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Resumen

“El papel de las Tecnologias de la informacién y Comunicacion dentro de las

PyMEs exportadoras del sector alimentos procesados de Morelia”

Este trabajo presenta una explicacion sobre lo que son y cémo se aplican las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, teniendo en cuenta siempre la
relacion que existe entre éstas y la competitividad de las pequefias y medianas

empresas exportadoras del sector de alimentos de la ciudad de Morelia.

Asi mismo, la evaluacion del manejo de las TIC’s es un elemento importante en el
presente estudio ya que muestra las diferencias entre una empresa exportadora que
no exprime al maximo las capacidades de las TIC's y una empresa que esta
familiarizada con dichas tecnologias. Adicionalmente, se muestran las diferentes
areas dentro de las PyMEs exportadoras de Morelia que son susceptibles a mejoras
gracias a las TIC’s. La metodologia empleada fue mixta, de caracter descriptivo,
correlacional y explicativo, como instrumentos se emplearon cuestionarios y
entrevistas con los directores de 5 empresas morelianas del sector de alimentos

procesados. Obteniendo como resultados la confirmacion de la hipotesis planteada.

Palabras claves: Tecnologia, competitividad, logistica e internacionalizacion



Introduccion

La presente investigacion abordara y explicara el uso que se le da a las Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion (TIC's) dentro de las Pequefias y Medianas
Empresas (PyMEs) exportadoras del sector alimentos procesados de la ciudad de
Morelia, asi como analizara si el uso que se le da a dichas TIC’s es el adecuado y
como éstas estan relacionadas con la competitividad de las mencionadas PyMEs,
buscando asi, una solucién o recomendacion para los problemas que enfrentan las
empresas en relacion tanto al Comercio Exterior como en sus operaciones diarias
por el desconocimiento o el desaprovechamiento del potencial que tienen hoy en
dialas TIC's.

Son tres los capitulos que enmarcan y dan sustento tedrico y metodoldgico a la
hipétesis planteada de que las Pymes usan solamente TIC’s basicas en los
procesos logisticos empresariales e internacionales, existiendo una relacion entre

el uso de estas tecnologias y la competitividad.

En el primer capitulo se describe la situacién problematica, asi como la importancia
actual del conocimiento y aplicacion de las TIC’'s como un elemento de

diferenciacion y eficacia al interior de las empresas.

Dentro del marco tedrico se revisan los conceptos de clasificacion de las empresas,
la cadena logistica; su composicion, funciones y areas de alcance, asi como las
diferentes ideas que han surgido alrededor de la competitividad y el impacto para
procesos logisticos, finalizando con la descripcién de software actual que resuelve

problemas y situaciones criticas al interior de las organizaciones.

Se concluye con un apartado de analisis de resultados de las encuestas aplicadas
dentro del sector de alimentos procesados, asi como una serie de recomendaciones

para futuras investigaciones.



Capitulo 1. Fundamentos de la investigacion
Situacion problematica

La Real Academia Espafiola define a la competitividad como aquella accion de
competir, es decir, de luchar y que en cierto modo implica o supone una rivalidad
para lograr un objetivo. Ahora bien, centrando dicho concepto al &mbito econdmico
o empresarial, la competitividad es aquella capacidad que tiene una empresa de
obtener mejores resultados y alcanzar sus objetivos en relacion a las demas
empresas que se encuentren en el mismo campo de accién, ya sea nacional o

internacionalmente.

Hoy en dia, las empresas en general se apoyan con el uso de TIC’s para la mayoria
de sus operaciones, sin embargo, para tener un mejor entendimiento de las
tecnologias que dichas empresas utilizan, es necesario conocer el origen de las
mismas, asi como su evolucion y el por qué las empresas las adoptan o0 no como

parte de su estructura empresarial.

Debido al constante flujo de informacion que existe hoy en dia, es muy probable que
las empresas den por alto mucho detalles que se pueden aprovechar en beneficio
de la misma, o bien, ciertos detalles que estan haciendo a las empresas menos
competitivas, pues actualmente, junto con los avances en procesos administrativos
y operativos, las TIC’s representan un area de oportunidad en la cual toda empresa
deberia poner énfasis si es que desean ser empresas competitivas y adaptables al

cambiante entorno informéatico y tecnoldgico de la actualidad.

Invenciones como la del teléfono, television, radio, etc., son claros ejemplos de las
tecnologias que han ido moldeando la manera en que las empresas se deben
comportare tanto en un ambito administrativo como en un ambito operativo. Con la
llegada del internet y el flujo de datos que obtiene las empresas de sus clientes
surge la necesidad de tener sistemas tecnolégicos que ayuden a procesas dicha

informacion.



Tanto la eficiencia como la eficacia van relacionadas con la competitividad de las
empresas, una empresa cuyas bases de recoleccion de informacién continla siendo
por medio de papeles, archiveros sobresaturados, etc., estd perdiendo
competitividad con respecto a las empresas que si estan haciendo uso de TIC’s

para el procesamiento de informacion.

Sim embargo, el hecho de definir a la competitividad, como se mencionaba al
principio del texto, no quiere decir que Unicamente se cierre a dichas palabras. La
competitividad es un conjunto de elementos que una empresa reune, los cuales se
van desencadenando unos con otros; para que una empresa sea competitiva hay
gue verla de diferentes perspectivas, como se mencionaba anteriormente, aquellas
entidades que siguen utilizando papeleo innecesario en lugar de utilizar un sistema
tecnoldgico para la consolidacion de una propia base de datos, pierde en primera

instancia, tiempo.

El tiempo juega a su vez un papel importante en todo negocio y empresa. Una
empresa cuya ventaja se encuentra en el rapido procesamiento de ventas, de
compras y operaciones empresariales en general, esta siendo mas competitiva que

otra que no aprovecha las tecnologias actuales.

En segundo lugar y no por eso menos importante, esta la reduccién de costos y
mejor toma de decisiones. Hoy en dia las telecomunicaciones y demas tecnologias
relacionadas con hardware y software que ayuda a las empresas ya no son recursos
inalcanzables, para el caso de la PyMEs, existen sistemas bésicos de control de
ventas por ejemplo, sistemas para el control sobre entrada y salida de empleados
en cuanto a su jornada laboral, sobre control de inventarios, etc., hoy en dia no
existe ese limitante para las empresas que desean tener un sistema de tecnologia

que ayude a mejorar todos sus procesos y, por ende, aumentar su competitividad.

En la actualidad, desafortunadamente hay un sin niumero de empresas que no
utilizan TIC’s ni para los servicios mas basicos dentro de la misma como por ejemplo
el uso de redes conectadas entre equipos para que todos los empleados estén al

tanto de lo que se hace, o bien, para que un selecto grupo de usuarios dentro de la



empresa tenga acceso a informacién de uso compartido, aspectos que reducen el
tiempo entre operaciones y hace que los operadores desarrollen sus tareas en

menos tiempo y mas comodamente.

Asi mismo, tecnologias como Data Mining (Mineria de Datos) que han ido
apareciendo desde los afios noventa, han ido evolucionando poco a poco, con la
limitante tecnoldgica tanto de hardware como de software de aquella época, se
consideraba que dicha tecnologia tenia cierto potencial pero que por el momento no
se podia llevar a su maximo aprovechamiento, hoy en dia, el Data Mining juega un

papel muy importante para las empresas que deseen implementarlo.

El Data Mining, en pocas palabras, es la explotacion de los datos con los que cuenta
una empresa, ya sea de sus proveedores, clientes, recursos humanos, etc., para
que, de esta manera, quienes estén encargados de la toma de decisiones, tengan
un amplio y mejorado panorama del ambiente macroeconémico y microeconomico,
permitiendo asi la reduccion de costos para la empresa ya que solo toma lo
necesario de esa gran base datos que la misma va construyendo con el paso del

tiempo.

Por otra parte, el comercio inteligente juega un papel importante y va directamente
relacionado con el Data Mining, ya que aquella empresa que tiene conocimiento de
sus competidores, de sus clientes y del mercado en general, es una empresa que
esta preparada y sabe cdmo aplicar sus ventajas sobre las demés entidades. Por
supuesto, todas estas ventajas serian casi imposibles y seguramente muy dificil de

llevar a cabo si no fuera por el buen aprovechamiento de las TIC’s.

Consecuentemente, uno de los principales problemas sobre la adopcion y el uso de
TIC’s en empresas grandes es que en sus inicios y debido a factores espacio
temporales, es decir, por el afio en que fueron fundadas, es el de adaptabilidad de
sus sistemas obsoletos a nuevos modelos de TIC’s y aquellas empresas que logran

adaptarse con éxito han sido, evidentemente, las mas competitivas.

Por lo anterior, y hablando especificamente de las PyMEs, el uso prematuro de las

TIC’s dentro de las nuevas empresas, es determinante en gran parte para su futuro,
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ya que gracias a ellas se tendran muchas facilidades y ventajas para su sistema de
contabilidad, ventas, inventario, etc., facilitando asi muchos procesos que, si son
llevados a cabo solamente en papel, suelen ser obstructivos para el desarrollo

Optimo de una empresa.

En cuanto a las fuentes de donde proviene la competitividad de una empresa, cabe
destacar que los beneficios que se generan como resultado de la venta de productos
0 servicios, la mejora y optimizacion de sus procesos administrativos y operativos,
una estructura empresarial adecuada y personal capacitado, van a determinar el
nivel de competitividad de una empresa, el cual y sin duda alguna, va a estar
beneficiado o afectado por el nivel de composicién tecnolédgica que dicha empresa

maneje en su dia a dia.

Otro punto importante es el del Comercio Electrénico, el cual esta directamente
relacionado con las TIC’s por obvias razones. La Procuraduria Feral del Consumidor
en México menciona que “El comercio electrénico es definido por los estudios de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) como el
proceso de compra, venta o intercambio de bienes, servicios e informacion a través
de las redes de comunicacion. Representa una gran variedad de posibilidades para

adquirir bienes o servicios ofrecidos por proveedores en diversas partes del mundo.

Las compras de articulos y servicios por internet o en linea pueden resultar
atractivas por la facilidad para realizarlas, sin embargo, es importante que los
ciberconsumidores tomen precauciones para evitar ser victimas de practicas
comerciales fraudulentas.” (PROFECO, 2015)

Hay que tomar en cuenta que dentro del Comercio Electronico hay cuatro tipos
diferentes maneras de llevarlo a cabo, el B2C (Business to Consumer) en donde las
empresas venden a los consumidores o publico en general, B2B (Business to
Business) en donde las empresas venden a otras empresas, por ejemplo una
empresa de materias primas a una empresa de productos terminados, B2G
(Business to Government) son las empresas que venden directamente al gobierno,

por ejemplo las empresas que suplen de productos al IMSS y por ultimo el C2C



(Consumer to Consumer) el cual se define como el comercio o la plataforma en

donde hay una interaccion entre particulares.

Una empresa que ademas de tener una buena organizacién e implementacion de
TIC’s, deberia tener su propio Marketplace o tienda en linea para los consumidores
que deseen comprar fuera de los horarios de atencion dentro de las sucursales en
fisico. Esto representa mayores oportunidades de negocio y la atraccion de clientes

potenciales.

