los estudios descritos anteriormente y considerando la
importancia econdmica del Municipio de Ecatepec de Morelos del Estado de
México surge el interés de realizar la presente investigacion, que pueda formar
un panorama amplio de como las microempresas de esta region usan, acceden
y adoptan las TIC s y los motivos del porque no adquiere dichas tecnologias; de
esta forma en trabajos futuros se puedan hacer propuestas y desarrollos
tecnolégicos informéticos que se adapte a las necesidades de un conjunto de

negocios.
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Para llevar a cabo esta investigacion se tomaron como referencia los
alrededores de las colonias Tierra Blanca y San Cristobal Centro de Ecatepec
de Morelos, Estado de México. Cabe sefialar que se eligieron estas colonias
por la cercania que tiene de la cabecera municipal y debido a que son de la
zona inmediata de influencia del Centro Universitario UAEM Ecatepec. Para lo
cual se tomo6 una muestra de 69 de las microempresas, de las cuales se obtuvo

respuesta en su mayoria de empresas pertenecientes al sector comercio.

Este documento se encuentra estructurado por 5 capitulos, donde se presentan
las bases teoricas que sustentan el estudio realizado: en el capitulo 1 se
abordan temas relacionados con las MIPyMEs en México, en el capitulo 2 se
hace referencia a las micro, pequefas y medianas empresas y su relacidon con
las TIC’s en cuanto a su uso, acceso Yy adopcion, el capitulo 3 contiene los
elementos metodologicos del estudio, planteamiento del problema, justificacion,
objetivos, hipétesis y metodologia de la investigacion, en el capitulo 4 se realiza
un analisis de los resultados obtenidos durante la investigacion, por ultimo en el
capitulo 5, se presenta una propuesta de la incorporacién del uso de las TIC’s

para el desarrollo de un sistema de informacién enfocado a las microempresas.
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Capitulo 1

Las MIPyMEs en México

1.1 Laempresa

El concepto de empresa sin importar su tamafio o lugar de origen es similar en
cualquier parte del mundo, porque normalmente contiene los mismos elementos
(recursos materiales, humanos y organizacién). En este sentido, para
establecer una definicion propia del trabajo se analizaron las siguientes

definiciones de varios autores:

. Una organizacion social que utiliza una gran variedad de recursos para
alcanzar determinados objetivos (Chiavenato, 2011).

. Un sistema dentro del cual una persona o grupo de personas desarrollan
un conjunto de actividades encaminadas a la produccion y/o distribucion
de bienes y/o servicios, enmarcados en un objeto social explicito

(Pallares, Romero y Herrera, 2005).
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. Grupo social en el que, a través de la administracion del capital y el
trabajo, se producen bienes y/o servicios tendientes a la satisfaccion de
las necesidades de la comunidad (Lapiedra, Devece, Guiral, 2011).

. Unidad econOomica de produccion y decision que, mediante la
organizaciéon y coordinacion de una serie de factores (capital y trabajo),
persigue obtener un beneficio produciendo y comercializando productos

o prestando servicios en el mercado (Zufiga, 2013).

En conclusiéon, se puede definir a la empresa como una organizacién que
produce bienes y/o servicios, realiza un conjunto de actividades y utiliza una
gran variedad de recursos (financieros, materiales, tecnoldgicos y humanos)
para lograr determinados objetivos y es construida a partir de necesidades

especificas.

1.1.1 Clasificacion de las empresas segun su sector

Las empresas son clasificadas principalmente en tres sectores, debido a que en
ellos se agrupan todas aquellas actividades econdmicas de mercado. Estos

sectores son:

Industrial: es aquel cuya actividad econdmica transforma las materias primas o

semielaboradas en un producto elaborado que tiene utilidad para la sociedad.

Comercial: comprende todos los trabajos que tienen por objeto revender lo que
se ha comprado, sin haber hecho sufrir a la mercancia una transformacion
importante, con el fin de que el consumidor pueda adquirir la cantidad deseada

y en el lugar donde sea mas comoda encontrarla.
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Servicio: empresas que producen actividades identificables, intangibles y
perecederas que es el resultado de esfuerzos humanos o mecanicos que
producen un hecho, un desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la
participacion del cliente y que no es posible poseer fisicamente, ni
transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta o a la
venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccion ideada para
satisfacer las necesidades o deseos de los clientes.

1.1.2 Clasificacion de las empresas segun su tamafo

En México las empresas se clasifican por el niumero de empleados con los que
cuentan, como se puede observar en la tabla 2. Por ejemplo, las empresas del
sector industrial por tamafo, son consideradas microempresas cuando tienen
entre 0 y 10 empleados contratados; las empresas que tienen entre 11 y 50
empleados son clasificadas como pequefias empresas y las empresas de 51 a

250 empleados se encuentran dentro de las medianas empresas (INEGI, 2009).

Tabla 2. Clasificacion de las MIPyMEs segun el nimero de empleados.

Tamafio/Sector Industria Comercio Servicio
Microempresa DeO0al0 De0al0 De0al0
Pequefia empresa De 11 a 50 De 11 a 30 De 11 a 50
Mediana empresa De 51 a 250 De 31 a 100 De 51 a 100

Fuente: Elaboracion propia con base en el censo econdmico (2009). Micro, pequefia, mediana y gran
empresa: estratificacion de los establecimientos: censos economicos 2009 / Instituto Nacional de
Estadistica y Geografia.-- México: INEGI, 2011.
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1.2 Importancia de las MIPyMEs en México

De acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI,
2014), en México existen mas de 4 millones de unidades empresariales, de las
cuales las microempresas representan el 94.3%, las pequeias el 4.7%, las
medianas empresas el 0.8% y las grandes el 0.2%. Constituyendo el 99.8% de
las MIPyMEs que generan el 52% del PIB (Producto Interno Bruto), ademas de
gue crean el 74% del empleo en el pais. Esto en comparacion a los resultados
arrojados en 2010 las microempresas representaban el 94.8%, las pequefas un
4.2%, las medianas empresas un 0.8% y las grandes un 0.2%. Por lo tanto, las
MIPyMEs alcanzaban el 99.8% del total de las empresas, y generaban 52% del
PIB y el 78.5% del empleo.

En resumen se puede observar en la grafica 2 que no existen cambios
significativos del censo 2010 al 2014. Por lo cual, se puede concluir que las
MIPyYyMEs son consideradas indispensables en nuestro pais debido a su
importancia que tienen ya que no impulsan el crecimiento econémico, pero si lo
mantienen estable y representan la principal circunstancia que genera empleos

productivos.

Grafica 2. Comparacion en el crecimiento de las MIPyMEs en México

2010 2014
0.8% 0.8%

E Micro H Pequefias E Micro H Pequefias
u Medianas m Grandes = Medianas m Grandes

Fuente: Rodriguez, 2010; INEGI, 2014
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1.3 Analisis del crecimiento de las MIPyMEs por sector

En el censo 2014 en comparacion con el censo 2010 se encontré una variacion
en el porcentaje del crecimiento por establecimiento y personal ocupado

dependiendo el sector de la MIPyME como se muestra en las graficas 3,4y 5.

En cuanto a las MIPyMEs correspondientes al sector manufacturero se observa
un ligero descenso del 1.4% en el nimero de establecimientos en las
microempresas y por consecuencia existe un descenso en el personal ocupado
del 4.8%, por el contrario en los establecimientos de pequefias y medianas
empresas hubo un crecimiento del 1.1%, pero disminuyo el 14.1% en el
personal ocupado y en cuanto a las grandes empresas existe un aumento del

3% en establecimientos y un 18.9% en personal ocupado (Gréfica 3).

Grafica 3. Comparacion del crecimiento en el sector manufacturero

Establecimientos 2010 Establecimientos 2014
0.4% 0.7%

m Micro mPequefias y Medianas = Grandes ®m Micro ®mPequefias y Medianas = Grandes

Personal ocupado 2010 Personal ocupado 2014

®Micro mPequefias y Medianas ® Grandes u Micro mPequefias y Medianas ®Grandes

Fuente: Rodriguez, 2010; INEGI, 2014
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Mientras, que en el sector comercio se observa un aumento de 2.6% en los
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establecimientos de las microempresas y 2.7% en el personal ocupado, por el

contrario en los establecimientos de pequefias y medianas empresas hubo un

descenso del 2.6% pero aumento un 10.3% en el personal ocupado, en cuanto

a las grandes empresas existe una depreciacion notoria en establecimiento y en

el personal ocupado (Grafica 4).

Gréfica 4. Comparacion del crecimiento en el sector comercio

= Micro mPequefias y Medianas mGrandes ®Micro mPequefias y Medianas ®Grandes

=Micro m=Pequefias y Medianas = Grandes = Micro mPequefias y Medianas = Grandes

Establecimientos 2010 Establecimientos 2014
0.2% 0.2%

Personal ocupado 2010 Personal ocupado 2014

Fuente:

Rodriguez, 2010; INEGI, 2014
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Y finalmente, en el sector servicio se muestra un descenso del 2.2% en el
namero de establecimientos en las microempresas y por consecuencia existe
un descenso en el personal ocupado del 13.6%, por el contrario en los
establecimientos de pequefias y medianas empresas hubo un crecimiento de
2.2% y 4.6% en el personal ocupado, en cuanto a las grandes empresas se

mantienen los establecimientos y 13.6% en el personal ocupado (Gréfica 5).

Gréfica 5. Comparacion del crecimiento en el sector servicio

Establecimientos 2010 Establecimientos 2014

0-4% 0.4%

E Micro mPequefias y Medianas uGrandes E Micro mPequefias y Medianas uGrandes

Personal ocupado 2010 Personal ocupado 2014

® Micro mPequefias y Medianas = Grandes ® Micro mPequefias y Medianas = Grandes

Fuente: Rodriguez, 2010; INEGI, 2014

Como se puede observar en las gréaficas anteriores, se ratifica que el sector
manufacturero, comercio y servicio en las microempresas tienen un papel

importante en la economia y el desarrollo del pais.
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Capitulo 2

Las TIC’s y las MIPyMEs

2.1 TIC’s y las MIPyMEs

Las TIC’s (Tecnologias de Informacién y Comunicacion) son la base de una
revolucién tecnoldgica de las dltimas tres décadas, fundamentadas en el uso
intensivo de Internet y otras tecnologias basadas en la computacion. Son
definidas como sistemas tecnolégicos a través de los cuales se recibe,
almacena, manipula y procesa informacion. Ademas facilitan la comunicacion,
la gestion administrativa y participan en los procesos de innovacion colaborando
en la gestion del conocimiento, entre otras aportaciones. Como por ejemplo:
Reduciendo costos y haciendo mas eficientes las operaciones al reemplazar los
procesos manuales;

Incrementando ingresos mediante publicidad con su sitio Web;

Abarcando nuevos mercados nacionales e internacionales y clientes mediante

el uso de Internet;
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visitantes, etc.;y
Mejorando procesos con métodos mas especializados mediante la innovacion

de productos.

Motivos por los cuales las TIC’s han sido adoptadas de manera progresiva por
las empresas grandes a partir de los 90, ya que como se alude en los péarrafos
anteriores el acceso, uso y adopcion de éstas ofrecen ventajas competitivas y
generan ganancias (Betancourt, Martinez, Costa y Martinez, 2014; Slusarczyk,

Pozo y Perurena, 2015).

Sin embargo, es importante mencionar que la absorcion de las TIC’s por parte
de las empresas mas pequefias no ha sido uniforme, a pesar de que se han
convertido en un elemento basico y prioritario que esta permitiendo el
crecimiento sostenido de productividad y empleo generando en éstas un cambio
en la divisibn del trabajo, en la configuracion organizacional y en las
caracteristicas de su gestion (Esparza, Navarrete y Sansores, 2010; Saavedra y

Tapia, 2013; Demuner, Becerril y Nava, 2014).