Entre otras ventajas que podemos encontrar del Comercio Electronico se cuenta la
mejora en la comunicacion empresa — cliente, lo cual permite a la empresa tener
una retroalimentacion de tal manera que ésta pregunte a sus clientes sobre el
servicio (servicio post-venta), eso sin dejar de lado a las nuevas oportunidades en

cuanto a publicidad se refiere por el uso de las TIC’s.

Otra ventaja es la creacién o aumento en la ventaja competitivas de la empresa,
pues una empresa que solo se dedica a vender sus productos en sus sucursales se
ve limitada a dicho horario, sin embargo, una empresa la cual puede vender sus
productos por medio de internet, tiene la ventaja de dar un servicio 24/7/365 por asi
decirlo, aspecto que aumenta la comodidad de los clientes al no tener que ir

directamente a la sucursal por el producto.

Con el paso del tiempo, el Comercio Electrénico ha ido evolucionando y las
empresas tiene que adaptarse a tales cambios si es que desean mantener su
competitividad a flote, ademas, dentro del ambiente externo a la empresa, se estan
generando nuevas propuestas o se han ido generando las mismas con el paso del
tiempo precisamente para eso, para optimizar los procesos gubernamentales o de

comercio exterior por medio de la implementacion de TIC’s.

Un ejemplo sobre la implementacion de TIC’s por parte del Estado es la de
Ventanilla Unica, la cual “es una herramienta que permite el envio de la informacion
electronica, una sola vez, antes una unica entidad, para cumplir con todos los
requerimientos del comercio exterior. Esto es posible a través de la simplificacion,

homologacién y automatizacién de los procesos de gestion.
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En términos practicos, la Ventanilla Unica tiene como objetivo agilizar y simplificar
los flujos de informacion entre el comercio y el gobierno y aportar beneficios
significativos para todas las partes involucradas en el comercio transfronterizo. La
Ventanilla Unica es generalmente gestionada de forma centralizada por un
organismo rector, lo que permite a las autoridades competentes y organismos
gubernamentales recibir o tener acceso a la informacion pertinente para su
propdsito. Ademas, las autoridades y organismos participantes deben coordinar sus
controles. En algunos casos, la Ventanilla Unica debera proporcionar medios para

el pago de derechos correspondientes, los impuestos y tasas.” (VUCEM, 2011)

Por ultimo y concluyendo, la problematica que presentan las PyMEs de Michoacan,
una parte, es la de no tener la competitividad suficiente para si bien no incursionar
en mercados internacionales, lograr plantarse firmemente en el mercado nacional.
Dichas empresas que no tienen el nivel de competitividad suficiente, sin embargo,
si el potencial, deben utilizar las TIC’s como parte de su estructura empresarial, ya
gue como se mencionaba anteriormente, éstas juegan un papel muy importante en

cada empresa para optimizar todos sus procesos en general.

En los afios noventa habia muchos obstaculos tecnoldgicos, hoy en dia se puede
hacer casi todo, el mismo Estado esta usando TIC’s para sus procesos, es decir,
hay tecnologias accesibles para todos, una buena aplicaciéon y uso de una TIC,
cualguiera que sea, representara una ventaja para todas las PyMEs y se vera

reflejado en sus resultados.
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Planteamiento del problema

Pregunta de investigacion

¢, Cudl es el manejo que se les da a las herramientas de las TIC’s por parte de las

PyMEs exportadoras de Morelia?

Objetivo de la investigacion

Describir el uso 0 manejo de las TIC’s y evaluar si su manejo es o no adecuado para
la generacion de competitividad dentro de las PyMEs exportadoras del sector

alimentos procesados de Morelia.

Hipotesis de la investigacion

Las PyMEs exportadoras del sector alimentos procesados de Morelia hacen uso de
las TIC’s unicamente en sus operaciones basicas, sin utilizarlas en procesos que
podrian mejorarse y hacer de las PyMEs mas competitivas.

Variables de la investigacion

Variable dependiente: La competitividad

Variable independiente: Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

Justificacion

Primeramente, y desde un punto de vista personal, la seleccion el tema recae en el
interés existente por ayudar a todas esas PyMEs de la ciudad de Morelia que se

encuentran exportando, pero que por desconocimiento sobre el bueno uso de las

12



TIC’s no logran ser suficientemente competitivas o bien, que por la misma razén
tienen muchas areas de oportunidad en las que las TIC s pueden entrar para sacar
mas provecho de dichas empresas, y consigo, contribuir en el desarrollo y
crecimiento del sector empresarial exportador en Morelia, facilitando procesos,
reduciendo costos y aumentando la competitividad de las mismas, sumando a lo
anterior claro esta, el deseo por obtener un titulo profesional como Licenciado en

Comercio Internacional.

Ahora bien, la trascendencia social que tiene la investigacion es la de obtener
informacion que ayude a las PyMEs exportadoras del sector alimentos procesados
de Morelia a hacer un mejor uso y sacar el maximo provecho de las TIC's para que
sean mas competitivas en sus procesos Yy eso se vea reflejado en sus operaciones
dia a dia tanto en territorio nacional como en territorio extranjero, asi mismo, se
pretende motivar e inspirar a todas las empresas que aun no hacen uso de TIC's
en muchas de sus actividades basicas. Todo esto ayudara a resolver problemas de
logistica interna las empresas, agilizar sus tiempos de operacion, tener una base de
datos en donde se puedan tomar mejores decisiones y sobre todo a simplificar

operaciones en cualquier area de la empresa.

La realizacién de dicha investigacién y su aplicacion resulta factible, pues hoy en
dia existen TIC's al alcance de todos, cualquier empresa exportadora puede tener
acceso a ellas, lo que posibilita a su vez, la difusion de los resultados de la
investigacion y sirva de base para futuros estudios en el area de TIC’s aplicadas en
materia de Comercio Exterior, asi mismo, dicha investigacion puede ser de utilidad
para otras carreras profesionales que en base a los resultados de la investigacion,
se desarrollen sistemas o tecnologias para simplificar ain mas los procesos e

incluso se hagan mas personalizados dependiendo el giro de la empresa.
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Modelo de la investigacion

Método de investigacion

El método de investigacion a utilizar es el método cientifico pues se parte de la
realizacion de una pregunta y de una hipétesis para para probar dicha hipotesis por
medio de experimentos y asi llegar a estar, o bien de acuerdo con ella, o bien
refutarla y llegar a un resultado final con base a todos los procesos acertados y no

acertados dentro de la investigacion.

Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion serd mixto, ya que se utilizardn instrumentos de
medicion para poder cuantificar cifras y estadisticas que son esenciales para la
misma, asi mismo, tendra un enfoque cualitativo, dado que se utilizaran métodos
cuyos resultados no podran ser cuantificables como los datos que son arrojados por
estadisticas, es decir, datos no numéricos. Esta investigacion armoniza los
enfoques cuantitativos y cualitativos, tomando lo mejor de ellos para lograr un
producto de investigacion mas apegado a la realidad y mejor aplicable a las

situaciones sociales reales.

Alcance de la investigacion

La investigacion tendra tres distintos alcances, en primer lugar, sera un alcance
descriptivo, pues se busca definir y explicar aspectos importantes de las diferentes
variables de investigacion. En segundo lugar, se considera un alcance correlacional
debido a que se tendra que medir y buscar la relacion entre los conceptos y
variables, dandole a cada uno la importancia que sea pertinente. Por ultimo, el
alcance explicativo hace referencia al objetivo que se tiene por encontrar las causas

y efectos de los fendmenos que surjan dentro de la investigacion.
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Universo, poblacion y muestra

Tomando como un pilar de informacion, la base de datos de ProMéxico ofrece un
directorio de exportadores por entidad federativa disponible para todo publico en su
pagina de internet, para el caso de Michoacan, son 69 las empresas
aproximadamente las que exportan y estan registradas en la base de datos de
ProMéxico, sin embargo, esta investigacion uUnicamente tomard las PyMEs del

sector alimentos procesados que exportan en la ciudad de Morelia.
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Capitulo 2. Marco tedrico

Clasificacion de las empresas por su tamafio
Para poder delimitar el universo de la investigacion es necesario conocer en primer
lugar, la manera en que clasifica una empresa de acuerdo a su tamafo, o bien,

como es que una empresa puede hacerse llama pequefia, mediana o grande.

Las figuras que se muestran a continuacion, han ido elaboradas con datos de la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros; muestran de manera concisa los aspectos que se tienen que tomar en

cuenta para determinar el tamafo de una empresa.

Figura 1. Clasificacion de las PyMEs - Micro

” Monto de -
Numero de T NS Tope Maximo

ool trabajadores (mdp) Combinado

Hasta 10 Hasta $4
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Figura 2. Clasificacion de las PyMEs - Pequefia

Pequeia

Monto de

Numero de ventas anuales

trabajadores (mdp)

Desde 11 hasta Desde $4.01
30 hasta $100

Industria 'y Desde 11 hasta Desde $4.01
Servicios 50 hasta $100

Figura 3. Clasificacion de las PyMEs - Mediana

Mediana

Tope Maximo
Combinado

Monto de

Numero de
: ventas anuales
trabajadores
’ (mdp)

Desde 31 hasta Desde $100.01
100 hasta $250

Industria 'y Desde 51 hasta Desde $100.01
Servicios 250 hasta $250

Tope Maximo
Combinado




El tamafo de la empresa se determinara a partir del puntaje obtenido conforme a la
siguiente formula: Puntaje de la empresa = (Niumero de trabajadores x 0.10) +
(Monto de ventas anuales x 0.90). El cual debe ser igual o menor al Tope Maximo
Combinado de su categoria, de lo contrario, entra dentro de la siguiente
clasificacion. (CONDUSEF, 2013)

Cadena de suministro

La cadena de suministro es, en su mas estricto sentido, la red o el conjunto de
elementos entre los proveedores, empresa y consumidores finales; es decir, la
cadena de suministros engloba la obtencion de materia prima, su transformacion en

un producto y la distribucién del mismo.
Por lo tanto, una cadena de suministro esta conformada por tres partes medulares:

1. Suministro o abastecimiento: En esta parte se concentran todas las
actividades referentes a la materia prima, es decir, de qué estara hecho el
producto, de dénde o quién proveera dicho material, como estara fabricado
y cuando o en qué punto se deben conseguir dichos materiales para la
fabricacion.

2. Transformacién: Durante la transformacion, la materia prima pasa a ser
productos intermedios, los cuales deberan pasar por diversos procesos
adicionales al primario para poder convertirse en productos finales; y
productos finales directamente, por ejemplo, plastico fundido y transformado

en moldes para hacer cubos de hielo.

3. Distribucion: Finalmente, el producto o servicio terminado tiene que ser
enviado a los consumidores finales, por lo que existen medios de distribucion
tales como distribucién directa, es decir empresa — consumidor, o bien, por

medio de una red de distribucion, centros de mayoreo y/o menudeo, etc.
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Por lo tanto, el primer eslabon de una cadena de suministro comienza con los
proveedores y finaliza con el consumidor final; hoy en dia, son diversas las
empresas cuyos productos o servicios son casi idénticos, las ventajas que ofrece
un producto suelen ser quizas, las desventajas de su competencia y viceversa, sin
embargo, y como mencionan muchos autores, la competencia de las empresas ya

no esta en sus productos finales, sino en sus cadenas de suministros.