En el caso de México, el estudio Vision México 2020, elaborado conjuntamente
por la Camara Nacional de la Industria Electrénica de Telecomunicaciones y
Tecnologias de Informacién (CANIETI) y la Asociacion Mexicana de la Industria
de las Tecnologias de Informacion (AMITI), ratifica que la penetracion y
apropiacion de estas herramientas por parte de las empresas no solo es baja,
sino que hay una grave desigualdad en la adopcién de dichas tecnologias por el
tamafio de la empresa, en las diferentes zonas del pais y entre los diferentes

sectores econémicos.
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TIC’s y ha considerado que si las MIPYMEs no adoptan estas nuevas
tecnologias en sus estrategias de compra y venta, muy posiblemente no
podran sobrevivir en el nuevo entorno internacional (Esparza, Navarrete y
Sansores, 2010); afectando la economia del pais ya que estas representan uno
de los sectores de vital importancia que no solo aporta ingreso si no también
empleos, su nivel de competitividad esta quedando atras en muchos sentidos y
requieren de algunos procesos de modernizacion a efecto de integrarse a una
nueva era tecnolégica aumentando su oportunidad de crecimiento e impacto en

la economia (Rios, Toledo, Campos y Alejos, 2009).

2.2 Contexto de la adopcion de TIC’s en las MIPyMEs mexicanas

Se ha observado que existe una relacion directa entre el tamafio de la unidad
econOmica (entidades productoras de bienes y servicios como empresas o
MIPYMES) y la utilizacion de tecnologia informatica en los procesos productivos.
En general, entre mas grande sea la empresa, mayor es el uso de equipo de

cémputo e Internet en sus procesos.

En el censo econdmico que se realizé en el afio 2014 (INEGI, 2014) sobre el
uso de equipo de cémputo e Internet en las MIPyMEs mexicanas, se muestra
informacion relevante sobre si cuenta 0 no con estas herramientas tecnologicas
a nivel nacional y por entidad federativa, por sector y subsector de actividad, y
se observa que solo el 23% cuentan con equipo de computo y el 81% tiene
servicio de Internet (Grafica 6), tomando en cuenta que lo utilizan mediante

otros dispositivos electronicos como: teléfono celular, Tablet, etc.
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Grafica 6. Uso de equipo de computo e Internet en las unidades econémicas

Equipo de cémputo Servicio de Internet

® No utilizan servicio
de Internet

® No utilizan equipo
de cémputo

m Utilizan servicio de
Internet

m Utilizan equipo de
computo

Fuente: INEGI, 2014

Dichas unidades econOmicas emplean equipo informatico e Internet con la
finalidad de relacionarse con sus clientes y proveedores, con respecto a sus
procesos administrativos y técnicos, asi como también con el objetivo de
desarrollar programas informaticos en la mejora de sus procesos productivos y
de esta manera crezcan como empresa. Por esta razén su uso es de suma

importancia en relacion con el desarrollo de sus actividades.

En cuanto a la adopciéon de las TIC’s en las MIPyMEs segun su tamafo se
observa en la tabla 3 que las unidades econémicas que cuentan con mas de
250 empleados utilizan mas la tecnologia informética, es decir, nueve de cada
10 unidades (96.4%) utilizaron equipo de coOmputo para el desarrollo de sus
actividades. En cuanto al uso del servicio de Internet 94.4% y el 93.8% para la

busqueda de informacion.

En las unidades economicas que tienen de 51 a 250 empleados, 93.9% utilizan
equipo de cédmputo, en cuanto al uso del servicio de Internet 91.6% y 84.7%
realizan busqueda de informacién, mientras que las unidades tienen

contratadas de 11 a 50 personas, el 86.3% emplean equipo de computo, en
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informacion.

Por otra parte, las unidades econémicas que cuentan con hasta 10 empleados
muestran menor participacion en la utilizaciéon de equipo de cémputo (19.8%) e
Internet (15.8%) en sus actividades, pero en cuanto a la busqueda de
informacion se observa un alto porcentaje (87.5%). Cabe sefialar que en este
rango se ubicaron nueve de cada 10 unidades (95.5%), lo que refleja la amplia

brecha tecnoldgica entre las empresas grandes y las de menor tamafio.

Tabla 3. Uso de equipo de coémputo e Internet segin su tamafio 2013

o o Compra- Realizar
Utiliza Utiliza )
. ) ) o Venta de Busqueda la
Tamafio de Unidades equipo  servicio o »
) o servicios de gestion
unidad economicas de de ) )
o i 0 informacién del
econdmica % computo Internet )
productos % negocio
% %
% %
Hasta 10 Personas 95.5 19.8 15.8 17.5 87.5 62.2
De 11 a 50 3.6 86.3 80.6 23.3 86.4 70.7
De 51 a 250 0.8 93.9 91.6 29.3 84.7 73.9
De 251 y mas 0.2 96.4 94.4 32.8 93.8 73.1

Fuente: Elaboracién propia con base Censos Econémicos (2014). Micro, pequefia, mediana y gran empresa:

estratificacion de los establecimientos, censos econémicos, México: INEGI.

Informacion que ratifica el informe presentado en Costa Rica sobre la sociedad
de la informacion (PROSIC, 2006; Rios, Toledo, Campos y Alejos, 2009) que
establece que en el caso de México el uso que se le da al Internet esta limitado
practicamente a lo que es utilizar correo electronico y la busqueda de

informacion, pues en las demas areas su aprovechamiento es mas bien bajo.
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En principio la mayor parte de las MIPyMEs ya cuentan con una computadora,
pero la subutilizan, es decir solo la ocupan para actividades propias del
departamento de recursos humanos (RH), por otra parte las empresas micro no
utilizan la computadora, como se observa en los resultados ya que el uso se
relaciona con el nimero de empleados, es decir mayor nimero de empleados

mayor uso de equipo de computo.

2.3 Barreras que influyen en el uso de las TIC’s por parte de las
MIPyMEs

Las TIC’s producen mejoras en el desempefio empresarial, pero los resultados
no se generan de forma automatica por el sélo hecho de adoptarlas. Su
potencializacion depende de que la introduccién de estas tecnologias esté
acompafnada de cambios profundos en los procesos internos y en las relaciones
de la empresa con proveedores, clientes y socios (Demuner, Becerril y Nava,
2014).

Sin embargo, existen un gran niamero de barreras que presentan las empresas
para adquirir y hacer uso de las TIC’s (Cohen y Levintha, 1990; OCDE 2002;
Rios, Toledo, Campos y Alejos, 2009; Saavedra y Tapia, 2013; Demuner,
Becerril y Nava, 2014) como son:

1. El duefio, quien generalmente dirige la empresa, algunas veces no esta
preparado para enfrentar el uso de nueva tecnologia. Estos bajos niveles
educacionales, que caracterizan a la gran mayoria de los empresarios,
representan un obstaculo significativo que repercute en desconocimiento

de estas tecnologias y de sus potencialidades.
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La falta del conocimiento sobre la economia digital.

3. La baja percepcion de los beneficios relacionados a la adopcion de las
TIC’s en la PyME y en la poblacién en general.

4. Desconocimiento de oportunidades.

Resistencia al cambio que repercute en un uso deficiente y poco
intensivo de las TIC’s.

6. Adopcion de la tecnologia por moda, mas que por necesidad del negocio.
Las MIPyMEs que nacen como negocios familiares, en algunos casos
son prohibitivas a la innovacién e implementacién tecnoldgica debido al
temor de perder su patrimonio familiar.

8. Costos de las TIC’s y tiempos de implementacion elevados que derivan
en proyectos poco rentables.

9. La desigualdad econdmica y social del pais.

10. Esquemas de financiamiento inexistente o inadecuado.

11. Personal mas costoso para remplazar otro menos capacitado.

12.  Factor econdmico (falta de recursos financieros para invertir en TIC).

13. Resultados obtenidos por el uso de las TICs poco predecibles.

14. Sensacién de una rapida tendencia a la obsolescencia de las TIC’s que
deriva en la necesidad de inversiones continuas que pierden valor
rapidamente.

15. Tecnologia poco flexible e inadecuada para las necesidades de la
empresa.

16. Infraestructura disponible y el costo de los servicios de
telecomunicaciones es alta.

17. Falta de difusion adecuada de programas gubernamentales para el

apoyo en la innovacioén en las empresas y darlos a conocer.
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Después del analisis de los trabajos de los autores referenciados en parrafos
anteriores, se puede concluir que las MIPyMEs muestran la necesidad de una
reforma tecnoldgica que provoque un aumento en la calidad de sus servicios y
visualicen rapidamente los efectos positivos. Sin embargo, como mencionan
Lundvall (2002) y Slusarczyk, Pozo y Perurena (2015) el impacto de las TIC’s

en el desempefio de las empresas no es automatico ni lineal.

2.4 Recomendaciones parala obtencion de las TIC's

La tecnologia debe entenderse como un medio y nunca como un fin en si
misma, es decir, debe ser utilizada como apoyo para la gestion del negocio. Por
esta causa se recomienda segun Casalet y Gonzélez (2004), Rios, Toledo,

Campos y Alejos (2009) y Betancourt, Martinez, Costa y Martinez (2014):

e Adquirir programas a la talla, tecnolégicamente hablando. En ocasiones
se invierte dinero y no se utiliza plenamente toda la funcionalidad de los
equipos, por falta de formaciéon, o bien porque son excesivamente
complejas para las necesidades del negocio en el que se aplican.

e Calcular la inversién en TIC’s. No hay porqué comprar el ultimo modelo
de ordenador sino aquel que se adecue a las necesidades como por

ejemplo (Tabla 4):
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Tabla 4. Precios y caracteristicas de algunos equipos de cémputo

CARACTERISTICAS PRECIO
iMac e Disco Duro: - 500 GB $14,999
¢ Memoria RAM: - 1 GB
e Procesador: - Intel core 2 duo
e Tamarno de la Pantalla: - 21.5"
Lenovo e Procesador: Intel Celeron 1.6 GHz $8,999.00

Pulgadas de pantalla: 19.5"
¢ Memoria RAM: 2 GB
e Disco duro: 500 GB
hp e AMD A4 $7,999.00
e Pantalla WLED 19,5" 1600 x 900
e Memoria RAM 4 GB
e DiscoDurol1TB
e Conexion Wi-Fi
acer e procesador celeron j3060 $7,999.00
e memoriaram 4gb
e disco duro 500gb
monitor 195
Tarjeta madre doble nucleo 1.6 GHz $3500.00
Memoria RAM 4 GB
Discos duros 160 GB
Gabinete atx
Pantalla 14 pulgadas
Core 2 Duo 2.80 GHz $1500.00
Memoria RAM 2 GB
Discos duros SATA 80 GB
Pantalla 17 pulgadas

Armada

De uso

Fuente: Elaboracién propia

e Antes de lanzarse por grandes soluciones informaticas, reflexionar sobre
la existencia de otras de menor tamafio y precio que nos pueden dar el
mismo rendimiento.

e No siempre el programa mas potente es el mas aconsejable, hay que
tener en cuenta la capacidad de adaptacion del personal a la herramienta

informatica.
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e Una estrategia para consolidar el uso de las TIC’s en las Pymes, es una
actividad que debe orientarse mas bien a potenciar la productividad de
las empresas.

e Es imprescindible realizar cursos de capacitacion y recurrir al

asesoramiento profesional.

Aunado a lo anterior, es importante considerar que para tener la correcta
implementacion de las TIC's en la empresa es muy importante el
establecimiento de las mejores préacticas en la operacion de los procesos, una
correcta forma de organizacion de las TIC's, asi como la insercion de una
estrategia del uso de las mismas (Slusarczyk, Pozo y Perurena, 2015). Lo
anterior, es debido a que las TIC’s se han convertido en un elemento basico y
prioritario que permiten el crecimiento sostenido de productividad y empleo
(Coheny Levinthal, 1990).

2.5 Areas en las que las MIPyMEs pueden utilizar las TIC’s

En la tabla 5, se puede apreciar como las TIC's pueden hacer viable la
digitalizacion de los datos y la automatizaciéon de algunas tareas dentro de las
diferentes areas que constituyen a una empresa, ademas se muestran los

beneficios que proporcionan al realizarse estas actividades.
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Tabla 5. Areas y tareas digitalizables en las MIPyMEs

Articulaciéon de la

empresacon

Clientes

Entre areas o
departamentos

Proveedores

Gestién de
productos

Sector Financiero

Gobierno

YV VVVVVVVVY VVV VYV ¥V VVVVYV

VVVVVVYY V

Tareas que se pueden

automatizar

Gestion de pedidos

Facturacion

Control de clientes

Historial de pedidos

Informacién sobre productos

disponibles

Localizacion de clientes

potenciales

Comunicacion entre areas

Seguimiento del ciclo de

produccion

Planeacién de produccion

Control de inventarios

Gestion del mantenimiento de

maquinaria y equipo

Generar reportes del personal

Control de calidad

Contabilidad

Generar reportes de némina

Gestion de pedidos

Facturacion

Control de proveedores

Historial de pedidos

Obtencién de informacién

sobre productos disponibles

Localizacién de nuevos

proveedores

Inventario

Transferencias

Manejo de capital
Programas de apoyo
Asesorias

Regulaciones sobre el sector
Impuestos

Informacidn sobre tramites

Fuente: Casalet y Gonzalez (2004).

V VYV VYV VYV VVVY VVY VVVVVVVY

Beneficios

Ampliar horario de atencion
Interaccion constante

Contacto permanente
Reduccién de tiempo

Atencion més rapida

Més canales de comunicacion
Mayor fluidez de la informacion
Optimizacién de procesos
administrativos

Menores costos de transaccion
Control de los pedidos

Estado de las operaciones en
tiempo real

Mejor gestion de inventarios
Menor perdida

Mayor control en cuanto a los
productos

Evitar gastos innecesarios
Control de entradas y salidas de
productos y/o servicios

Mejora el manejo de productos y
el control de calidad

Localizar mejores formas de
financiamiento

Ventanas de oportunidades

Después de analizar la tabla anterior, se puede mencionar que la digitalizacion

de algunas tareas dentro de las MIPyMEs trae consigo diversos beneficios

como son: atencibn mas rapida, estado de las operaciones en tiempo real,

mejor gestién de inventarios, mayor control en cuanto a los productos, menor
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implementacion y acceso a las TIC’s, sino cuando estas se acompafian de
inversiones complementarias en la capacitacion del capital humano debido a
que es el principal elemento del que depende la capacidad de absorcién (Cohen
y Levinthal, 1990), cambios organizacionales o de innovacién, ya que sin estos
elementos segun la OCDE, 2002 los beneficios pueden ser limitados (Demuner,
Becerril y Nava, 2014).

En este sentido, se puede deducir que no existe duda sobre la importancia que
tienen las TIC’s, sino mas bien sobre la capacidad técnica y econémica de las
empresas para incorporar la tecnologia en sus procesos. Pero ademas hay que
considerar que la importancia repercute en la medida en que las
organizaciones, por su tamafio, giro y sector, son capaces de incorporar a su

estrategia competitiva las TIC’s (Rios, Toledo, Campos y Alejos, 2009).

2.6 Sistemas de Informacion (Sl)

Las empresas se van haciendo cada vez mas competitivas en la medida que
estds van mejorando sus procesos innovadores, como es la adquisicion de
nueva tecnologia y la implementacion de nuevas maneras para realizar cada

una de sus tareas al tener como apoyo algun sistema de informacion.

Para comprender que es un sistema de informacion (Sl) primeramente se debe
conocer que es un sistema y que es informacién. Para ello a continuacion se
mencionaran algunos conceptos propuestos por Garcia y Hernandez (2006),
Turban, McClean y Wetherbe (2006), GOomez y Suarez (2009) y Lapiedra,
Devece, Guiral (2011):
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Sistema;

e Serie de objetos con una determinada relacion entre ellos mismos y entre
sus atributos.

e Conjunto de componentes que interactian entre si para lograr un
objetivo comun.

e Conjunto de componentes destinados a lograr un objetivo particular de
acuerdo con un plan, por lo que los sistemas deben sobrevivir,
desarrollarse y generar algun beneficio para que puedan permanecer

dentro de la empresa que lo utiliza.

Informacion:

e Lainformacion se obtiene una vez que los datos que fueron recolectados
se procesan, agregan y presentan de la manera adecuada para que
puedan ser Utiles a alguien dentro de la organizacion, por lo que de este
modo estos datos organizados y procesados representan un mayor valor
gue en su estado original

e La informacion corresponde a los datos que se han organizado de modo
que tengan valor y significado para el receptor, esté interpreta el
significado y obtiene conclusiones.

e La informacion representa los datos transformados de forma significativa
para la persona que los recibe, es decir, tiene un valor real o percibido
para sus decisiones y para sus acciones.

e La informacion se refiere a los datos que se han modelado en forma

significativa y util para los seres humanos. Por otro lado, los datos son
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flujos de elementos en bruto que representan los eventos que ocurren en
las organizaciones o en el entorno fisico antes de ordenarlos e

interpretarlos en una forma que las personas puedan comprender y usar.

Por ejemplo: Se tiene el caso de las cajas de los supermercados que exploran
millones de piezas de datos de los codigos de barras, que se encargan de
describir cada uno de los productos disponibles. Se puede obtener un total de
dichas piezas de datos y analizar para conseguir informacion relevante, como el
namero total de botellas de detergente para trastes que se vendieron en una
tienda especifica, las marcas de detergente para trastes que se venden con
mas rapidez en esa tienda o territorio de ventas, o la cantidad total que se gasto
en esa marca de detergente para trastes en esa tienda o region de ventas.

Después de analizar las caracteristicas y definiciones de los conceptos
anteriores se puede decir que la informacién es la recoleccion y ordenamiento
de datos de forma que le aporten un mayor valor al receptor esté interpreta el
significado y obtiene conclusiones, por lo que se entiende que un sistema de
informacion es un conjunto de elementos o componentes interrelacionados que
recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y distribuyen informacion para

apoyar los procesos en la toma de decisiones y de control en una organizacion.

Aunque se consider6 necesario fortalecer la definicion anterior con los
siguientes conceptos propuestos por Andreu, Ricart y Valor (1991), Turban,
McClean y Wetherbe (2006) y Gomez y Suarez (2009):

e Conjunto formal de procesos que, operando sobre una coleccion de datos
estructurada de acuerdo a las necesidades de la empresa, recopila, elabora

y distribuyen selectivamente la informacién necesaria para la operacion de
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correspondientes, apoyando, al menos en parte, los procesos de toma de
decisiones necesarios para desempefiar funciones de negocio de la
empresa de acuerdo con su estrategia.

e Un S| es una combinacidbn organizada de personas, redes de
comunicaciones y recursos de datos que reune, transforma y disemina
informacion en una organizacion.

e Un Sl recoge, procesa, almacena y difunde informacion para cumplir con un
proposito especifico.

e Un S| esta compuesto por personas, procedimientos, equipamiento

informatico, y elementos de telecomunicaciones.

Ademas cabe sefialar que aparte de apoyar la toma de decisiones y el control
como ya se menciona en las definiciones anteriores, los Sl pueden ayudar a los
gerentes y trabajadores a analizar problemas y visualizar temas complejos, asi
como también poder disponer de un mecanismo de retroalimentacion o

“feedback”, el cual es util para el cumplimiento de un objetivo.

2.7 Objetivos de un SlI

Todo Sl debe de tener objetivos en especifico tales como (Hernandez, 2006):

e Apoyar los objetivos y estrategias de la empresa: el sistema de informacion
ha de suministrar a la organizacion toda la informacion necesaria para su
correcto funcionamiento. La informacion manejada abarcar4d desde la
actividad rutinaria de la empresa hasta aquella necesaria para el proceso de

planificacion a largo plazo de la empresa.
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empresa, pudiendo comprobar el cumplimiento de las metas establecidas
por la organizacion. Los Sl abarcan a todos los departamentos de la
empresay a la gestion global de la organizacion.

e Adaptar las necesidades de informacién a la evolucion de la empresa:
conforme la empresa va creciendo y desarrollandose, surgen nuevas
necesidades de informacién que han de ser satisfechas por el sistema de
informacién, evolucionando este Ultimo adecuandose a las nuevas
circunstancias del entorno.

e Interactuar con los diferentes agentes de la organizacion, permitiendo que
estos empleen el sistema de informacién para satisfacer sus necesidades de
un modo rapido y eficaz. La interactividad y flexibilidad de los Sl constituyen

un punto clave en el éxito o fracaso.

En resumen los Sl seran capaces de mejorar la eficacia de los procesos
administrativos de planificacion, de control y de toma de decisiones,

proporcionando a los empleados una informacién mas completa y oportuna.

Una vez que el sistema de informacion cumpla con dichos objetivos sera capaz
de manejar y manipular la informacion de forma precisa y sin pérdida de datos,
eliminar la informacién poco util evitando redundancias, almacenarlos de modo
gue estén disponibles cuando el usuario lo crea conveniente ayudando en la

toma de decisiones.
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2.8 Actividades basicas de un Si

El procesamiento de la informacién dentro de los Sl se lleva a cabo en los

siguientes tres pasos (Figura 1):

e Entrada: actividad que consiste en recopilar y capturar los datos que se
requieren para obtener la informacion.

e Procesamiento: capacidad del sistema de informacion para efectuar
calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones preestablecidas,
estos célculos pueden efectuarse con datos introducidos, permite la
transformacion de datos en informacién que puede ser utilizada.

e Salida: es la capacidad de un sistema de informacion para sacar la

informacion procesada o bien datos de entrada al exterior.

\

Entorno

Proveedores . .. Clientes
Organizacion

' s

Sistema de Informacion

*Clasificar

Entrada Sahda

*Calcular

L S

Procesamiento
—» *Ordenar —»
Figura 1. Procesamiento de la informacion dentro de los Sl

),

Fuente: Creacion propia en base a Laudon y Laudon, 2012.
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A continuacién se menciona a traveés de un pequefio ejemplo como se llevan a
cabo los tres pasos basicos del procesamiento de informacion: una compafia
para generar los cheques de pago de sus empleados. Primeramente, debe
recabar el niumero total de horas que cada empleado trabajo antes de que
realice el calculo total del sueldo y se impriman los cheques. Posteriormente, en
el procesamiento se ejecuta el calculo y la comparacion de datos para su uso a
futuro. Y finalmente, se crea la salida que implica la produccion de informacion
atil, que por lo general se muestra en forma de documentos y de reportes, como
pueden ser: de ndmina, produccion neta, horarios de los trabajadores, etcétera.
(Stair y Reynolds, 2010).

Para usar los Sl con efectividad hay que comprender la organizacion,
administracion y tecnologia de la informacién que dan forma a los sistemas. Los
S| automatizan muchos de los pasos en los procesos de negocios que antes se
realizaban en forma manual, como verificar el crédito de un cliente o generar

una factura y una orden de envio.

La nueva tecnologia puede incluso cambiar el flujo de la informacion, con lo
cual es posible que muchas mas personas tengan acceso a la misma y la
compartan, ademas de reemplazar los pasos secuenciales con tareas que se

pueden realizar en forma simultanea y mediante la eliminacion de los retardos.

Las empresas y negocios que invierten en Sl llegan a lograr ciertos objetivos
estratégicos, como son: promocion de productos; mejor control de inventario;
nuevos productos, servicios y modelos de negocios; excelencia operacional;
mayor trato con clientes y proveedores; una mayor precision al momento de

tomar decisiones; ventaja competitiva y sobrevivencia.
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2.9 Ejemplos de casos de éxito

Caso 1. Walmart (Laudon y Laudon, 2012):

Walmart se ha convertido en una empresa lider de ventas al mantener los
precios bajos y los anaqueles bien surtidos mediante el uso de un sistema de
reabastecimiento de inventario. Gracias a la utilizacion de este sistema,
Walmart envia pedidos de nueva mercancia de manera directa a los
proveedores, tan pronto como los consumidores pagan por sus compras en la
caja registradora. Las terminales de punto de venta registran el cédigo de
barras de cada articulo que pasa por la caja registradora y envian una
transaccion de compra de manera directa a una computadora central en las
oficinas generales de Walmart. Después la computadora recolecta los pedidos
de todas las tiendas y los transmite a los proveedores y ajusta las compras de
los articulos de la tienda para satisfacer las exigencias de los clientes.