Un buen manejo de la cadena de suministros, por sus siglas en inglés SCM (Supply
Chain Management) ofrece a las empresas la oportunidad de atacar areas criticas
en su cadena logistica, tanto interna como externa claro esta, pues desde la
seleccion de un proveedor adecuado hasta una correcta distribucion del producto o
servicio y, evidentemente, de la optimizacion de los procesos y reduccién de costos
gue hay entre éstos, dara como resultado una empresa mas competente aun si sus
productos o servicios son practicamente los mismos que los de muchas compaiiias

en el mercado.

Problematica de la cadena logistica empresarial

Es muy comun y sucede en todo tipo de empresas, tanto en las micro empresas
como en las grandes transnacionales; en una micro o pequefia empresa, los
problemas relacionados a su logistica o dentro de su cadena de suministros suelen
ser menores, mejor identificables y mas faciles de solucionar, pues son entidades
gue se encuentran en un crecimiento temprano y los errores que se corrijan sobre
la marcha evitaran la formacion de vicios empresariales o problemas casi imposibles

de solucionar en las grandes compafiias.

Algunos de los principales problemas que se pueden encontrar en la logistica

empresarial son los siguientes:

e Comunicacion entre areas funcionales: El ser humano es social por
naturaleza, por lo que la comunicacion es un factor importante en nuestra
existencia; lo mismo sucede dentro de las empresas sin importar su tamafio.

Una buena comunicacion nos facilita las labores empresariales al saber lo
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que a cada persona le toca hacer, asi mismo, la comunicacion empieza
dentro de un area determinada, es decir, los empleados se tienen que
comunicar entre si para saber qué esté sucediendo en su atmésfera laboral,
por otro lado, éstos se comunican con su superior para informar avances o
cualquier asunto relacionado a sus tareas pertinentes; dicho supervisor tiene
superiores, evidentemente, y éstos a su vez tienen los suyos. Por otra parte,
la comunicacion provine también desde los cargos de mayor jerarquia, pues
son quienes dictan el rumbo que tiene que tomar la empresa, el enfoque que
debe llevar, las metas que se tienen que cumplir y por supuesto, los objetivos

gue se desean alcanzar.

No obstante, el hecho de que un &rea funcional esté dedicada a sus propias
tareas no significa que ésta esté aislada de todas las demas, cuando eso
sucede, no existe sinergia entre las areas funcionales. Cada area debe estar
comunicada con las demas, para que de esta manera se llegue a una sintonia
en donde las decisiones que tome uno u otro departamento no afecten a los
demas y se evite uno de los problemas mas presentados en toda

organizacién pequefia, la duplicidad de tareas.

Manuales de procedimientos y procesos ineficientes: Toda empresa
cuya vision sea la expansion y el crecimiento continuo deberia empezar por
realizar manuales de procesos y/o procedimientos, dichos manuales deben
existir para cada &rea funcional, esto con el fin de brindar al nuevo personal
una capacitacion sobre como se hacen y como se deben hacer las cosas
dentro de la empresa, lamentablemente no todas las PyMEs atienden este
sector, ocasionando confusion entre el personal recién contratado y el
personal con experiencia dentro del area, pues a falta de manuales de
procedimientos, el personal experimentado debe abandonar sus tareas
cotidianas para capacitar personalmente al nuevo empleado, causando por

supuesto, un desequilibrio en la cadena logistica empresarial.
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Procesos que ralentizan el flujo de las actividades en general: Existen
casos en que las empresas grandes tienen procedimientos innecesarios
dentro de sus operaciones y el dar una solucion a dichos procedimientos
implica la suspension temporal de las actividades para dar un margen de
tiempo y comenzar con una reingenieria de procesos, no obstante, en las

PyMESs no es tan complicado como se pensaria que es.

Los problemas relacionados a los procesos que hacen funcionar a las PyMEs
se deben en su mayoria a la poca experiencia de quienes las manejan, sin
embargo, ese aspecto mas alla de ser visto como un error, se debe ver como
un area de oportunidad y corregir sobre la marcha las faltas que vayan
aconteciendo, ya que de no modificar o eliminar procesos repetitivos que
obstruyan el buen flujo de las actividades internas de la empresa, pueden
llegar a convertirse en un problema mayor cuando la empresa haya crecido;

para ese entonces los costos de su reparacion podrian ser muy elevados.

Uso de TIC’s inadecuadas para las necesidades de la empresa:
Actualmente, no existen PyMEs que no cuenten con TIC's dentro de sus
operaciones, el avance de las nuevas tecnologias obliga a las empresas a
adquirirlas para poder estar al nivel de la competencia, no obstante, el hecho
de que las empresas estén adoptando la tecnologia como parte esencial en
Sus procesos, no significa que su uso sea el adecuado.

Hay que recordar que las TIC’'s engloban, a groso modo, todas las
aplicaciones y tecnologia, tanto tangible como intangible; desde el uso redes
de trabajo hasta la implementacion de software especializado y hecho a la
medida de cada empresa. En diversos escenarios, las empresas optan por
invertir en sistemas basicos que podrian ayudar a cualquier empresa hasta
cierto punto en sus operaciones, para eso estan disefiadas por supuesto; sin

embargo, son pocas las empresas y a su vez las mas competitivas, las cuales
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invierten en software especializado y TIC’s en general de acuerdo a sus

necesidades.

Falta de personal especializado o capacitado para la realizacién de sus
tareas: De poco sirven las TIC's dentro de una empresa, por muy
especializadas que éstas estén si el personal que las opera no sabe
aprovecharlas al 100%.

La problemética esta en que no son pocas las empresas cuyos empleados
no estan capacitados y, en muchos casos, éstos tienen que aprender por su
propia cuenta, a base de prueba y error; evidentemente, ese tipo de
aprendizaje interfiere con el flujo de las actividades empresariales, ademas
de afadir el riesgo que se genera al mal utilizar las TIC's de la empresa y el
costo que representaria la reparacion de los dafios originados por ese mal

uso.

Poca fiabilidad de los inventarios: Finalmente, y como una consecuencia
de los problemas anteriores, se encuentra uno de los puntos criticos en los
gue muchas PyMEs tienen conflicto, siendo concisos, el problema de

desarrolla de la siguiente manera:

No existe comunicacion en la empresa, los empleados realizan sus

tareas a ciegas, por asi decirlo.

- Las TIC’s dentro de la empresa, digase sistema de ventas y
gestion de inventarios, no cumplen con las necesidades de la
misma.

- El personal, por lo tanto, no utiliza al 100% las capacidades de las
limitadas TIC's.

- Se genera un desequilibrio de informacion, envio y recepcion de

datos y, por lo tanto, discrepancias entre la mercancia que se

encuentra fisicamente y la mercancia que el sistema de la empresa

asegura que esta presente.
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Claro esta que a medida que una empresa crece, la capacidad de hacer
inventarios fisicos de manera continua como lo haria una Micro empresa, se
va reduciendo, ahi es el punto en donde las TIC"s juegan un papel crucial, si
es que éstas son empleadas de manera adecuada, en la fiabilidad de un

inventario.

Problematica de la cadena logistica internacional

Cuando una empresa, sin importar el tamafio de ésta, comienza con sus actividades
comerciales a nivel internacional, su cadena de suministros y su logistica crecen en
la misma medida; lo mismo sucede entonces con la problematica, afortunadamente
pues gracias a dichos problemas una empresa puede fortalecer areas de
oportunidad y volverse mas competitiva, o bien, desafortunadamente si la empresa
deja que los problemas la consuman y en lugar de seguir impulsandose en el ambito
internacional, termine por retroceder y optar por permanecer en el mercado

nacional.

A continuacion, se enlistan problemas o desafios en cuanto a la cadena logistica

internacional a los que se enfrentan las empresas:

e Documentacion erronea: Uno de los errores mas comunes en la cadena
logistica internacional de una empresa es la preparacién de documentacion

para que la operacion comercial no tenga inconvenientes.

En muchas ocasiones se subestima el conocimiento que se debe tener en
cuanto a regulaciones no arancelarias, lo que se traduce en la omisién de
documentacion importante, la cual va a ocasionar multas, recargos y una
serie de interrupciones que causaran gastos innecesarios y finalmente en la

insatisfaccion propia y del cliente.

e Seleccion del medio de transporte: El medio de transporte es un punto
critico a tomar en cuenta dentro de la planeacién logistica de una operacion
comercial, evidentemente, habran ocasiones en donde, ya sea por el punto
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de origen y destino, dimensiones y caracteristicas de la mercancia, entre
otros, ésta solo pueda ser transportada por determinado medio de transporte,
no obstante, cuando se tiene la posibilidad de escoger el medio, la decision
gue se tome va a repercutir tanto en el costo del mismo como en los tiempos

de entrega e incluso la seguridad de la mercancia.

Serd a consideracidon de cada empresa y sus necesidades en el momento la
que determinara tal decision, si bien el transporte aéreo es mas costoso que
el maritimo, se debera evaluar si la rapidez del primero vale la pena a costa

de su elevado costo en comparaciéon del maritimo, por citar un ejemplo.

Visibilidad de la cadena de suministro: De acuerdo a KPMG, el 40% de
los fabricantes mundiales carecen de informacion y visibilidad material en sus
bases de suministro. (UPS, 2016)

Es de suma importancia el conocer en donde se encuentra la mercancia a lo
largo del recorrido ya que, en pocas palabras, posiciona a la empresa un
paso adelante para lo toma de decisiones. Al conocer de manera precisa todo
lo que sucede en la cadena logistica, la empresa tiene la visibilidad total v,
por lo tanto, un panorama mayor para tomar decisiones y anticiparse a los
hechos. La falta de visibilidad de la cadena de suministros o logistica ciega
totalmente a la empresa y la deja a la espera de lo que los hechos que
sucedan en el momento ocasionen, provocando asi mismo, inconvenientes
qgue pudiesen romper la sintonia de cualquier operaciébn comercial

internacional.

Comunicacion entre empresa y operador logistico: Un error comidn que
las empresas suelen cometer es el de suponer que el operador logistico,
cuando se tiene el apoyo de uno, conoce todos los aspectos y detalles de la
operacion comercial. Si bien éste debe tener conocimiento profundo sobre la

operacion gue esta llevando a cabo, existen cambios o actualizaciones en
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los estados de ciertas actividades, desafortunadamente, las empresas
suelen mantener esa informacion en lugar de compartir los cambios con sus
operadores logisticos, esto tiene como consecuencia las discrepancias de
informacion a la hora de llegar al punto de destino o en ciertos puntos de
control, ya que como el operador logistico desconoce los cambios, éste no
esta listo para los inconvenientes que dichos cambios puedan generar;
usualmente este conflicto ocurre por las mismas razones que en la cadena

logistica empresarial, la comunicacion.

e Falta de planeacion: La planeacién siempre ha sido, es y sera la parte
medular de toda operacion. Sin una planeacion no se tiene claro | rumbo de
lo que se esta haciendo y por lo tanto no se sabe cdmo hay que reaccionar

frente a distintos posibles escenarios.

En diversas ocasiones, las empresas suelen tener Unicamente un plan A, al
realizar sus prospecciones financieras, por ejemplo, se sienten seguras y dan
por hecho que todo puede salir bien y confian totalmente en dicho plan; no
obstante, existe una infinidad de factores y posibilidades que, por negativo
que suene, siempre estaran ahi para cambiar el rumbo del proyecto. La falta
de planeaciébn pone a las empresas en una posicion poco favorable,
dejandolas siempre a la espera de lo que pueda ocurrir y actuando en el
momento sin tener un plan de respaldo que pueda evitar problemas en toda

la cadena logistica.

Todos los problemas mencionados anteriormente, tanto en la cadena logistica
empresarial como en la cadena logistica internacional pueden ser vistos como los
detonantes de muchos otros problemas que cada empresa experimenta como
consecuencia de la falta de atencion a los mismos, aspecto que se puede observar,

a grandes rasgos, en la competitividad de toda compaiiia.
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Competitividad

“La competencia es una de las fuerzas mas poderosas en la sociedad, que permite
avanzar en muchos ambitos del esfuerzo humano. Es un fenébmeno generalizado,
tanto si se trata de empresas que luchan por el mercado, de paises que se enfrentan
a la globalizacibn o de organizaciones sociales que responden a necesidades
sociales. Toda organizacion precisa de una estrategia para ofrecer un valor superior
a sus clientes.” (LEADER SUMMARIES, 2003)

El tema de la competitividad no es algo nuevo, sin embargo, con el paso del tiempo
esta competitividad se hace cada vez mas fuerte, la lucha por el control de cierto
mercado es un tema que se observa dia a dia en toda empresa, mercado que sera
dominado o controlado por aguellas empresas que logren innovar en sus productos
0 estrategias, por empresas competitivas, capaces de adaptarse al cambia
constante de la economia de diferentes paises y del comportamiento de los

consumidores.

Para el caso de Michael Porter, la competitividad se determina por la productividad,
la cual se define como el valor del producto generado por unidad de trabajo o de
capital. La productividad es funcion de la calidad de los productos, de la cual va a

depender en gran medida el precio de los mismos, y de la eficiencia productiva.

Para entender de una manera sencilla a la competitividad en las empresas, es
necesario aclarar ciertos factores que inciden en el cambio de dicha estructura
competitiva. La globalizacion de la economia, los avances tecnolégicos, el
desarrollo de las comunicaciones y el nivel de demanda de productos de alta calidad

son los cuatro principales factores que se relacionan con la estructura competitiva.

Como se mencionaba con anterioridad, solo las empresas que logran adaptarse al
constante cambio del entorno, son aquellas que van a sobrevivir en esta era de
globalizacion inminente, asi mismo, dicha globalizacién presenta un gran desafio
para todas aquellas empresas que van iniciando sus actividades, pues tiene que
enfrentarse a un panorama con multiples competidores cuya experiencia es mucho

mayor, sin duda.
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“La incorporacion de los principios de competitividad al desarrollo de las funciones,
actividades y operaciones de la empresa permita a esta incrementar su nivel de
competitividad, ahora bien, la efectividad con que se apliquen estos principios
determinara el nivel de esa competitividad que la empresa esté alcanzando, o bien,

el nivel en que se encuentre.” (NIETO, 2001)

La competitividad como un proceso tiene sus etapas de evolucién, o bien, las

empresas pasan por ciertas etapas en su nivel de competitividad.

En la primer etapa, denominada incipiente, la empresa es altamente vulnerable a
los cambios del medio ambiente como funciona de manera autodefinida, actia
segun las presiones del mercado o bien a capricho y estado de humor de sus
duefios, la aplicacion de los principios de competitividad es practicamente nula y
tiene poco control sobre su destino, reaccionando mas bien por intuicion a los
cambios del medio ambiente y por ende se desorienta y se desconcierta con todo

lo que sucede, tanto interna como externamente.

En la segunda etapa, denominada aceptable, se han fortalecido los principales
puntos de vulnerabilidad contdndose con los cimientos adecuados para hacer un
buen papel ante los ojos del publico consumidor y la competencia. Los principios de
competitividad se aplican aceptablemente, y aunque no se dominan totalmente, es
claro que para seguir compitiendo se requiere fortalecerlos, el equipo directivo se
hace responsable del futuro de su organizacion y dirige su destino hacia donde
visualiza lo que mejor le conviene, representando esto una gran ventaja para la

empresa.

En la tercera etapa, denominada superior, la empresa comienza a ocupar
posiciones de liderazgo y se caracteriza por el grado de innovacion que mantiene
dentro de su mercado. Domina los principios de competitividad, se mantiene
despierta y reacciona de manera inmediata a cualquier cambio del medio ambiente.
Aungue de manera equilibrada pone atencion a los diez principios de competitividad,
da mayor énfasis al de cultura organizacional para lograr homogeneizar el

pensamiento, sentimiento y accionar de todo su personal.
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En la cuarta etapa, denominada sobresaliente, la empresa que se encuentra en esta
etapa es considerada como visionaria, por la generacion de tecnologia directiva a
un ritmo acelerado, sirviendo de Benchmark al resto de la industria, pues ella es la
que va generando los cambios y las demas se van adaptando a ellos.

En esta etapa, la organizacion vive en una amenaza constante por parte de los
competidores de las etapas anteriores, pues tratan de encontrarle debilidades y

huecos en el mercado.

Los principios de Competitividad se aplican con alta eficiencia y todos los miembros
de la empresa tienen una real conviccion de ellos. Estan en la posibilidad de
compartir su tecnologia directiva con otras empresas, sean o no del giro o de la
industria en la que compiten. La empresa muestra disposiciébn por compartir los

resultados y las formas para alcanzar su posicion actual.

No obstante, el autor Luis Jorge Garay propone una clasificacion general de la

competitividad, la cual se divide en 4 niveles:

e Micro: En este primer nivel, las empresas y organizaciones necesitan una
readecuacion desde su parte interna, esto con el fin de afrontar de una
manera exitosa la globalizacion, englobando en la misma el surgimiento de
nuevos competidores, innovaciones tecnolégicas, etc. Dicha readecuacion
consiste en la adopcién de diversos cambios a nivel organizacional de la
produccidn, por citar un ejemplo. Acortando tiempos en procesos productivos
0 administrativos, mejoras en el desarrollo del producto, innovacion del
mismo, diferentes y mas simples formas de comercializacion.

e Macro: El segundo nivel hace referencia a la estabilidad de todo contexto
macroecondémico, dicha estabilidad depende basicamente del Estado, pues
es quien se encarga de promover nuevas reformas, apoyos, etc. Cuando el
nivel de competitividad macroecondémico se encuentra en su punto idoneo,
las empresas de dicho pais tienden a desarrollarse de mejor manera, pues

su ambiente externo las favorece o beneficia segun el Estado.
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e Meta: “Para optimizar la eficacia en los niveles micro, macro y meso son
esenciales la eficacia de la organizacion juridica, politica y econémica, del
esquema social de organizacion e integracion y del sistema organizativo para
la interaccion estratégica, porque la competitividad sistémica no puede dar
resultados sin la formacién de estructuras a nivel de la sociedad entera.”
(GARAY, 2007) Es decir, si no existe una estructura social sana, los
esfuerzos que se hagan, tanto del sector publico como privado, no generaran

los resultados esperados.

e Meso: El cuarto nivel de competitividad consiste en el establecimiento de una
estructura organizacional eficiente entre el sector publico y el sector privado
con el fin de promover la capacidad de interaccidn entre éstos. De esta
manera, en el nivel meso, tanto el Estado como la sociedad en si, deben
desarrollar politicas de apoyo especifico, fomentar la formacion de procesos
de aprendizaje de la sociedad en general con el objetivo de crear un entorno
con la capacidad de crear, integrar y potenciar los esfuerzos del sector

empresarial.

El principal punto de referencia de la empresa, en todo el proceso de competitividad
en el que se ha sumergido, es la misioén del negocio. (NIETO, 2001)

En general, se tiene laidea de que las industrias o las empresas son muy diferentes
de un sector a otro, sin embargo, existen cinco fuerzas que conforman la estructura
subyacente de toda organizacion, segun Michael Porter: La amenaza de nuevos
aspirantes, la influencia de los proveedores, la influencia de los compradores, la

amenaza de los sustitutivos y la rivalidad entre los competidores existentes.

“La estructura saludable de una industria deberia ser un aspecto competitivo a tener
en cuenta por los estrategas, al igual que la posicion de su empresa. Esta
comprension de la estructura de una industria también es fundamental para lograr
un posicionamiento estratégico efectivo, ya que defenderse de las fuerzas
competitivas y moldearlas en beneficio de la propia empresa son aspectos cruciales

de la estrategia.
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Amenaza de nuevos aspirantes: Los aspirantes a entrar en una industria aportan
una nueva capacidad y un deseo de obtener una cuota de mercado que ejerce
presion en los precios, los costes y el indice de inversion necesario para competir.
En especial, cuando nuevos aspirantes proceden de otras industrias y deciden
diversificarse, pueden influir en la capacidad existente y en los flujos de liquidez
para estimular la competitividad, que es lo que hizo Pepsi cuando entré en la
industria del agua embotellada, Microsoft cuando empez6 a ofrecer navegadores de
Internet o Apple cuando se incorpor6 al negocio de las distribuidoras musicales.

La amenaza de entrada marca, por tanto, un limite al potencial de beneficios de una
industria. Cuando la amenaza es real, los miembros deben reducir los precios o
incrementar la inversion para detener a los nuevos competidores. En las ventas de
café al consumo, por ejemplo, las barreras de entrada relativamente bajas obligaron

a Starbucks a invertir agresivamente para modernizar sus cafeterias y menus.

La amenaza de entrada en una industria depende de lo elevadas que sean las
barreras de acceso y de la relacion que pueden esperar los aspirantes por parte de
los miembros establecidos. Si las barreras de entrada son bajas y los recién
llegados esperan pocas represalias de los competidores veteranos, la amenaza de
entrada es elevada y la rentabilidad de la industria se vuelve moderada. La amenaza
de entrada es lo que sustenta la rentabilidad y no el hecho de si se produce o no.

Las barreras de entrada son ventajas de las que gozan los miembros establecidos

en comparacion con los nuevos aspirantes. Existen siete fuentes principales:

1. Economias de escala por parte de la oferta. Estas economias surgen cuando
las empresas que producen a gran volumen se benefician de precios mas
bajos por unidad, porque pueden repartir los costes fijos entre mas unidades,
disfrutan de tecnologia mas eficiente o exigen mejores condiciones a los
proveedores. Las economias de escala por parte de la oferta detienen la
entrada al obligar al aspirante a hacerlo en la industria a gran escala, lo cual
requiere un desplazamiento de los competidores establecidos, o a aceptar

una desventaja en los costes.
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2. Beneficios de escala por parte de la demanda: Estas ventajas, conocidas
como "efectos de red", surgen en industrias donde la disposicion de un
comprador a pagar por el producto de una empresa se incrementa al haber

otros compradores que también los adquieren a la misma empresa.

Los compradores pueden confiar mas en grandes empresas para un
producto crucial. También pueden valorar el hecho de formar parte de una
red con un gran numero de compradores. Por ejemplo, los participantes en
las subastas de eBay se sienten atraidos hacia la compafia porque les ofrece
mejor capacidad asociativa. Los beneficios de escala por parte de la
demanda disuaden la entrada al limitar la disposicion de los clientes a
comprar a un recién llegado y a reducir sus precios hasta que este logra

construir una base importante de clientes.