Como el sistema reabastece el inventario con una velocidad de rayo, Walmart
no necesita invertir mucho dinero en mantener extensos inventarios de

productos en sus propios almacenes.
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Caso 2. PYOSA (Cohen y Asin, 2009):

PYOSA es una compafiia mexicana que fabrica productos quimicos con el
enfoque hacia el color, la cerdmica, oxido de plomo y colorantes para alimentos.
En 1979 se establecié el departamento de sistemas, momento en el cual se
contaba con una computadora central para realizar los procesos de ndémina,
contabilidad y facturacién. La computadora se empleaba como una herramienta

para generar reportes y no como auxiliar en el trabajo.

En 1980 se incrementdé un poco el esfuerzo por usar la computadora como
herramienta de trabajo y no sélo para generar reportes como se hacia antes. La
operacion de los sistemas pas6 a ser tarea del usuario; asi se elimind la
dependencia que existia con respecto al departamento de sistemas de
informacion, responsable, hasta ese momento de alimentar la informacién de

los sistemas.

En 1985 el usuario de las microcomputadoras ya podia transmitir informacion
de la maquina central a su microcomputadora con lo que disminuy6 aun mas la

dependencia con el departamento de sistemas.

En 1987 se adquiri6 una computadora HP 3000 para implantar el sistema de
toda la empresa. Se instal6 una red de area amplia para establecer

comunicacion via satélite con la oficina de México.

En 1993 se elaboro el Plan Estratégico de Informética con el objetivo de alinear
todas las inversiones en informatica con los objetivos del negocio. La idea de
elaborar el plan estratégico surgioé debido a que los costos de operacion de los

sistemas crecieron en forma desproporcionada y a que el tiempo de respuesta a
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Informatica contiene los objetivos del negocio que son su base.

En 1994 se realiz6 el proceso de seleccion del software que formaria parte del
ERP (sistema que permite planificar y controlar los procesos y recursos de la
empresa) y se inicio la instalacion de la infraestructura que se habia planeado
antes. Debido a que PYOSA tiene competencia con industrias trasnacionales,
requiere de herramientas que le ayuden a competir no sélo en la fabricacion,
sino también en la administracién y en la necesidad de alinear la planeacion de
informatica con los objetivos del negocio. Es por ello que el ERP constituye una
herramienta que dard ventaja competitiva a PYOSA. Fue entonces, en 1995,
cuando PYOSA inici6 el proyecto de implantar SAP R/3, con el cual la
companfia ha podido mejorar sus procesos operacionales, que fueron, en parte,

resultado del proceso de reingenieria realizado antes.

Los riesgos inherentes a las aplicaciones del usuario eran la pérdida de datos,
la poca confiabilidad y las incoherencias de la informacién. Esto permitié un
mejor manejo de cada una de las areas que conforman a la empresa. Este plan
también incluye el andlisis de la situacion actual de los Sl y la manera en que
apoyan a cada uno de los procesos del negocio, el andlisis también del costo de
operacion de esos sistemas y de los tiempos de respuesta para hacer cambios
en los requerimientos debido a la competencia que tiene PYOSA con industrias
trasnacionales, requiere de herramientas que le ayuden a competir no solo en la
fabricacion, sino también en la gestion y el cumplimiento de sus objetivos del

negocio mejorando sus procesos operacionales.
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Caso 3. Alimex (Cohen y Asin, 2009):

La compafiia Alimex, que se encuentra en la industria alimentaria, es una
empresa mediana, que hasta antes de 1990 no contaba con tecnologia de

informacion de apoyo a sus procesos organizacionales.

En 1993 la empresa tomo la decision de implantar un Sl. En ese entonces el
equipo de computo era subutilizado, pues por lo general s6lo se usaba como
procesador de palabras. Cabe mencionar que para el desarrollo del proyecto
hubo una completa integracion y cooperacién entre los desarrolladores de

software y los distintos departamentos en la tarea de automatizar sus procesos.

Los modulos que se establecieron fueron ventas, embarques, cuentas por
cobrar, produccién, control de calidad, compras, inventarios de materia prima,
inventarios de producto terminado, inventario de refacciones, contabilidad,

némina y cuentas por pagar.

Obteniendo como resultado la automatizacion de sus procesos, como por
ejemplo se pueden mencionar los siguientes: el departamento de compras
recibe de forma automatica las érdenes de compra por parte del almaceén; en el
sistema de inventarios se registra si hay cambios en cuanto al costo de los
materiales que se adquieren y de esta manera el area de contabilidad ahorra

trabajo.
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Ademas en el area de compras se efectla la cotizacion de los materiales y se
envia al proveedor la orden del pedido, el proveedor realiza la entrega en el
almacén donde se verifica lo que se va a entregar contra la orden que ya se

encuentra en el sistema y finalmente envia a contabilidad la papeleria.

Como resultado de la automatizacion de sus procesos, la empresa hizo un
cambio drastico en su forma de trabajar que le ha permitido ser mucho mas
eficiente, ahorrar en costos de operacion, pero sobre todo contar con

informacion en tiempo real para la toma de decisiones.
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Capitulo 3

Marco metodologico

3.1 Planteamiento del problema

De lo expresado en el marco de referencia surge la siguiente pregunta de
investigacion ¢Como es el acceso, uso y adopciéon de las TIC's en las

microempresas?

En este sentido es necesario hacer mencidon que el uso es la accién y efecto de
utilizar la tecnologia para hacer una tarea o completar un objetivo; mientras que
el acceso hace referencia a la accidon de tener la posibilidad de introducir,
integrarse, o al hecho de acceder a algo; y finalmente, la adopcion se define

como la accién de establecer un vinculo entre la empresa y las TIC’s.
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3.2 Objetivo general

Identificar el uso, acceso y adopcién de las TIC’'s por parte de las
microempresas ubicadas en los alrededores de las colonias Tierra Blanca y San
Cristébal Centro de Ecatepec de Morelos, Estado de México, con la finalidad de

hacer una propuesta de desarrollo de sistema de informacion.

3.2.1 Objetivos especificos

e Examinar que cantidad de personal labora dependiendo del giro y la
antigiedad del negocio.

e Analizar cuantas de las personas encuestadas participaron en algun
momento en un curso referente a la computacion.

e Conocer la percepcién que tienen las personas en cuanto a su habilidad
para usar el teléfono celular, la computadora e Internet.

¢ |dentificar cuantos de los negocios cuentan con equipo de cémputo.

e Analizar bajo qué condiciones las microempresas estarian dispuestos a
adquirir un equipo de computo, en caso de no contar con uno.

¢ |dentificar el motivo por el cual las microempresas no cuentan con Internet.

¢ l|dentificar los medios mas esenciales que usan las microempresas de las
TIC’s como apoyo para su negocio (correo electrénico, pagina web,
procesadores de textos, hojas de calculo, etc.).

e Analizar las razones por las cuales las microempresas no se contactan con

sus clientes y proveedores a través de Internet.
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Identificar la cantidad de microempresas que realizan la compra y promocién
de sus productos a través de Internet.

Identificar cuantas de las microempresas utilizan terminal de punto de venta
para la atencion a clientes.

Conocer si las microempresas cuentan con algun sistema de computo en el
cual se apoyen para manejar su negocio.

Hacer la propuesta de un sistema de informacion genérico (que sea
adaptable a las necesidades basicas de una empresa, como son clientes,
proveedores y productos) de inventarios, con la finalidad de que las
microempresas conozcan en tiempo real las entradas y salidas de sus
productos y/o servicios, con el propdsito de poder evitar pérdidas y gastos

innecesarios.
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3.3 Hipotesis

Hi: Mientras mayor antigiiedad tenga el negocio contara con un mayor niumero

de empleados, dependiendo del giro al que pertenece.

H2: Mas de la mitad de las microempresas cuentan con al menos una

computadora como apoyo para su administracion.

Hs: Frecuentemente las microempresas contactan con sus clientes y

proveedores a través de internet.
Ha: La mayoria de los negocios no le dan relevancia al uso de Internet.

Hs: Mas de la mitad de las personas creen que su habilidad para manejar TIC’s

es buena.

He: Al menos la mitad de las personas encuestadas participaron en algun

momento en un curso referente a la computacion.

Hz: El no ver los beneficios de tener una computadora a corto plazo es uno de
los obstaculos principales por la cual las personas que no tienen una

computadora no adquieren una.

Hs: Las microempresas que ya cuentan con terminal de punto de venta en su

mayoria pertenecen al sector comercio.
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3.4.1 Participantes

Para este estudio se aplicé una encuesta a las microempresas localizadas en
las avenidas y calles principales de las colonias Tierra Blanca y San Cristobal
Centro. Se encuesto a los encargados de los diferentes establecimientos, de los
cuales Unicamente se obtuvo respuesta de 69 microempresas localizadas en
los limites, no obstante algunos encargados mencionaron no tener el tiempo

disponible por lo que no contestaron las encuestas.

3.4.2 Tipo de estudio

Se realizd un estudio de tipo descriptivo y de contingencia (SPSS version 20.0)
a través de una encuesta, con el fin de analizar como se da el acceso, uso y

adopcion de las TIC’s en las microempresas.

Donde en las tablas de frecuencias se muestra el conteo exacto de los datos
obtenidos a través de las encuestas y en las tablas de contingencia se expone
tanto la asociacion entre los datos de dos o mas variables (categoéricas), como
la distribucién que posee una variable entre diferentes muestras utilizadas en el
presente trabajo (Castafieda, Cabrera, Navarro y Vries, 2010). Por ejemplo:
participacion en algun curso de computacion y giro de la empresa; o nimero de

empleados y antigiiedad.

Nota: Catego6rico: que afirma o niega de manera absoluta sin condiciones ni alternativas (ej. Giro de negocio, tamafio

de la empresa, etc.)

Inaenieria en Computaciéon | 4
Universidad Autonoma del Estado de México ,_jj.j_




Uso, acceso y adopcion de las TIC’S en las microempresas: Propuesta de un sistema de informacion

Centro Universitario UAEM Ecatepec

3.4.3 Instrumento

Para realizar la presente investigacion se utilizaron 26 items de la encuesta
desarrollada (Anexo 1) por el Instituto Nacional de Estadisticas de Chile (2006)
para poder conocer respecto al uso, acceso y adopcion de las TIC's en los
negocios pertenecientes a los sectores comercio y servicio; 3 items de la
encuesta sobre el uso de las TIC's en las empresas del Instituto Nacional de
Estadisticas de México (2014) para conocer si los negocios contaban con
terminal de punto de venta y determinar que aplicaciones informaticas utilizan
para la administracion de su negocio; 6 items de la encuesta realizada por
Maldonado, Garcia, Martinez, Aguilera y Gonzalez (2010) para identificar el giro
y la cantidad de empleados que laboran en el negocio.
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Capitulo 4

Resultados obtenidos

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos de la aplicacion del
instrumento a las microempresas mediante el uso de tablas y gréficas, con la

finalidad de que se puedan interpretar los datos con mayor facilidad.

4.1 Comparacioén por antigiedad

En la tabla 6 y la grafica 7, se puede apreciar que 22 de los 69 establecimientos
encuestados pertenecen al sector servicio y 47 son de tipo comercial. En ambos
sectores mas de la mitad (55.1%) de los negocios llevan operando entre cero y

cinco afos, seguido de los que se encuentran entre seis y diez afos (21.7%).
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Tabla 6. Antigliedad de negocio

Giro del negocio

Antigiedad del negocio Servicio Comercial Total
o 13 25 38
belesahies 18.8% 36.2% 55.1%
o 7 8 15
De 6 a 10 afios 10.1% 11.6% 21.7%
o 2 5 7
D L B e el 2.9% 7.2% 10.1%
Mas de 16 afios 0 9 9
0.0% 13.0% 13.0%
Total 22 47 69
31.9% 68.1% 100.0%
Grafica 7. Antigliedad de negocio.
40% 36%
30%
20% 10% 12% 13.00%
10% 3% %
- ' 0.00% -
0%
DE 0 A5 ANOS DE 6 A 10 ANOS DE 11 A 15 ANOS MAS DE 16 ANOS
Servicio ™ Comercial

Fuente: Elaboracion propia.

Apreciando que existen mas empresas que son de reciente creacion por lo que,

se entiende no tienen mas de 5 afos laborando.

4.2 Comparacion por antiguedad y el numero de empleados

Con el fin de determinar la relacién que existe entre la antigiedad que tienen
las empresas encuestadas con el personal ocupado, se realiz6 un analisis de

contingencias (Tabla 7 y Gréfica 8) en donde se observa que 38 de un total de
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69 establecimientos encuestados en ambos sectores tienen una antigiiedad de
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0 a 5 afos, de los cuales 29 tienen contratadas de una a tres personas, 4 de
cuatro a siete personas y 5 de ocho a diez personas. Mientras que los negocios
que tienen mas de 16 aflos operando pertenecen Unicamente al sector

comercio y el nimero de empleados contratados oscila entre uno y diez.

Tabla 7. Afos de antigiiedad y nimero de empleados.

Antigiedad del negocio

Giro del DeOa De6a De 11 a Mas de
negocio No. De empleados 5 afios 10 15 16 afios Total
afos afos
56 1a3 9 2 1 12
€ laspersonas 75.0% 16.7% 8.3% 100.0%
o4 2 3 0 5
Servic €aarpersonas  400%  60.0% 0.0% 100.0%
ervicio
De 8a 10 2 2 1 5
personas 40.0% 40.0% 20.0% 100.0%
| 13 7 2 22
T 50.1%  31.8% 9.1% 100.0%
e laa 20 3 4 6 33
elaspersonas g4 6o 9.1% 12.1% 18.2% 100.0%
2 2 1 2 7
comercia Dedar7personas ;8606  28.6%  14.3%  28.6%  100.0%
omercila
De 8a 10 3 3 0 1 7
personas 42 .9% 42.9% 0.0% 14.3% 100.0%
| 25 8 5 9 47
Tota 532%  17.0%  10.6% 19.1%  100.0%
e lad 29 5 5 6 45
e laspersonas 64.4% 11.1% 11.1% 13.3% 100.0%
o4 4 5 1 2 12
€2alpersonas 33300 41.7% 8.3% 16.7%  100.0%
Total De 8a 10 S 5 1 1 12
personas 41.7% 41.7% 8.3% 8.3% 100.0%
| 38 15 7 9 69
ot 551%  21.7%  10.1% 13.0%  100.0%

Inaenieria en Computacion | !
Universidad Autonoma del Estado de México ,__ij.j_




’*& Uso, acceso y adopcion de las TIC’S en las microempresas: Propuesta de un sistema de informacion

Centro Universitario UAEM Ecatepec

Por lo que, se puede observar que no hay relacion entre la antigiiedad que
tenga el negocio para tener un cierto nimero de empleados laborando. Ademas
de que muchos de ellos han operado por mas de 5 afios sin aumentar su

tamafio ya que siguen laborando con el mismo nimero de empleados.

Datos que coinciden con el reporte de resultados presentado por ENAFIN
(2010) en donde se menciona que las microempresas y empresas pequeias
tienen en promedio 15 afos de vida, las medianas tienen 16 y las grandes
tienen 24. El alto promedio de vida de las empresas micro y pequefas sugiere
gue muchas de ellas operan varios afios sin aumentar su tamafio. Recordando

que el numero de empleados determina el tamafio de una empresa.

Grafica 8. Afios de antigiiedad y niumero de empleados.

25
20
20

15

10 9

2

3 3 3 3 4
2 2 2 2 2 2
1 1 1 1
~ Huplinl slulsl .- l.o u

De 0 a5 afios De 6 a 10 aflos De 11 a 15 afios Méds de 16 afios
B Servicio De 1 a 3 personas M Servicio De 4 a 7 personas Servicio De 8 a 10 personas
B Comercial De 1 a 3 personas B Comercial De 4 a 7 personas Comercial De 8 a 10 personas

Fuente: Elaboracion propia.
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(5

4.3 Comparacion en cuanto al uso de las TIC’s en apoyo a la gestion

del negocio

Para el analisis de este punto se consideraron tres variables con la finalidad de
que se facilite el control de la informacion, estas son: 1) si cuentan con Internet;

2) contacto con proveedores por Internet; 3) contacto con clientes por Internet.

Por otro lado, en la figura 2 se observa que 50 (72.5%) de las microempresas
con un total de 69 tienen conexién a Internet, 15 (30%) se contactan con sus
clientes y proveedores a través de Internet, 10 (20%) lo hacen con al menos
uno de ellos y 25 (50%) no tiene contacto alguno con estos a través del uso de
internet. Por otro lado, hay 19 empresas que no tienen conexién a Internet, sin
embargo se observa que una (5.3%) se contactan con sus clientes, otra (5.3 %)
con sus proveedores y 17 (89.5%) no tiene contacto alguno con estos a través

del uso de internet, en algunos dispositivos usando datos.

En comparacién con el articulo de Tello (2008), donde los resultados resaltan
un rezago en cuanto al uso de este recurso, puesto que en su investigacion solo
el 14% de las microempresas usan Internet. Por otra parte en los resultados
publicados por el INEGI (2016) correspondientes a su encuesta nacional sobre
productividad y competitividad de las MIPyMEs (ENAPROCE) menciona que el

73.9% de cada 100 microempresas no usan Internet.
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Figura 2. Cuenta con conexion a Internet, contacta con proveedores y
clientes a través de Internet.

Tiene conexion 24 6%
a Internet
36.2%
4.3%
10.1%
21.8%
Contacta con sus Contacta con sus
clientes a través T proveedores a
de Internet través de Internet

1.5% 5%

Fuente: Creacién propia.

A pesar de que existe contacto con clientes y proveedores a traves de Internet,
no se mencionan que se haga uso de algun sitio Web (94.2%) que pudiera

apoyar en la gestion de su negocio.

Gréfica 9. Cuenta con algun sitio web que utilice a favor de su negocio.

¢ Tiene su negocio algun sitio Web?

ESi Eno

Fuente: Creaci6n propia.
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4.4 Comparacion por habilidad en cuanto al uso de teléfono celular,

computadora e Internet

En la tabla 8, puede apreciarse que un poco mas de la mitad de las personas

encuestadas, es decir el 50.7% de ambos sectores consideran que su habilidad

para usar el teléfono celular es buena y el 20.3% dice ser excelente.

Tabla 8. Habilidad para usar el teléfono celular

Habilidad para usar el

Giro del negocio

teléfono celular Servicio Comercial Total
Nula v 1 1
0.0% 2.1% 1.4%
. 1 2 3
Deficiente 4.5% 4.3% 4.3%
Suficiente 8 10 1
27.3% 21.3% 23.2%
Buena 10 25 35
45.5% 53.2% 50.7%
Excelente 2 < o
22.7% 19.1% 20.3%
Total 22 47 69
100.0% 100.0% 100.0%
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Mientras que en la tabla 9, se observa una coincidencia con los resultados del
uso de las computadoras ya que también el 50.7% de las personas consideran

gue su habilidad es buena y solo el 17.4% dice ser excelente.

Tabla 9. Habilidad para usar la computadora

Habilidad para usar la Giro del negocio

computadora Servicio Comercial Total
1 2 3
Nula 4.5% 4.3% 4.3%
. 1 2 3
Deficiente 4.5% 4.3% 4.3%
Suficiente 6 10 16
27.3% 21.3% 23.2%
9 26 35
Buena 40.9% 55.3% 50.7%
Excelente 5 7 12
22.7% 14.9% 17.4%
22 47 69
Total 100.0% 100.0% 100.0%

En cuanto a la habilidad para usar Internet en la tabla 10, se aprecia que el
53.6% de las personas se encuentran en el nivel bueno, seguido del 21.7% que

dice tener un nivel de destreza excelente.
Tabla 10. Habilidad para usar Internet

Habilidad para usar el Giro del negocio

Internet Servicio Comercial Total
Nula 1 2 5
4.5% 4.3% 4.3%
. 1 2 3
Deficiente 4.5% 4.3% 4.3%
Suficiente 2 € .
22.7% 12.8% 15.9%
Buena 8 29 37
36.4% 61.7% 53.6%
Excelente 7 9 e
31.8% 17.0% 21.7%
Total 22 47 69
100.0% 100.0% 100.0%
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Si bien la mayoria de las personas (71.46%) consideran que sus habilidades en
cuanto al uso de las TIC’s (Internet, teléfono celular, computadora) son entre
buenas y excelentes. Sin embargo esta situacion no se ve reflejada una relacion
con el uso de sistemas para la gestion de sus negocios (33.3%), considerando
con ello que el nivel de habilidad Unicamente se aplica para su uso personal
(Gréfica 10).

Nota: El porcentaje del 71.46% es el promedio de los valores obtenidos en las tres tablas anteriores,
tomando en cuenta solo aquellos datos donde se consideraban que su habilidad en el uso de las TIC's
(Internet, teléfono celular, computadora) es buena o excelente.

(((BT + ET) Tablas + (BT + ET) Tablag + (BT + ET) Tabla10) / 3)

Doénde: BT es el total de Bueno y ET es el total de excelente

Gréfica 10. Cuenta con algun sistema de coémputo.

Cuenta con un sistema para la gestion de
Su negocio

u Sj tiene

®m No tiene

u Planea tener
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4.5 Comparacion en la participacion de un curso de capacitacion en

computacion

Para examinar cuantos de los empleados encuestados han tomado alguna vez
un curso de capacitacion en computacion, se realizo una la tabla de frecuencias
(tabla 11), en donde se observa que un poco mas de la mitad (58%) nunca han
participado en un curso referente, ya que su ingreso no les permite costear
algun tipo de capacitacion (26.1%), no cuentan con el tiempo suficiente (21.7%)

o carecen de interés hacia este tipo de cursos (10.1%).

Tabla 11. Curso de capacitacion en computacion

Participacién en un curso Total
Si 29 29
42.0% 42.0%
7
Falta de interés
10.1%
18 40
No Falta de recursos 26.1% 58.0%
. 15
Falta de tiempo
! P 21.7%
69
Total
100.0%

Después de observar los resultados se puede apreciar que las personas que no
les interesa 0 no han participado en algin curso de capacitacion para el uso de
las TIC’s, quizas es porque no se quieren arriesgar en algo que ven
desconocido. Por un lado saben que esto les traerd beneficios, pero por otro la
falta de interés, recursos y tiempo limitan la posibilidad de crecer como

empresa.
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Aunado a lo anterior, como menciona Betancourt, Martinez, Costa y Martinez
(2014) también existen los factores: miedo y desconocimiento de los beneficios
significativos que tienen los sistemas tecnologicos dentro de las empresas, ya
gue las personas prefiere continuar con sus procesos tradicionales de trabajo
gue hasta el momento les han dado resultado, siendo renuentes a capacitarse,

provocando con ello su separacion del mundo globalizado.

46 En caso de no contar con una computadora, bajo qué

condiciones estaria dispuesto a adquirir una

Después de observar en la grafica 11, que aun hay negocios que no cuentan
con computadoras (31.9%), se decidio realizar la tabla 12 para conocer los
motivos del porque no cuentan con una, observandose que el 27.3% no le ven
beneficios de adquirir una, el 36.4% estan dispuestos a adquirirla solo si se les
ofrece una oferta de precio atractiva, el 18.2% consideran que no es necesaria
para el negocio y el 18.2% tiene otro tipo de razones que no se encuentran

definidas en la encuesta.