3. Costes por el cambio de clientes: Los costes de cambio son costes fijos que
los clientes deben afrontar cuando cambian de proveedor. Estos costes
pueden surgir porque un comprador que cambia de vendedor debe, por
ejemplo, alterar las especificaciones del producto, formar de nuevo a los
empleados a usar un producto nuevo o modificar sus sistemas de

informacion.

A medida que se incrementen los costes de cambio, mas dificil le resultara a
un aspirante obtener clientes. El software de planificacion de recursos
empresariales (ERP) es un ejemplo de producto con unos costes de cambio
altos. Cuando una empresa ha instalado un sistema ERP, por ejemplo, los
costes de pasarse a un nuevo vendedor son abismales debido a la

adaptacion y la necesidad de adquirir nuevos conocimientos.

4. Requisitos del capital: La necesidad de invertir grandes recursos financieros

con el fin de competir puede disuadir a los aspirantes. La barrera es
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especialmente alta si se necesita capital para gastos no recuperables y, por

tanto, dificiles de financiar.

No obstante, si los beneficios de una industria son atractivos y se espera que
se mantengan asi, los inversores pueden proporcionar los fondos que los
aspirantes necesitan. Por ejemplo, las lineas aéreas aspirantes a entrar en
el mercado pueden acceder al capital para comprar aviones caros debido a
su elevado valor en la reventa, razén por la cual existen numerosas

compariias aéreas nuevas.

Beneficios para los miembros independientemente del tamafio: No importa
cual sea su tamario, los miembros establecidos pueden gozar de ventajas en
la calidad o en los costes que no poseen los posibles rivales. Estos beneficios
pueden surgir de fuentes como la propiedad de la tecnologia, el acceso
preferente a las mejores fuentes de materia prima, identidades establecidas

de marca, etc.

Los aspirantes intentan superar estas ventajas. Las empresas que ofrecen
grandes descuentos como Target y Wal-Mart, por ejemplo, han situado sus
tiendas en lugares independientes, en vez de en centros comerciales
habituales, porque en esos centros se encuentran comercios rivales muy

establecidos.

Acceso desigual a los canales de distribucion: El nuevo miembro debe
asegurar la distribucion de su producto o servicio. Por ejemplo, un nuevo
producto alimentario debe desplazar a los demas en un supermercado por
medio de ofertas, promociones, esfuerzos concentrados de venta u otros
recursos. Cuanto mas limitados sean los canales de venta y mas atados

estén los miembros a ellos, mas dificil sera la entrada a una industria.
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A veces, el acceso a la distribucion constituye una barrera tan infranqueable
gue los nuevos miembros deben esquivar los canales de distribucion o crear
los suyos propios. De este modo, las nuevas aerolineas de bajo coste han
evitado la distribucion a través de agencias de viaje (quienes tienden a
favorecer a empresas establecidas de tarifas caras) y han incentivado a los

pasajeros a comprar sus vuelos por Internet.

7. Politica restrictiva del Gobierno: La politica del Gobierno puede entorpecer o
favorecer directamente una nueva entrada. El Gobierno limita directamente
o0 incluso excluye la entrada a las industrias, por ejemplo, exigiendo licencias
e imponiendo restricciones en la inversidn extranjera. Las industrias
reguladas, como la de las bebidas alcohdlicas, los servicios de taxi y las

compafiias aéreas son ejemplos visibles de ello.

Un analisis de las barreras de entrada es fundamental para cualquier
empresa que desee incorporarse a una nueva industria. El reto es encontrar
la forma de superar las barreras de entrada sin anular, con grandes

inversiones, la rentabilidad de participar en el mercado.

La influencia de los proveedores: Los proveedores influyentes acaparan mas valor
para si mismos al cobrar un precio elevado, limitar la calidad o los servicios o al
traspasar sus costes a los participantes en la industria. Los proveedores poderosos,
incluidos los que proporcionan mano de obra, pueden sacar la maxima rentabilidad
de una industria que no pueda traspasar un incremento del coste al precio final. Asi,
Microsoft ha contribuido a la erosion de la rentabilidad entre los productores de

ordenadores personales subiendo los precios de los sistemas operativos.

Las empresas dependen de una amplia variedad de grupos distintos de
proveedores. Estos proveedores se pueden considerar influyentes si estan mas
concentrados que la industria a la que venden, si no dependen demasiado de la
industria para obtener beneficios, ya que sirven a muchas de ellas, si los

participantes de una industria se enfrentan a fluctuaciones en los costes y a
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proveedores inestables; por ejemplo, cambiar de proveedor es dificil si las empresas
han invertido mucho en equipamiento especializado o en aprender a utilizar el
equipamiento de un proveedor y si no existe sustitutivo alguno del producto que
ofrece el grupo proveedor; los sindicatos de pilotos, por ejemplo, ejercen una
poderosa influencia sobre las compafias aéreas, debido a que no existe una buena

alternativa a un piloto bien capacitado para su labor.

La influencia de los compradores: Los clientes influyentes pueden acaparar mas
valor al forzar los precios a la baja, exigiendo mejor calidad o méas prestaciones, lo
cual hace subir los costes, y enfrentando, en general, a los distintos participantes
en una industria. Los compradores son poderosos si cuentan con influencia
negociadora sobre los participantes en una industria, especialmente si son
sensibles a los precios, porque emplean ese peso para ejercer presion en la
reduccion de precios. (LEADER SUMMARIES, 2003)

Un grupo de clientes ejerce influencia negociadora si existen pocos compradores o
si cada uno compra en volimenes grandes en comparacion al tamafio de un solo
vendedor. Los compradores a gran escala son especialmente influyentes en
industrias con costes fijos elevados, como la de equipamiento para
telecomunicaciones, para perforaciones en alta mar e industria de productos
quimicos; los costes fijos elevados y los costes marginales bajos amplian la presién
sobre los rivales para mantener la influencia por medio de descuento, si los
productos de la industria estan estandarizados o no se diferencian entre si: si los
compradores creen que siempre pueden encontrar un producto equivalente,
entonces tienden a comparar y a enfrentar a los distintos vendedores; si los
compradores pueden amenazar con retirarse y producir ese mismo producto si los
vendedores son demasiado rentables: los productores de refrescos y cerveza han
controlado durante mucho tiempo la influencia sobre el envasado amenazando con

embotellar ellos mismos sus productos.

Los clientes intermediarios, o los clientes que compran el producto, pero no son el
usuario final, como los ensambladores o los canales de distribucion, obtienen una

significativa capacidad de negociacién cuando son capaces de influir en las
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decisiones de compra de los clientes finales. Los vendedores de pequefios
electrodomeésticos, los joyeros y los distribuidores de equipamiento agricola son
ejemplos de canales de distribucion que ejercen una poderosa influencia en los

clientes finales.

Los productores suelen esforzarse por disminuir el peso que ejerce el canal de
distribucion mediante arreglos exclusivos con distribuidores concretos o vendiendo
directamente a los usuarios finales. Los fabricantes de componentes procuran
incrementar su influencia sobre los ensambladores creando preferencia hacia sus

componentes con los clientes finales.

La amenaza de los sustitutivos: Un sustitutivo realiza una funcién idéntica o similar
a la del producto de una industria, pero de distinta manera. La videoconferencia es
un sustitutivo del viaje. El plastico es un sustitutivo del aluminio, etc. Se tiene a un
sustitutivo cuando podemos prescindir de un producto, cuando preferimos comprar

uno usado en vez de adquirir otro nuevo o cuando lo fabrica el consumidor.

Cuando la amenaza de sustitutivos es elevada, la rentabilidad de la industria se
resiente por ello. Los productos o servicios sustitutivos limitan el potencial de
rendimiento de una industria al colocar un techo en los precios. Si una industria no
se distancia de los sustitutivos a través de las prestaciones que ofrece el producto,
por campafias de marketing o por otros medios, este se resentira en cuanto a su

rentabilidad y a menudo inhibir4 su capacidad de crecimiento.

La amenaza de un sustitutivo es elevada si ofrece una atractiva equiparacion entre
precio y prestaciones al producto de la industria: cuanto mejor es el valor relativo
del sustitutivo, mas estrecho es el margen de posible beneficio en una industria y si

para el comprador, el coste de pasarse a un producto sustitutivo es muy bajo.

Los estrategas deberian prestar especial atencion a los cambios en otras industrias,
gue los convierten en sustitutivos atractivos. Las mejoras en los materiales plasticos,
por ejemplo, les permitieron convertirse en sustitutivos del acero en muchos

componentes del sector del automévil. De este modo, los cambios tecnolégicos o
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las discontinuidades competitivas en negocios que en apariencia no estan

relacionados pueden surtir un gran impacto en la rentabilidad de la industria.

Rivalidad entre competidores existentes: La rivalidad entre competidores existentes
adopta muchas formas conocidas, entre las cuales se incluyen los descuentos en
los precios, nuevas mejoras en el producto, campafas de publicidad y mejoras en

el servicio.

El grado de rivalidad que hace descender el potencial de beneficio de una industria
depende, primero, de la intensidad con la que las empresas compiten y, segundo,

de la base sobre la que estan compitiendo.

La intensidad de la rivalidad es mayor si los competidores son humerosos o0 muy
parecidos en tamafio e influencia: en estos casos, los rivales tienen dificultades para
evitar interferir en sus asuntos, si el crecimiento de la industria es lento, por lo que
precipita la lucha por la cuota de mercado; si los rivales estan altamente
comprometidos con el negocio y tienen aspiraciones de liderazgo, en especial si
cuentan con objetivos que van mas alla de la rentabilidad econédmica en una
industria determinada; por ejemplo, las distintas unidades de las grandes empresas
pueden participar en una industria por razones de imagen o para ofrecer una linea

completa de productos.

La fuerza de la rivalidad no solo refleja la intensidad de la competencia, sino también
la base sobre la que se asienta. Las dimensiones sobre las que se produce la
competencia, siempre y cuando los rivales converjan para competir en las mismas

dimensiones, ejerce una gran influencia en la rentabilidad.

La rivalidad es especialmente destructiva para la rentabilidad si tiende solo hacia el
precio, porque la competitividad en los precios traslada los beneficios de una
industria directamente a sus clientes. La competencia sostenida en los precios
también ensefa a los clientes a prestar menos atencién a las caracteristicas y el

servicio que ofrece el producto.
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La competencia en los precios suele producirse si los productos o los servicios de
los rivales son casi idénticos y apenas hay fluctuacion de costes para los
compradores: esto alienta a los competidores a recortar precios y a ganar nuevos
clientes; los afios de guerras de precios en las compafias aéreas reflejan estas
circunstancias en esa industria particular; si los costes fijos son elevados y los
costes marginales son bajos: esto crea una intensa presion para que los
competidores reduzcan los precios por debajo de sus costes medios, hasta
acercarse a sus costes marginales, para que roben el excedente de clientes al
tiempo que contribuyen a cubrir los costes fijos; muchos negocios dedicados a
materiales basicos, como el papel y el aluminio, sufren este problema,
especialmente si la demanda no crece; lo mismo ocurre con las empresas de
mensajeria con redes de rutas establecidas que deben ser atendidas
independientemente del volumen; si el producto es perecedero: este factor crea la
tentacién de recortar precios y vender el producto mientras conserva su valor;
existen mas productos y servicios perecederos de lo que comunmente se cree: del
mismo modo que los tomates son perecederos porque se pudren, los modelos de
ordenadores también son perecederos, porque se vuelven obsoletos enseguida y la
informacion puede ser perecedera si se difunde rapidamente o se pasa de moda,;
los servicios como las reservas de hotel son perecederos en el sentido de que la

falta de ocupacioén de los servicios no puede recuperarse.