Gréfica 11. Cuenta con computadora en su negocio.

¢, Tiene computadoras en su negocio?

uSj
mNo
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Tabla 12. Bajo qué condiciones estaria dispuesto a adquirir una computadora para su negocio

Bajo qué condiciones estaria dispuesto a adquirir una computadora Total
6
No veo los beneficios de tener una computadora
27.3%
Bajo ninguna condicion, no es necesario para el negocio
18.2%
. . . 8
i n una ofert recio atractiv
Si, con una oferta de precio atractiva 36.4%
4
r
Otro 18.2%
22
Total
100.0%

En resumen, las personas mas interesadas en adquirir una computadora lo
podrian hacer siempre y cuando se les presente una oferta atractiva y tal vez
con ello empiecen a adoptarlas y a utilizarlas. Y por otro lado, el duefio y/o
emprendedor tendria que tener la responsabilidad de asesorase o mantenerse

informado acerca de dichos apoyos que ofrece el gobierno.
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4.7 Comparacion de si cuentan con terminal de punto de venta

Es evidente la gran diferencia que existe entre los negocios encuestados que
cuentan con una terminal de punto de venta (TPV) definida esta como un
dispositivo electronico por el cual los negocios pueden realizar ventas y aceptar
como medio de pago tarjetas de crédito o débito. Como se observa en la tabla

13, el 27.5% cuenta con una terminal y el 66.7% aun no la tiene.

Tabla 13. Cuenta con terminal de punto de venta

Giro del .
. Cuenta con terminal de punto de venta Total
negocio
Si tiene No tiene Planea tener
. 6 15 1 22
Servicio
8.7% 21.7% 1.4% 31.9%
. 13 31 3 47
Comercial
18.8% 44.9% 4.3% 68.1%
19 46 4 69
Total
27.5% 66.7% 5.8% 100.0%

Actualmente es importante resaltar que este dispositivo tecnolégico aporta los
siguientes beneficios:
¢ Algunos clientes se sienten mas seguros al no tener que cargar efectivo;

e Proporciona un servicio mas agil y comodo;

Ayuda a mantener un mejor control sobre las ventas en el inventario y los

costos de los productos y /o servicios;

Verificar ingresos diarios de las ventas incluyendo sabados y domingos; y

Se pueden identificar los articulos de mayor venta.
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Ademas permite dar seguimiento puntual en un sistema de banca electronica
facilitando con ello la conciliacibn de movimientos, a través de reportes en los
gue se pueden verificar las transacciones generadas en cada una de sus TPV,
por concepto de ventas directas en tarjetas de crédito y débito. Ademas permite

efectuar respaldos de informacion.

Un dato estadistico importante que menciona en su pagina BanRegio, donde se
observa que el ticket promedio aumenta al ser un pago con tarjeta, ya que los
clientes no se limitan al dinero en efectivo que puedan cargar, y aprovechan
compras adicionales u ofertas, dejando el efectivo para otros propositos
(BanRegio, 2008).

Lo anterior es posible con un pago dependiendo de la facturacién, por ejemplo
si se tiene una facturacibn menor a $25.000.00 su costo sera no mayor a
$400.00 mensuales aproximadamente, en caso contrario el banco no cobra

comisiones.
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Capitulo 5

Propuesta

Después de analizar los resultados de las encuestas se observo que existen
diversas areas de oportunidad en el uso, acceso y adopcion de las TIC’s, dentro
de las microempresas que se encuentran ubicadas en los alrededores de las
colonias Tierra Blanca y San Cristébal Centro de Ecatepec de Morelos, Estado
de México. Y ademas considerando que cualquier negocio deberia de contar
con un conjunto de datos que son esenciales para que operen de manera
aceptable como son: quiénes son sus clientes, qué productos/servicios vende,
quienes trabajan para él, quién le debe y a quienes les debe, se realiza una
propuesta de desarrollo de un S| que tiene como finalidad implementar un
control de las operaciones mas basicas que se llevan a cabo dentro de las
microempresas como son: gestion de inventarios y pedidos; control de clientes
y proveedores; estado de las operaciones en tiempo real; registros de adeudos;
revision de productos proximos a caducar o fuera de temporada; realizacion de

promociones; etcétera.
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Sin embargo, para lograr lo anterior, por un lado quizas el gobierno mexicano
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tendria que establecer mas politicas que den a conocer tanto las ventajas que
trae consigo el uso de las TIC's, como todas las convocatorias que ofrecen
apoyos econdmicos, como por ejemplo; el fondo Prosoft, fondo Pyme, eMéxico
y los estimulos fiscales del Conacyt, los cuales permiten que los negocios
puedan acceder de manera mas rapida a la adopcion de las mismas.

A continuacién se describen algunos programas de financiamiento flexible

establecidos por el gobierno Mexicano:

. Prosoft. Es una convocatoria que tiene como finalidad desarrollar una
cultura digital, promover el outsourcing de servicios de TIC's y las

transacciones en linea en diversos sectores.

. Convocatorias del INADEM (Instituto Nacional del Emprendedor).
Tienen por objetivo a través de los apoyos que otorga instrumentar,
ejecutar y coordinar la politica nacional de apoyo incluyente a
emprendedores y a las MIPyMEs, impulsando asi su innovacion,
competitividad y proyeccion en los mercados a nivel nacional e
internacional, ademas de apoyar la creacion, consolidacion de estas

facilitando su crecimiento.

. e-México. Su finalidad es lograr la conectividad del pais a través de una
red digital interactiva, la cual, mediante la transmisién de voz, imagenes y
datos, permita el acceso a informacion relacionada con temas de
educacion, cultura, salud, gobierno, comercio y servicios a disposicion de
la ciudadania y reduce de manera sustancial la brecha digital entre los
gobiernos, las empresas, los hogares y los individuos, con un alcance

hasta el ultimo rincon del pais.
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5.1 Andlisis de los procedimientos que se llevan a cabo en la

gestion de las microempresas

Para realizar la propuesta del sistema previamente se observaron y analizaron
los procedimientos que se llevan a cabo en las ventas diarias, en los pedidos de
mercancia, en el corte de caja, etcétera. En este caso fueron: una papeleria, un
café Internet y una tienda de abarrotes. Dichos procedimientos se describen a

continuacion:

e Ventas

Descripcién del procedimiento:
Llega el cliente al negocio.

Realiza el pedido de algun(os) producto(s) y/o servicio(s) que requiere.

Se le muestran los productos y/o servicios al cliente.

S

Se le dan a conocer los precios al cliente y en caso de no saberlos el
empleado o duefio lo consultan en la lista de precios, que regularmente se
tienen pegados en los estantes 0 en una libreta.

5. El cliente elige el producto y/o servicio que mejor se apegue a sus
necesidades, tanto en tamafio, marca o precio ademas de otras
caracteristicas en especial.

6. Una vez que el cliente ha elegido el producto y/o servicio el empleado o

duefio del negocio realiza la cuenta del costo total. En algunos negocios el

cliente también tiene la opcidén de solo apartar el producto, este se registra
en una libreta de apartados. Y posteriormente el producto se guarda en un

locker o estante y se entrega al cliente cuando termina de liquidarlo
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7. El cliente realiza el pago y en algunos casos cuando los duefios de los
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negocios lo permiten puede quedar a deber cierta cantidad, entonces se
registrara en una libreta como un adeudo. En caso de que el cliente lo
solicite se puede realizar una consulta en la libreta para sacar la cantidad
total del adeudo.

8. En algunos negocios (papeleria y tienda de abarrotes) el empleado o duefio
anota la fecha, el nombre, la cantidad de productos y/o servicios vendidos

asi como el precio para llevar un control de los mismos.
e Corte de Caja

El procedimiento del corte de caja, en el caso de la papeleria esta a cargo tanto
del empleado que atiende durante el dia como del duefio del negocio. Por otro
lado, en la tienda de abarrotes es el duefio quien se encarga de hacer esta
actividad. Mientras que en el café Internet el empleado es quien hace el corte

de caja y posteriormente le hace entrega del efectivo al duefio.

Debido a que en la tienda de abarrotes solo al finalizar el dia se hace el célculo
de la venta por el mismo duefio, a continuacion se describe el procedimiento de

corte de caja para la papeleria y el café Internet:

1. Se cierra el negocio.

2. El empleado o duefio obtiene el monto total de ventas registradas en la
libreta.

3. Se verifica que ambos montos concuerden, en caso contrario se examina
donde estuvo el error.

4. Si el corte de caja lo hizo el empleado al final se le hace entrega tanto del

efectivo y del registro de venta al duefio del negocio.
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e Pedidos y encargos
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En los tres negocios se pudo observar que el procedimental que se lleva a cabo
para realizar los pedidos y encargos se hace de manera similar y se describe a

continuacion:

1. Llega el cliente al negocio.

2. Realiza el pedido de algun producto y si no se encuentra en existencia el
empleado o duefio del negocio lo registra como faltante.
Para el caso en donde el cliente quiere hacer un encargo/pedido de dicho
producto y no se vende actualmente en la tienda (porque es de reciente
incorporacion en el mercado o fue visto en algin medio publicitario con
promocién). El empleado o duefio lo registra como un encargo.

3. El dueiio contacta a los proveedores o realiza la compra en tiendas de
mayoreo, central de abastos, distribuidores, etcétera con la finalidad de

reabastecer los productos faltantes.
e Cambio de mercancia

En los tres negocios se encontré que existe la opcion de hacer el cambio de
mercancia (productos en malas condiciones, defectuosos o proximos a

caducar) con los proveedores y/o clientes:

» En el caso de la papeleria

Cambio de mercancia con el proveedor

1. El duefio o empleado acomoda la nueva mercancia.

2. Sialguno de los productos presenta un defecto se separa de los demas.
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3. Se lleva el producto a la tienda donde realiza sus compras de manera
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frecuente para cambiarlo.
4. En caso de que el proveedor decida no hacer el cambio, la mercancia se da

como perdida.
Cambio de mercancia al cliente

1. Si el cliente revisa la mercancia antes de pagar o durante el transcurso del
dia y nota que no sirve o esta en malas condiciones.

2. El encargado o el duefio le hace el cambio del producto, en el caso de que
no haya existencias de la misma mercancia se le regresa el dinero.
Se elimina del registro de las ventas que se encuentran en la libreta.

4. Si el cambio lo realiza el empleado se le deja una nota al duefio en la libreta

acerca de los motivos de la cancelacion de la venta.

> En el caso de la tienda de abarrotes

Cambio de mercancia con el proveedor

1. En caso de que el duefio compre en tiendas de mayoreo el cambio del
producto defectuoso o caducado lo hace directamente en el negocio.

2. Cuando los proveedores llevan la mercancia a la tienda, estos son los
encargados de acomodar la nueva mercancia en sus exhibidores, en ese
momento si se verifica que alguno de los productos presenta un defecto o
esta proximo a caducar, le informa al empleado o duefio del negocio y

realiza el cambio del producto.
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Cambio de mercancia al cliente

1. Cuando el cliente observa que el producto tiene fecha de caducidad vencida
0 no le gusta el aspecto del producto al momento de paga, solicita un
cambio.

2. El encargado o duefio del negocio le realiza el cambio o la devolucion del

dinero en caso de que no se tenga otro en existencia.

> En el caso del café Internet

Cambio de mercancia con el proveedor

1. El duefio o empleado acomoda la nueva mercancia y verifica que todo esté
en buen estado y sea funcional.

2. Sialguno de los productos presenta un defecto se separa de los demas y el
duefio realiza los cambios con sus proveedores solo cuando la mercancia
tiene algun defecto y cuenta con garantia.

3. En caso de que el proveedor decida no hacer el cambio se guarda el

producto y posteriormente se utiliza para refacciones del mismo negocio.
Cambio de mercancia al cliente

1. Si el cliente revisa la mercancia antes de pagar o durante el transcurso de la
semana posterior a su compra y nota que no sirve o esta en malas
condiciones.

2. El encargado el duefio le hace el cambio del producto, en el caso de que no

haya existencias de la misma mercancia se le regresa el dinero.
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3. Se busca el registro de la venta del producto, para posteriormente hacer su
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cancelacion de las ventas que se encuentran en la libreta.
4. Si el cambio lo realiza el empleado se le deja una nota al duefio en la libreta

acerca de los motivos de la cancelacion de la venta.

e Adeudos alos proveedores

La parte de adeudos a los proveedores solo se efectia en la tienda de
abarrotes, ya que algunos de los proveedores le proporcionan la facilidad de
pedir un crédito para la compra de productos, cuando el duefio del negocio no

cuenta con la solvencia econémica para adquirirlos.
Descripcién del procedimiento:
El duefio solita crédito al proveedor

El proveedor se lo autoriza y deja los productos.

En la siguiente compra paga el crédito o abona una parte del adeudo.

0N

De ser necesario el proveedor le surte los productos con una cuenta nueva

pero dejando pendiente un pago por realizar.

Una vez que se revisaron las actividades que se llevan a cabo en los tres

negocios se observo lo siguiente:

e En los tres negocios no existen registros de clientes, productos y
proveedores.

e El duefio o el encargado hacen el calculo de la cuenta de los productos que
se lleva el cliente de manera mental, utilizando lapiz, papel y/o con la ayuda

de una calculadora.
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e La papeleriay el café Internet hacen registro de las ventas. Sin embargo, la
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tienda de abarrotes no lleva ningun tipo de control sobre los productos
vendidos.

e La unica forma de conocer cuéles son los productos préximos a caducar en
la tienda de abarrotes es revisar uno a uno, cuando el cliente hace la
observacion y/o cuando el proveedor revisa la mercancia que le surte.

e EIl corte de caja esta a cargo tanto del empleado como del duefio del
negocio.

e Existe un registro de la mercancia devuelta por el cliente en la papeleria y

en el café internet, empero la tienda de abarrotes no lo realiza.

5.2 Incorporacion de las TIC’s en los procesos de gestion en las

microempresas

Después de describir y analizar los procedimientos anteriores y tomando en
cuenta los resultados de las encuestas aplicadas en donde se observa que el
acceso, uso y adopcion de las TIC's por parte de las microempresas en algunos
casos es nulo o bastante bajo, se propone incorporar estads en cada uno de los
procedimientos, con la finalidad tanto de crear valor para el cliente, aumentar el
control de inventarios y fortalecer la presencia ante la competencia, como para
tener informacién disponible y confiable para quienes toman decisiones cuando

son necesarias.
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A continuacion se describe cada una de las propuestas para los procesos:

Ventas incorporando el uso de las TIC's

Proceso de Ventas

. Administrador |
Cliente Mostrador

(Duefiio)

Inicio

Llegada del cliente

Si
¢Registrarse como
cliente?
Se agregaen el
No “Catalogo de clientes”
El cliente solicita
los productos Se agregaen la lista
de “Faltantes” 2
Fin

¢Hay productos
en existencia?

Muestra los
productos al cliente

Phase

Figura 3. Ventas (parte 1)

Fuente: Creacion propia.
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Mostrador AdmlnlsErador
(Duefio)
A
No

¢Sabe los
precios? |

Consultar precios

!

El cliente elige los
productos a comprar ]

l Si enlalistade —» 2
“Productos” il
Dar precios de los
prodgctos al 4—'
cl |(inte i
. Sedaa conocer el

o total a pagar ($) |

|

Realiza el pago

=

Pago con tarjeta

Efectivo o pago
con tarjeta

Efectivo

v

Comunicacion
con sistema de
cobro bancario

>
»

\ 4

Registra la venta 5 3

4

Fin

Phase

Figura 4. Ventas (parte 2)

Fuente: Creacion propia.
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Descripcién del proceso de ventas incorporando el uso de las TIC's

Llegada del cliente

2. El empleado o dueiio del negocio invita a la persona a registrarse en el
sistema como cliente explicandole cual es el objetivo del registro. En caso
de que el cliente acepte, el empleado o duefio del negocio ingresara sus
datos en el mdédulo “Catalogo de clientes” para registrarlo en el sistema.

3. Posteriormente el cliente realiza el pedido de algun(os) producto(s) que
requiera.

4. El duefio del negocio o el empleado le muestra los productos al cliente. En
caso de no contar con este, se hara el registro del producto en un médulo
donde se vayan agregando los “Faltantes” de mercancia.

5. El duefio del negocio o el empleado le da a conocer los precios al cliente y si
no los sabe los podra consultar en el modulo “Productos”.

6. El cliente elige el producto que mejor se apegue a sus necesidades, tanto en

tamafio, marca o precio ademas de otras caracteristicas en especial.

8. Finalmente el cliente realiza el pago.
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Revisidon de productos existentes incorporando el uso de las TIC's

Productos Existentes

Cliente Miesmeker Admlnlsfrador
(Dueno)

Inicio

!

Verificar productos en
existencia

l si

¢Tiene menos de 3 Se agrega a lista
3 piezas? de “Faltantes

No

\ 4

Imprimir reporte
de faltantes

Contactar a los
proveedores

!

Hacer el pedido

!

Fin

Phase

Figura 5. Revision de productos existentes

Fuente: Creacion propia.
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Descripcion del proceso para la revision de productos en existencia

incorporando el uso de las TIC's

4. Posteriormente tomara la decision de contactar a los proveedores o no,

5. El duefio procedera a realizar el pedido para reabastecer los productos ya
sea con los proveedores o el mismo duefio acudira a las tiendas de mayoreo

o central de abastos segun su conveniencia.
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Corte de cajaincorporando el uso de las TIC's

Corte de Caja
Cliente Mostrador | Administrador (Duefio)

1 Inicio

Pausa de procesos
en caja

Revisar monto
total de ventas

Revizar monto
total de apartados

Se registra total
de ventas por caja

Revisar ventas por
Terminal de Punto
de Venta Validar corte por
caja

¢Desea
realizar corte
general?
R Fin
Si

Realizar corte
total de todas las
cajas

Imprimir reporte
general

Phase

Figura 6. Corte de caja

Fuente: Creacion propia.
Descripcién del proceso del corte de caja incorporando el uso de las TIC's

1. Alfinal del dia se realiza el corte de caja.
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Envié de promociones incorporando el uso de las TIC's

Realizacion de Promociones

Cliente NMiesiEden Admlnlsfrador
(Dueno)

Inicio

!

Verificar Fechas de
caducidad o productos
fuera de temporada

|

¢Hay productos

proximos a caducar o _>————p Ventas normales
fuera de temporada? A

No

l si
Enviar promociones a
través de correo
electrénico o redes
sociales N
Reciben

promociones 1

¢Comprar No

productos en >

promocion?.

Si
Realiza la compra
Jd
l \ 4
1 Fin

9]
2]
I
=
=)

Figura 7. Envi6 de promociones

Fuente: Creacion propia.
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Descripcion del proceso de envié de promociones incorporando el uso de
las TIC's.
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Registro de productos apartados incorporando el uso de las TIC's

Productos apartados

Cliente MesErde Adrrunlsfrador
(Dueno)

Inicio

+

Llegada del cliente

Solicita productos

v
; Apartar Si Registrar el producto en
;rogucto? > estado apartado
No i

Si
v ¢Dejo alglin

anticipo?
Si |
¢Se liquida el No

producto apartado?

Registrar el monto » 1
l No |

Fin Fin

4

Consulta el monto del
adeudo del cliente

v

Realiza el pago

I » Entrega los
productos

|

Registra la venta

v

Fin

Phase

Figura 8. Productos apartados

Fuente: Creacion propia.
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Descripcion del proceso del registro de productos apartados
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incorporando el uso de las TIC's

1. Llegada del cliente.

N

El cliente elige el producto que mejor se apegue a sus necesidades, tanto en
tamafio, marca o precio ademas de otras caracteristicas en especial y

decide aparta el producto elegido.

»

El cliente realiza el pago.

7. Posteriormente el empleado o duefio del negocio entregara el producto

apartado al cliente y
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Registro de adeudos por parte del cliente incorporando el uso de las
TIC's

Adeudos

Cliente MiesEEcEE AdI‘I‘lII‘llSEl‘adOI‘
(Dueino)

Inicio

|

Llegada del cliente

v

Si
Pedir
productos? l
No Entrga los
productos

v l
Si

¢Se liquida el

adeudo? Anotar en la lista 3 >
l No l
Fin
Fin

|

Consulta el monto del
l adeudo del cliente

Realiza el pago

v

Registra la venta >

¥

Fin

1

Phase

Figura 9. Adeudos por parte del cliente

Fuente: Creacion propia.
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Descripcion del proceso del registro de adeudos por parte del cliente
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incorporando el uso de las TIC's
1. Llegada del cliente.

2. El cliente realiza el pedido de algun(os) producto(s) que requiera.

3. El empleado o duefio del negocio le entrega los productos al cliente y

El cliente elige entre realizar el pago o quedar a deber el producto (si el

duefio del negocio lo permite), entonces de ser el caso

Por el contrario

7. El cliente realiza el pago.
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incorporando el uso de las TIC's

Revision de productos solicitados

Cliente

Phase

Mostrador

Inicio

\ 4

Revisar en la lista de
“Encargos/Pedidos”

¢El producto es
muy solicitado?

Si

mayormente

No

solicitados por el c

liente

Administrador (Duefio)

!

Consultar la lista de
“Proveedores”

'

Realizar el
pedido

A

Fin

Figura 10. Revision de productos solicitados por el cliente

Fuente: Creacion propia.
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Descripcion del proceso para la revision de productos mas solicitados

incorporando el uso de las TIC's

3. El duefio del negocio analizara el informe y si considera necesario,
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Registro de encargos/pedidos incorporando el uso de las TIC's

Productos Encargos/Pedidos

Cliente

Inicio

v

Llegada del cliente

A\ 4
Si
¢Encargar

producto?

No

v

Si

¢Recoger producto
encargado?

-

Mostrador

Administrador |
(Dueio)

Registrar el producto en

la lista de
“Encargos/Pedidos”

!

Si
¢Dejo algun
anticipo? |
No

Registrar el monto

Fin

v

Realiza el pago

L 4

Consulta el monto del
adeudo del cliente

. Entrega los

Phase

productos

|

Registra la venta —

!

Fin

2

Figura 11. Encargos/Pedidos

Fuente: Creacion propia.
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Descripcion del proceso del registro de encargos/pedidos incorporando el

uso delas TIC's

1. Llegada del cliente.

N

El cliente realiza un encargo/pedido del producto que requiera.

o

El cliente realiza el pago.

7. Posteriormente el empleado o duefio del negocio entregara el producto

encargado/pedido al cliente y
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Registro de productos y/o mercancia de reciente adquisicion

incorporando el uso de las TIC's

Registro de productos y/o mercancia

Cliente Mostrador | Administrador (Duefio)

Inicio

Llegada del producto por
proveedor o duefio del
negocio

Registro de productos

Acomodo de los
productos en
estantes 0
exhibidores

Fin

Phase

Figura 12. Registro de productos y/o mercancia de reciente adquisicién

Fuente: Creacion propia.

Descripcién del proceso para el registro de productos y/o mercancia de
reciente adquisiciéon incorporando el uso de las TIC's

1. Llegada del producto, ya sea por el proveedor o por el duefio del negocio.

2.