La competitividad en dimensiones distintas al precio (caracteristicas de producto,
servicios posventa, tiempo de entrega, imagen de marca, etc.) es menos propensa
a erosionar la rentabilidad, porque mejora el valor del cliente y también puede
favorecer los precios elevados. Aunque en ocasiones esta rivalidad asciende a
niveles que socavan la rentabilidad de la industria, es menos probable que esto

ocurra que en el caso de la rivalidad en los precios.

La rivalidad puede ser positiva, o incrementar la rentabilidad media de una industria,
cuando cada competidor intenta cubrir las necesidades de distintos segmentos de
clientes, con mixes de precios, productos, servicios, caracteristicas e identidades

de marca. “Esta competencia puede no solo favorecer una rentabilidad media mas
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elevada, sino también ampliar la industria, ya que las necesidades de mas grupos
de clientes se satisfacen mejor.” (LEADER SUMMARIES, 2003)

Lo descrito anteriormente, deja en claro la importancia que tiene el analisis de esas
cinco fuerzas en las empresas, ya que va a permitir crear una herramienta que
ayude a una mejor toma de decisiones y sobre todo a que sea una empresa bien
cimentada en esos aspectos. En otras palabras, y tomando en cuenta lo que Porter
dice, el objetivo principal de formular la teoria de la competitividad es el de calcular

cuan rentable puede ser una empresa, su valor actual y su proyeccion a futuro.

Asi mismo, las cinco fuerzas de Porter estan pensadas para ser una herramienta de
apoyo para todo tipo de negocios, sin importar su tamafo y asi poder tener un
rendimiento éptimo de la empresa con el mejor tiempo y con los menores costos.
En conclusion, una base tedrica, junto con la de la ventaja competitiva, la cual sera
descrita a continuacion citando al autor José Enrique Luna Correa, elemental para

las bases del presente estudio.
“La ventaja competitiva de Porter (1995), menciona los tipos basicos:

1. Liderazgo por costos: Lograr el Liderazgo por costo significa que una firma
se establece como el productor de mas bajo costo en su industria.

- Un lider de costos debe lograr paridad, o por lo menos proximidad,
en bases a diferenciacién, aun cuando confia en el liderazgo de
costos para consolidar su ventaja competitiva.

- Si més de una compafiia intenta alcanzar el Liderazgo por costos al

mismo tiempo, este es generalmente desastroso.
2. Diferenciacion:
- Lograr diferenciacion significa que una firma intenta ser uUnica en su

industria en algunas dimensiones que son apreciadas extensamente

por los compradores.
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- Las éareas de la diferenciacion pueden ser: producto, distribucion,

ventas, comercializacion, servicio, imagen, etc.

Enfoque: Lograr el enfoque significa que una firma fijo ser la mejor en un segmento
0 grupo de segmentos, se divide en dos variantes, enfoque por costos y enfoque por

diferenciacion.

El concepto de la ventaja competitiva de la empresa es una caracteristica esencial
que le permite a la empresa generar una posicion para poder competir. Porter (1995)
afirma que la capacidad de las empresas para competir depende de las

circunstancias locales y las estrategias de la empresa.

Sin embargo, depende de las empresas el aprovechar o no esta oportunidad

creando un entorno donde alcancen una ventaja competitiva internacional.

Dunning (1995), sefiala que un completo entendimiento de las ventajas competitivas
de las empresas y las ventajas estructurales de los paises, son determinantes para
la creacion de este entorno, sus efectos en la globalizacién y los mercados. Aunado
a esto, (Gravinski, 2000; Barney, 1991) mencionan que algunos recursos son claves
y estratégicos (intangibles). Vernon (1966), Barney (1991), Dodgson, Mark y
Bessant (1996), Schoemaker (1990) mencionan que son capaces de proporcionar

rendimientos econémicos a largo plazo.
Para alcanzar el objetivo las empresas necesitan adoptar las siguientes estrategias.

« Sensibilizacion para generar ventajas mutuas, fundamentada en redes de

conocimiento que faciliten la proyeccién hacia el exterior.

e Estimular el intercambio de informacibn y conocimientos entre

administraciones que contribuyan a incrementar la Competitividad.

o Fortalecer las economias de las empresas a través den los recursos

humanos, cada vez mas especializados.

Sin embargo, ha habido muchos méas autores que han tratado temas acerca de la

competitividad, y si bien no han desarrollado sus propias teorias como Michael
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Porter, han sido las bases para que se desarrollen las teorias que hoy en dia

conocemos sobre de la competitividad.

Desde que Adam Smith publicé en 1776 el libro titulado, La riqueza de las naciones,
el tema de la competitividad ha tomado mucha fuerza y ha sido objeto de analisis
en las empresas y negocios en general. Sin embargo, el verdadero término de

competitividad se comenz6 a emplear a partir del siglo XVIII.

Otro de los autores, quien durante los afios sesenta realizo trabajos y estudios sobre
la competitividad internacional, centrandose en el papel que juega una crisis en la
balanza de pagos de diferentes paises, fue M. McGeehan; a partir de esos
momentos, han sido numerosos los autores quienes han realizado estudios sobre

la competitividad alrededor del mundo.

“Con motivo del interés tedrico y practico en materia de competitividad, surge el
modelo realizado por Michael Porter en 1985, quien adopta el concepto de ventaja
competitiva y lo aplica a industrias nacionales, dando apertura al concepto de

ventaja competitiva aplicado a los paises.

De la misma manera, se encuentra el modelo de Luis Carlos Garay (1998) en Lépez
y Guerrero (2008), que, desde el enfoque de los determinantes de la competitividad,
tomando en cuenta la postura de Laplane (1996) sobre el andlisis de los factores

internos y externos, identifica tres grandes grupos, tales como:

o Empresariales: siendo factores controlables por la empresa como la gestién
de todos los recursos de la misma, ya sea la gestion de los recursos
financieros y aspectos que éstos engloban, o bien, la manera en que se
controlan los recursos materiales o tecnoldgicos de la organizacion, sin dejar
a un lado por supuesto, a la gestion del recurso humano, pues cada empresa
u organizacién define sus estrategias, en las cuales se establece de manera
directa o indirectamente el rumbo en que gestionaran diferentes aspectos

dentro de la organizacion.
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La innovacion por otra parte, es totalmente controlable por la empresa, si bien
el mercado es el que va marcando la pauta de qué productos deben
innovarse para poder seguir siendo contendientes en un entorno competitivo
en donde los productos de diferentes marcas son practicamente lo mismo, la
organizacion tiene la decision final sobre si es necesario innovar determinada
linea de productos o si se desean continuar produciendo los mismos en las

condiciones actuales.

El dltimo factor empresarial y por supuesto totalmente controlable por la
empresa es la produccion, ya que, de primera mano, se va a determinar por
la capacidad productiva de la misma. Ahora bien, dependera mucho la
estrategia que cada empresa siga para sus labores productivas ya que si
bien, la produccién de una empresa sera impulsada por el mercado, la misma
tendra la dltima palabra a la hora de seguir el rumbo natural de la oferta y
demanda o bien, producir determinada cantidad de producto sea cual sea la

demanda del mismo.

Un claro ejemplo de esta situacion se puede encontrar en el sector
automotriz, especificamente hablando de las empresas de automoviles
exclusivos (Lamborghini, Koenigsegg o Ferrari), por mencionar algunos, en
donde a pesar de tener un gran mercado esperando por modelos limitados a
cierto numero de ejemplares, solo se producen la cantidad de vehiculos que
la empresa establece durante cierto periodo, aun si hay cientos de
compradores exigiéndolos, pues es parte de la estrategia de dichas

empresas para mantener la exclusividad de la marca y del modelo.

Estructurales: caracterizados porque a diferencia de los empresariales, éstos
pueden ser poco controlables, como el mercado, por ejemplo. Si bien los
esfuerzos y estrategias de cualquier firma pueden influir en ciertas tomas de
decisiones de los consumidores, no puede controlar el mercado en su

totalidad, es decir, pueden tener cierta inherencia en cdmo se comporta una
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parte del mercado, mas no el control del mercado en si; entendiendo como
mercado a ese espacio en donde convive oferta y demanda para determinar

los precios de ciertos productos, consumidores, competidores, etc.

Al igual que con el mercado, la estructura industrial, o bien, la estructura del
ambiente en que cada empresa segun su giro se desenvuelve, no puede ser
controlada en su totalidad por una sola entidad, pues al ser un factor externo
a la misma, unicamente se puede tener influencia sobre una pequefa parte,

pues en donde finaliza dicha influencia, comienza la de otra empresa.

La regulaciones pertenecen a este grupo puesto que pueden ser controlables
por el lado de que depende de una empresa cumplirlas o0 no, es decir, si
existe cierta regulacion para un determinado producto o proceso, la empresa
no esta obligada a su cumplimiento, por lo que es controlable en ese aspecto,
sin embargo, el incumplimiento de dicha regulacion le cerrara las puertas a
esa empresa al momento de incursionar en un mercado nuevo, O
simplemente para permanecer en el mismo, por lo que dejan den ser 100%

controlables.

Sistémicos: los cuales se constituyen como externos a la empresa y por su
nulo control. Un claro ejemplo de ellos son los legales, pues no se tiene
inherencia en ellos, se deben cumplir sin excepciones, por lo que son
totalmente ajenos e incontrolables por las empresas. Los mismo sucede con
los aspectos sociales y politicos, es decir, si una empresa dirige sus
productos a un mercado el cual por cuestiones politicas, culturales o sociales
no permiten la adopcién o compra de dicho producto, la empresa no puede
hacer nada para cambiar eso, no esta en su poder y control cambiar todos
es0s aspectos, por lo que, en este caso, la empresa es la que se debe

adecuar a ellos.
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Lo mismo sucede con los aspectos relacionados a la infraestructura del
entrono ajeno a la empresa, dicha infraestructura esta controlada
generalmente por el gobierno, por lo que una empresa no puede controlar
nada en ese ambito. Existen factores que pueden ser controlados o en donde
las empresas pueden tener mayor influencia, sin embargo, casos como los
ya mencionados, entre ellos la infraestructura, son pertinentes al Estado,
dejando a las empresas vulnerables a cambios en materia pertinente al

gobierno Unicamente.

Jon Azua, en el afio 2000, presenta un modelo de competitividad con base en la
empresa llamado Arthur Andersen Strategic Business en el que se incluyen las
industrias, las empresas, el gobierno y la region, siendo una mezcla de un modelo
macro de una empresa turistica y de servicios; haciendo referencia al deseo de
competir, compartir y cooperar, sin olvidar el protagonismo de la competencia.”
(RUIZ, 2014)

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Ahora bien, habiendo dejado en claro las bases tedricas para el presente trabajo,
en materia de competitividad claro esta, es necesario hablar ahora sobre el tema de
las TIC’s, sobre los postulados tecnolégicos que sugieren una mejora en la

estructura organizacional de toda empresa.