3. Se acomodan los productos en los estantes o exhibidores.
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Después de incorporar el uso de las TIC's en cada uno de los procedimientos
descritos anteriormente se considera que seria conveniente proponer un Sl que
pueda ser manipulado tanto localmente como remotamente. Tomando en

cuenta lo siguiente:

¢ Que las ventas puedan ser registradas a través de lectores de codigos de
barras (lapiz Optico, laser de pistola, teléfono celular, terminal portatil,
etcétera).

e Que las promociones puedan ser puestas y vistas en una pagina web,
ademas de gue estas puedan ser enviadas a los clientes por medio de redes
sociales y mensajes de WhatsApp.

e Que cuando se detecte falta de producto en el inventario se envien
mensajes de alerta de manera automatica para que los encargados o
dueios tomen decisiones convenientes para el negocio.

e Que al ser detectado algun producto que este proximo a caducar o fuera de
temporada se envien mensajes de alerta y de acuerdo a esto se tomen
decisiones para la realizacion de alguna promocion.

¢ Que exista un conteo exacto y en tiempo real de las entradas y salidas de
los productos en inventario.

e Que el duefio del negocio cuente con un catalogo con los datos de los
clientes.

e Que el duefio del negocio cuente con un catalogo con los datos de los
proveedores o de ser el caso de las tiendas donde se compra la mercancia
para poder contactarlos de ser necesario.

¢ Que al momento de que una venta sea registrada de forma automatica el

producto se ira descontentando del inventario.
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Que exista un registro de aquellos clientes que tengan algun adeudo,
ademas de poder realizar una consulta en la lista para sacar la cantidad total
del adeudo en caso de tenerlo dicho cliente.

Que cuando algun cliente desee realizar un pedido o encargo de productos

inexistentes se pueda hacer el registro del mismo de forma rapida y sin
pérdida de datos.

Que cuente con una interfaz grafica facil de comprender y usar para el
empleado o duefio del negocio.
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Conclusiones

Al finalizar este proyecto de tesis, se llego6 a las siguientes conclusiones:

Se obtuvo respuesta de 22 microempresas de servicio y 47 comerciales, de las
cuales 38 negocios tienen una edad de 0 a 5 afios y 31 de los negocios tienen

una edad que oscila entre los 6 y 16 afios.

Se cumplié con el objetivo general del trabajo, ya que se pudo identificar cual es
el uso, acceso y adopcién que las microempresas le dan a las TIC's como se

menciona a continuacion:

e La mayoria de los establecimientos encuestados 55.1% en ambos sectores
tienen una antigiiedad de 0 a 5 afios, y en su mayoria tienen contratadas de
una a tres personas. Mientras que los negocios que tienen mas de 16 afios
operando pertenecen Unicamente al sector comercio y el namero de
empleados contratados oscila entre uno y diez. Por lo que se rechaza la
hipétesis uno que menciona “Mientras mayor antigiedad tenga el negocio
contara con un mayor numero de empleados, dependiendo del giro al que

pertenece”.

e Una tercera parte (50) de las microempresas usan Internet para contactar a
sus clientes y/o proveedores, sin embargo a pesar de ello no cuentan con
algun sitio web que se utilice a favor de su negocio. Por lo que se acepta la
hipotesis tres que menciona “Frecuentemente las microempresas contactan
con sus clientes y proveedores a través de internet” y se rechaza la hipotesis
cuatro que menciona “La mayoria de los negocios no le dan relevancia al
uso de Internet”.
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e La mayoria de las personas (71.46%) entrevistadas en el sector servicio y
comercio consideran que su habilidad en cuanto al uso de las TIC's con las
gue actualmente cuentan (Internet, teléfono celular, computadora) es entre
buena y excelente. Sin embargo, no se ve reflejada en relacion al uso de
algun sistema y/o herramienta informatica para la gestiébn de sus negocios
(33.3%), considerando con ello que el nivel de habilidad Unicamente lo
aplican para su uso personal. Por lo que se acepta la hipotesis cinco que
menciona “Mas de la mitad de las personas creen que su habilidad para

manejar TIC’s es buena”.

e Un poco mas de la mitad de las personas (58%) entrevistadas nunca han
participado en un curso de capacitacion en computacion, ya que su ingreso
no les permite costear algun tipo de capacitacion, no cuentan con el tiempo
suficiente o carecen de interés hacia este tipo de cursos, todas estas son
barreras presentes en las microempresas, ademas como menciona
Betancourt, Martinez, Costa y Martinez (2014) también existen los factores:
miedo y desconocimiento acerca de los beneficios significativos que tienen
los sistemas tecnoldgicos dentro de las empresas. Las personas prefiere
continuar con sus procesos tradicionales de trabajo que hasta el momento
les han dado resultado. Por lo que se rechaza la hipétesis seis que
menciona “Al menos la mitad de las personas encuestadas participaron en

algin momento en un curso referente a la computacion”.

e La mayoria de los negocios cuentan con una computadora, pero aun existen
negocios que no cuentan con una (31.9%), a estos ultimos les interesarian
adquirir una siempre y cuando se les presente una oferta atractiva y/o
encuentren un beneficio. Por lo que se considera que una opcion para lograr

lo anterior, es buscar estrategias de difusion y capacitacion para que las
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las convocatorias de apoyo econdmico que brindan las instituciones
gubernamentales de México como por ejemplo: e-México, Conacyt,
INADEM, COMECYyT, etc. Por lo que se acepta la hip6tesis dos que
menciona “Mas de la mitad de las microempresas cuentan con al menos una
computadora como apoyo para su administracion” y se rechaza la hipotesis
siete que menciona “El no ver los beneficios de tener una computadora a
corto plazo es uno de los obstaculos principales por la cual las personas que

no tienen una o no adquieren una”.

e Los negocios encuestados que ya cuentan con una Terminal de Punto de
Venta (TPV) disfrutan de los beneficios que este dispositivo tecnoldgico les
aporta para el negocio entre los cuales estan: los clientes se sienten mas
seguros al no tener que cargar con efectivo, se agiliza el servicio
proporcionado por el negocio, asi como también se obtiene un mejor control
de las ventas y de los costos de los productos y/o servicios, al igual que
aumenta el ticket promedio. Por lo que se rechaza la hip6tesis ocho que
menciona “Las microempresas que ya cuentan con terminal de punto de

venta en su mayoria pertenecen al sector comercio”.

Se considera que los resultados de las encuestas podrian tener algiin margen
de error, dado que se observd durante la aplicacion que algunos participantes
no entendian las preguntas y a pesar de ello, no expresaban sus dudas por lo

gue contestaban de acuerdo a su criterio.
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Desafortunadamente en la actualidad no existe suficiente informacion o
evidencia sobre estudios realizados acerca del acceso, uso y adopcion de las
TIC’s en las MIPyMEs mexicana. Si se contara con dicha informacion se podria
crear hardware y software para un conjunto de empresas que expresen las
mismas necesidades, lo que ayudaria a reducir los costos de desarrollo a la

medida asi como los de inversion por parte de los negocios.

Una empresa puede lograr 6ptimos resultados llevando a cabo ciertas acciones
como lo es la automatizacion de los procesos administrativos por medio de un
sistema de informacion, dichos procesos posteriormente serviran de base para

el proceso de toma de decisiones.

La implementacion de un sistema de informacién en las microempresas
ofrecera la posibilidad de conseguir grandes ventajas, incrementar la capacidad
de organizacion del negocio, y de esta manera se podrian mejorar las ventas
diarias, el control de los productos, esto con el fin de mejorar el rendimiento y

desemperio del negocio.

El sistema facilitara el manejo de la informacion de forma clara, precisa y facil
de analizar e interpretar, ademas de que esta serd un punto clave para la toma

de decisiones.
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ANEXO 1

(5

Encuesta sobre el uso de tecnologias de la informaciéon y

comunicacion en microempresas

La siguiente encuesta se realiza con fines de investigacién estadisticos para
poder conocer el uso, acceso y adopcién de las tecnologias de la informacién y
comunicacion en las microempresas. El cuestionario es anénimo y voluntario,
todos los datos seran tratados con profesionalismo, discrecion 'y
responsabilidad, por lo que se le agradecera su colaboracion para contestar de

forma honesta.

No hay respuestas buenas o malas, todas son valiosas. Responda tan répido
como le sea posible, después de leer cuidadosamente cada pregunta.

INSTRUCCIONES: Marque con una X una 0 mas opciones segun sea el caso

1. Giro de su negocio

Servicio Comercial Otro, especifique

2. ¢Cuantas personas trabajan en su negocio?
De 1 a 3 personas De 4 a 7 personas De 8 a 10 personas

3. ¢Cuanto tiempo tiene este negocio?

De 0 a5 afios De 6 a 10 afios De 11 a 15 afios Mas de 16 aflos____

4. ¢Usted ha participado en algun curso de capacitacion en computacion u otro tipo de
curso de capacitacion donde haya utilizado la computadora como principal herramienta?

Si No
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Falta de interés__ Falta de recursos__ Falta de tiempo_
Nula____ Deficiente_ Suficiente__ Buena_____ Excelente__
Nula__ Deficiente_ Suficiente Buena __ Excelente_
Nula___ Deficiente__ Suficiente_ Buena____ Excelente__

Si No (Pase a la pregunta 11) Planea tener en el corto plazo

De 1 a 2 afos De 3 a 4 afnos De 5 a mas afos

a) No veo los beneficios de tener una computadora

b) Bajo ninguna condicion, no es necesario para el negocio
¢) Bajo ninguna condicion, no le tengo confianza.

d) Si, con una oferta de precio atractiva.

e) Si, con un curso de capacitacion previo.

f) Otro, especifique

Si No

Inaenieria en Computacion
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a) Encasa

b) En negocio

c) Usa conexion de otras personas

d) Usa conexion a través de otro negocio
e) Usa conexion de bibliotecas o cibercafés
f) Otro lugar, especifique

g) No sabe

Si tiene No tiene Planea tener No sabe

a) No le interesa
b) No es necesario para el negocio

¢) Es demasiado caro

d) Ningun miembro del negocio sabria como utilizarlo

e) No existe servicio donde se ubica el negocio

f) Otro (especifique)

Nunca Una vez al mes Una vez a la semana Diario

Si No

Si, indique cual No

Si No
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Planilla de calculos (ej. Excel)

Programa de bases de datos (ej. Access)

Procesador de texto (ej. Word)

Correo electrénico

Navegador de Internet

De Seguridad; Antivirus, Firewall, etc.

Programas aplicados a la administracion (contabilidad, inventarios, ventas, etc.)

Otros, especifique:

Si No

Si No

Si No (ir a 25)

Envia y recibe informacion de sus proveedores

Recibe cotizaciones de sus proveedores

Se informa de precios y ofertas de sus proveedores

Recibe promociones o catalogos de bienes y servicios

Se informa del estado de sus pedidos

Otros, especifique:

Universidad Auténoma del Estado de México



Uso, acceso y adopcion de las TIC’S en las microempresas: Propuesta de un sistema de informacion
Centro Universitario UAEM Ecatepec

No es necesario para su hegocio
No sabe cémo hacerlo

Tiene temor a sufrir fraude

Alto costo monetario, mas que personalmente
Sus proveedores y/o clientes no lo utilizan
Otros, especifique

Creacion de sitio Web

Administracion de sitio Web

Construccion de aplicaciones, especializadas
Servicio Técnico computacional

No he contratado ninguno

Otros, especifique:

Si tiene No tiene Planea tener en el corto plazo “

De acuerdo___ En desacuerdo No sabe

De acuerdo En desacuerdo No sabe

De acuerdo____ En desacuerdo____ No sabe
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De acuerdo____ En desacuerdo____ No sabe_

Reduccién de costos

Aumentar las ventas

Aumentar y mejorar la informacion disponible para la toma de decisiones
Optimizar el tiempo de trabajo

Dar a conocer y promocionar el negocio

Asesor 0 empresa externo, pagada

Asesor externo, no remunerado

A sus pares amigos, clientes o proveedores que no son especialistas

A proveedores del area de informatica, computacién y comunicaciones

Por folletos, revistas especializadas y otros medios similares

En Internet

Otro, especifique

Si tiene No tiene Planea tener en el corto plazo
Si No

iGRACIAS POR SU ATENCION Y DEDICACION!
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