Los avances tecnolégicos hacen referencia a todas aquellas mejoras en cuanto a
los servicios, productos y los procedimientos que involucran un desarrollo
empresarial mas competitivo, es decir, aquellas empresas que utilizan TIC’s, suelen
ser mas competitivas en diferentes partes de sus procesos, pues eso les ayuda a

reducir tiempo y costos.

Hoy en dia la tecnologia es parte importante en nuestras vidas, pero aun mas
importante si hablamos de negocios y empresas. En afios pasaos, las tecnologias

aplicadas a las empresas solian ser costosas, sin embargo, con los avances en el
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campo de la informéatica y de las comunicaciones, dichas tecnologias se han hecho

cada dia mas accesibles.

Es imprescindible tener TIC’s en las empresas para ser mas competitivos, aun si
son pequefias empresas como en grandes empresas, pues, aungue suene logico,
no lo es para muchas personas. Tecnologias basicas como un sistema de
contabilidad o de compras o incluso para tener un mejor control de inventarios son
importantes si se quiere ahorrar tiempo y reducir costos en las operaciones dia a

dia de la empresa.

La tecnologia es, segun la RAE, “Conjunto de teorias y de técnicas que permiten el
aprovechamiento practico del conocimiento cientifico, o bien, el conjunto de los
instrumentos y procedimientos industriales de un determinado sector o producto.”
(REAL ACADEMIA ESPANOLA, 2005)

Proceso Tecnologico

“Tanto el método cientifico como el proceso tecnolégico son procesos continuos y
cerrados sobre si mismos: una vez se llega a las conclusiones y a la evaluacion,
pueden haber surgido nuevos problemas o necesidades que requeriran de la
repeticion de las metodologias para su resolucién.” (RECURSOSTECNO)

Son varios los autores que concuerdan en que la tecnologia pasa por un proceso,

denominado proceso tecnoldgico, el cual consta de varias fases:
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Figura 4. Proceso Tecnoldgico

Necesidad Busqueda de
soluciones
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una nueva procede a la un nuevo
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de lo propuesto tecnoldgico a
partir de lo ya
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— — — —

1. Necesidad: Todo proceso tecnolégico se realiza para satisfacer una
necesidad en especifico. Es por eso que una correcta identificacion del
problema o necesidad nos va a llevar a una correcta solucion y viceversa,

una mala identificacion nos llevara a una solucién errénea e inatil.

Por ejemplo, es comun ver hoy en dia los diversos dispositivos que facilitan
nuestra vida o bien, la hacen mas segura; en Europa, la cultura del ciclismo
ha tenido un auge considerable en los ultimos afios, haciendo que el mundo
de la tecnologia voltee a ver a los usuarios de bicicletas.

Hasta ahora existia la necesidad de creas nuevas herramientas o dispositivos
gue permitieran al usuario conducir su bicicleta con mas seguridad por las
calles, proteger la cabeza del ciclista sigue y seguira siendo una prioridad en
todos los paises; debido a ello se ha llevado la tecnologia de la bolsa de aire
(Airbag) al alcance de todo ciclista, permitiendo llevar consigo una bolsa de
aire movil en la nuca la cual actta en el caso que detecte que el usuario sale

despedido del vehiculo, ofreciendo una proteccion adicional a la cabeza.

Se pueden distinguir dos tipos de necesidades: Las necesidades primarias,

cuya descripcion la limita Unicamente a aquellas primordiales para la
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supervivencia y las necesidades secundarias, todas aquellas que cuya

ausencia no nos privarian de la vida.

Informacion y busqueda de soluciones: Tras identificar la necesidad, es
necesario realizar una importante busqueda de informacion. Durante esta
fase se buscan las posibles soluciones que ya existan para esa necesidad,
proyectos disefiados para necesidades relacionadas, asi como informacion

sobre la necesidad en si y los estudios que existan sobre ella.

Una vez bien informados, se procede a pensar diferentes posibles soluciones
a la necesidad. La generacién de ideas suele ser un proceso coral: participan
diferentes personas. En este punto, una de las técnicas que mejor resultado
da es lalluvia de ideas. En ella, todos los participantes van proponiendo todas

las ideas que se les ocurren, por muy descabelladas que les parezcan.

El siguiente paso es la seleccion de las propuestas. Algunas seran
descartadas por ser poco viables, otras por no aportar la solucién esperada,
etc. En una discusion como ésta, es importante tener muy claros los pros y
los contras de cada una de las propuestas finalistas. Al final, quedara una
sola idea que sera la que se disefiard y construira con la intencién de dar

respuesta a la necesidad.

Construcciéon: Decidida ya la propuesta de solucion, se procede a su
construccion. Para ello, es necesaria la elaboracion de un plan de trabajo, es
decir, planear su disefio, materiales requeridos, proceso de construccion y

todas aquellas actividades que sumadas daran el resultado deseado.

En esta planificacion se deben tener en cuenta no solo las herramientas y
materiales que se van a utilizar, sino también los procedimientos, el tiempo
requerido, la distribucion de las tareas (quién hara qué), y cuanto dinero

costara (el presupuesto).
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4. Evaluacion: Finalmente, resta evaluar si el producto final satisface la

necesidad o soluciona la problematica inicial, es decir, saber si logra el
proposito por el cual fue construido. Durante la fase de evaluacion se tomaran
en cuenta aspectos como su coste total, su disefio, el impacto social,
ambiental, rentabilidad, etc., esto con el fin de poder ponderar el resultado y

llegar a una conclusién completa sobre lo trabajado.

Tras haber obtenido el producto deseado, y como parte del proceso
tecnolégico, surgiran de manera inevitable nuevas necesidades vy
problematicas a lo construido, es decir, habrd que identificar si el disefio
puede ser mejorado para ofrecer mas de lo que ofrece ahora, si se puede
construir reduciendo costos, si puede satisfacer mas necesidades aun, en

fin, el proceso tecnoldgico tienda a ver mas como un ciclo sin fin.

Sectores de impacto de TIC’s

“De acuerdo con e-Business Watch, las TIC’s juegan un rol en dos perspectivas:

Las TIC"s como tecnologia global porque son usadas en todos los sectores,
evoluciona con el paso del tiempo y permite diversas innovaciones,
entiéndase innovaciones como el desarrollo de nuevos productos o servicios,
procesos, métodos de trabajo, estrategias, etc.

Las TIC’s tiene un impacto significante en los puntos clave del desarrollo de
nuevas tecnologias, como nanotecnologias, micro procesadores Yy

biotecnologia, materiales avanzados, etc.” (GATAUTIS, 2014)

El impacto que tiene las TIC's a su vez, se focaliza en tres niveles principalmente:

Nivel econémico general
Nivel industrial

Nivel empresarial
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Cabe mencionar que ademas de dar un panorama amplio sobre el uso de las TIC’s
en los niveles mencionados con anterioridad, el presente trabajo se centra

principalmente en el empresarial e industrial.

Tomando en cuenta el objetivo del presente escrito, el impacto de las TIC's afecta

a tres grupos principalmente:

1. Desempeiio: el cual a su vez se conforma por la eficiencia, la
eficacia y los beneficios intangibles para la empresa.

2. Expansion: integrado por la expansion organizacional y en
dado caso, la internacionalizacién de dicha empresa.

3. Innovacion: englobando innovaciones tecnoldgicas en el caso
de ciertas empresas cuyo giro se encuentre en el sector
industrial, o bien, innovaciones organizacionales (procesos,

técnicas, modelos, etc.)

Sin embargo, es importante mencionar que los ya citados grupos en los que las
TIC s tiene un impacto, no aplican para todas las empresas, dentro del rubro de
rendimiento es evidente que la mayoria, 0 100% de ellas aplicara, puesto que se
esta hablando de PyMES, no todas tendran la capacidad de internacionalizarse en
este momento, o que, por el giro de la compaiiia, las innovaciones tecnologicas

salgan fuera de su campo de trabajo.

“La cantidad de estudios sobre el efecto que tienen las TIC s y los cambios que se
asocian a éstas tanto el sector publico como el sector privado estan creciendo de
manera significante.” (SWARATSINGH, 2015)

A medida que las empresas se van familiarizando con la adopcion de las TIC's en
diversos procesos que van desde un correo institucional hasta sistemas de control
de inventarios sofisticados, el entrono que gira a éstas se vuelve cada vez mas
propenso a seguir las mismas tendencias y el interés por utilizar TIC's crece de

manera constante.
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“Un analisis de la industria de la informacién y telecomunicaciones en Estados
Unidos entre 1995 y 2000, establece que, en efecto, existe una correlacion entre las
TIC s y la productividad:” (SWARATSINGH, 2015)

Actualmente, las teorias de hace 10 afios o supuestas predicciones sobre la
evolucion de las TIC's dentro de las empresas para la transmision de informacion
siguen la misma linea. Los nuevos negocios que usan las TIC's a temprana edad,
suelen sobresalir principalmente en materia de transmision de datos y son aun mas
susceptibles a adquirir un interés por nuevas tecnologias que les ayuden en

diversos procesos, por muy basicos que sean.

Un aspecto importante a tomar en cuenta, de acuerdo con los supuestos que hace
aflos se mencionaban sobre el comercio electrénico, es que ahora es una realidad
y la tendencia hacia el desuso del papel para concretar transacciones es cada vez

mas frecuente.

En este entorno competitivo en el cual la globalizacion se ha convertido en un
fendbmeno del cual ninguna empresa puede escapar, se deben identificar los
recursos clave que pueden generar una ventaja competitiva, sin embargo, dichos
recursos varian dependiendo el tipo de industria y/o empresa de la que se esté

hablando.

‘Las TIC's como el internet, por ejemplo, sistemas como CRM (Customers
Relationship Management) o ERP (Enterprise Resource Planning) y diversos
sistemas de distribucion de datos electronica, pueden ser en ocasiones vistos como
fuentes nuevas de competitividad diferentes a las que viejas teorias sobre la misma
planteaban.” (MIHALIC, 2012)

Anteriormente, las investigaciones relacionadas con la productividad,
competitividad, rendimiento, etc., no identificaban a las TIC's como un factor
primordial en la mejora del rendimiento en general y de la competitividad de diversas
entidades, ya fueren del sector privado o del sector publico, entendiendo sector

publico como el Estado en si. Hoy en dia los investigadores toman a las TIC's como
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fuentes potenciales creadoras de competitividad, asi como factores que mejoran el

rendimiento en general de una empresa.

La tecnologia y el universo digital estan jugando roles en constante crecimiento

dentro de la sociedad.

“Las nuevas tecnologias y las vastas posibilidades que ofrece Web 2.0 facilitan la
comunicacién bidireccional, en la cual los consumidores tienen la oportunidad de
expresar sus opiniones directamente hacia las empresas en cualquier momento”
(IESE BUSINESS SCHOOL - UNIVERSITY OF NAVARRA, 2013)

Esto quiere decir que el consumidor de hoy en dia, utiliza en gran medida la
tecnologia para realizar cualquier operacion relacionada con el comercio, obligando

de cierta manera a las empresas a adoptar TIC's en sus procesos.

Javier Zamora, profesor de IESE Business School, afirma que el poder de las TIC's
es incuestionable, pues mientras a la radio le tomé 38 afios alcanzar una audiencia
de 50 millones de personas, al internet solo le tomo 4 afios alcanzar ese namero,

Facebook lo hizo en solo 2.

Por consecuente, las empresas de hoy en dia tiene que romper sus propios
paradigmas para adaptarse a las nuevas maneras de adaptarse a los cambios
culturales, a los cambios de conducta de una era de consumidores en donde las
TIC s juegan un papel importante para que una empresa se logre posicionar y sea

mas competitiva no solo a nivel nacional, sino internacionalmente también.

Asi como las TIC’s son una base econdmica fundamental de un pais, también lo
son en las empresas. Los beneficios de las TIC s son amplificados por su uso a

través de la economia y la sociedad, y de las innovaciones que acarrean consigo.

“Las inversiones en TIC’s generan, ademas de valor agregado para la empresa,
competitividad y productividad, particularmente cuando se combinan con
inversiones en capacitacion de personal para operar dichas TIC's, cambios

organizacionales e innovacion de productos y servicios. En este sentido, la
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implementacion o adopcion de las TIC's o bien, el comercio electronico son una

clave importante en el desarrollo de las empresas”. (VIDAS-BUBANJA, 2015)

Como se mencionaba con anterioridad, el uso de las TIC’s tiene un impacto positivo
en el desempefio de toda empresa, siempre y cuando estén acompafadas de otros
cambios e inversiones, es decir, el uso de las TICs por si solas no logra tener un
Impacto en una empresa si su entorno no cambia para adaptarse a ellas.

Tomando en cuenta lo anterior, se pueden considerar los siguientes factores al

momento de analizar el impacto de las TICs sobre el rendimiento de una empresa:

« Uso efectivo de las TIC's (personal capacitado)
o Cambios organizacionales para que funcionen en sinergia con las TIC's
o Efectos en la experimentacion y competitividad

« Periodo de tiempo en el que se utilizan mas las TIC's

Las TIC's son ampliamente usadas en todas las funciones de un negocio. Para
muchas empresas, el comercio electronico o e-commerce se ha vuelto un
instrumento importante para implementar sus estrategias. Sin embargo, los
objetivos especificos del comercio electrénico de cada empresa no se pueden
generalizar; esto va a diferir de una empresa a otra en base al giro de la empresa,

su tamafio y el mercado en el cual opere.

“Existen algunos factores que pueden determinar el vinculo inseparable entre las

TIC s y los procesos de innovacion:

« La orientacion estratégica hacia la alta tecnologia es, en ocasiones, una fase
importante en las estrategias de una empresa.

o Las empresas que combinan las TIC s con alguna otra tecnologia avanzada,
son mas competitivas que aquellas que utilizan solo una de ellas.

« Innovar constantemente aumenta la productividad de las TIC’s que si se hace
ocasionalmente.” (VIDAS-BUBANJA, 2015)

Finalmente, varios autores hacen referencia a distintas clasificaciones de las TIC’s

dependiendo el enfoque que se esté tomando, es decir, quienes tratan el tema de
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las TIC s desde un punto de vista educativo, dicha clasificacion va a dejar de un

lado a aquellas tecnologias que hacen del comercio, en este caso, algo mas agil y

simple. Como tal, una Tecnologia de Informacién y Comunicacion abarca en su

sentido mas estricto desde la invencion del telégrafo hasta avanzados sistemas de

comercio electronico. Consecuentemente y tomando como referencia el entorno

empresarial en el cual se desarrolla el presente trabajo, se presenta la clasificacion

de las TIC’s que se considera adecuada el mismo.

Tangibles: Representan al conjunto de Tecnhologias de la Informacion y
Comunicacion que, como su nombre lo dice, pueden ser susceptibles a
cualquier alteracion fisica, se pueden ver y manipular. Son el vinculo por
medio del cual el usuario puede hacer uso de dicha tecnologia. En este
sentido, y haciendo referencia a las palabras clave que son informacion y
comunicacion, las TIC’s tangibles son todo tipo de dispositivos de transmision
de voz, ya sea teléfonos, radios o cualquier dispositivo cuya finalidad sea la

emision y recepcion de sonido para facilitar la comunicacion entre las partes.

Asi mismo, existen otros dispositivos que funcionan para tener un mejor
control de todo lo que sucede dentro de la empresa, un claro ejemplo de ellos
es el uso de dispositivos lectores de huella digital como forma de tener un
mejor registro de las entradas y salidas del personal de la empresa, para
cuantificar sus asistencias y ausencias por ejemplo, o bien, el uso de
dispositivos similares a las tabletas utilizadas por empresas de paqueteria o
logistica que permiten el envio de informacion al instante y de manera segura

cuando se realiza una entrega.

Por otra parte, impresoras, fotocopiadoras, que, a pesar de ir perdiendo la
batalla contra el uso de correo electronico, siguen estando presentes en la
mayoria de las empresas del mundo. No obstante, cuando se piensa en
TIC’s, el concepto que llega primero a la mente es el de la computadora, pues

se ha convertido en parte esencial de una empresa, la cual usara dicho
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dispositivo segun sus intereses y, como se mencionaba con anterioridad, es

el mas claro ejemplo de vinculo entre tecnologia tangible y no tangible.

Asi mismo, dispositivos como terminal bancaria, forman parte de las TIC's
ya que, si bien son una herramienta financiera, es tecnologia que sirve en
pro de las actividades comerciales de una empresa, ampliando las maneras
de pago y haciendo mas flexible, para los compradores, la adquisicién de un

nuevo producto de la empresa.

Intangibles: Dichas tecnologias estan conformadas por todo aquello a lo que
el usuario no tiene acceso si no se tiene una tecnologia tangible, es decir,
software, en pocas palabras. Un ejemplo de ello es el internet, al cual no se

puede acceder sin un dispositivo que sea capaz soportarlo.

Las TIC’s intangibles son la parte mas importante de una tecnologia en si,
son la parte pensante del dispositivo, la cual, dependiendo de las
necesidades de cada empresa, tendrd un uso distinto y facilitara las tareas

de igual manera a su usuario.

No obstante, existe software basico o tecnologias intangibles que estan al
alcance de toda empresa, algunas de ellas ya estan desarrolladas e incluso
su acceso puede ser gratuito y pueden satisfacer de igual manera las
necesidades de una organizacion; ejemplos de ello, Skype, como manera de
interactuar entre el personal con acceso a una computadora. El uso de
paginas web como tecnologia intangible, resulta una herramienta muy
poderosa, si se es bien utilizada, a la hora de integrarse en el comercio
electréonico, derivado de éste, se encuentran diversas plataformas de
comercio en las cuales los usuarios pueden interactuar de distintas maneras

con la empresa.
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Sin embargo, si se tiene el recurso necesario y, evidentemente, la intencion
de estar a la vanguardia en cuanto a mejoras tecnolégicas para el
procesamiento de datos, existe software especializado que se adecuara a las
necesidades especificas de cada empresa, el costo de dicho software
dependera en gran medida de lo que se quiera lograr con él.

Por ultimo, todas las tecnologias referentes a redes inalambricas, las cuales
son parte esencial de toda empresa hoy en dia, digase Wifi, equipos de
coOmputo conectados a redes inaldmbricas para la transmisién de datos,
impresion de archivos o bien, conectados directo a un sistema de control de

inventarios, impresion de notas de venta, etc.

Cuando una empresa es competitiva, se habla en general de que ésta agrega valor
a sus productos o servicios, lo cual le otorga ventaja sobre diferentes entidades que
incluso comparten el mismo mercado con productos casi idénticos, para explicar la
manera en que se agrega valor a un producto o servicio, Michael Porter desarrolla

un modelo llamado “la cadena de valor de Porter”.

La idea general de la cadena de valor de Porter se basa en observar todos los
procesos de una empresa, ya sea de produccion de bienes tangibles o intangibles
como un sistema, el cual tiene asi mismo, subsistemas; los cuales interactian entre
si para dar mayor valor al producto o servicio final; no obstante, la cadena de valor
de Porter analiza todas las actividades de la empresa para poder identificar con
precision aquellas que pueden aportar mas valor al producto final, al mismo tiempo
qué analiza la relacién costo — beneficio que representan aquellas actividades
generadoras de valor.

Cada empresa cuenta con cientos e incluso miles de procesos que van desde la
materia prima hasta el producto final, es por eso que la cadena de valor de Porter

se puede visualizar de la siguiente manera:
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Figura 5. Cadena de Valor de Porter
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De acuerdo con Porter (INSTITUTE FOR MANUFACTURING, s.f.), las actividades

primarias se dividen en cinco:

1.

Logistica de entrada o interna: las actividades relacionadas a la logistica
de entrada o interna hacen referencia a todas aquellas que tengan que ver
con los proveedores, por lo que actividades como el acopio o recepcion o
almacenaje entran dentro de esta categoria.

Operaciones: engloban a todas aquellas actividades que tengan que ver con
la transformacion de las entradas en salidas, es decir, los suministros o
materias primas en un producto o servicio final.

Logistica de salida o externa: como su nombre lo dice, engloba todas las
actividades relacionadas a la distribucion y manejo del producto o servicio.
Ventas y Marketing: hace referencia a todas las actividades necesarias para
persuadir al cliente, facilitar la compra e informar a éste sobre el producto, es
decir, hacer saber de la existencia de dicho producto o servicio a los
potenciales compradores.

Servicios: dentro de esta categoria se incluyen todas las actividades que se

realizan para mantener el producto o servicio en funcionamiento dentro del
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mercado, lo que incluye por supuesto, todas aquellas actividades referentes

al servicio y atencion al cliente, o bien, servicios post-venta.

Por otra parte, existen actividades secundarias o complementarias, las cuales
servirdn como potenciadores de las primarias, dando como resultado la optimizacion
de todos los procesos, o bien, un valor agregado. Se clasifican de la siguiente

manera:

1. Abastecimiento: se refiere a la adquisicion de los materiales o elementos o
recursos necesarios para que la compafia funcione, ya sea una compafiia
dedicada a la produccion de bienes tangibles o intangibles.

2. Gestion del Recurso Humano: engloba a todas aquellas actividades
referentes al personal que labora en la empresa, por ejemplo, reclutamiento,
contratacion, capacitacién, suspension temporal y suspension definitiva, o
bien, despido.

3. Infraestructura: en resumen, es la sinergia lograda entre las diferentes
areas funcionales de la empresa, es decir, la manera en que funcionan de
manera optima las areas de finanzas, planeacion, asuntos juridicos, etc.

4. Desarrollo tecnoldgico: finalmente y tomando especial énfasis en este
punto, Porter menciona el desarrollo tecnolégico como parte de los
potenciadores o actividades secundarias de su cadena, ya que gracias a este
desarrollo, tratese de software y hardware actualizado, desarrollo e
investigacién de nuevos productos y servicios, mejoras en los procedimientos
generales de la empresa, conocimiento tecnologico y sus beneficios, una
empresa logra dar valor a su producto final, sobre todo en esta época en
donde los medios digitales van ganando terreno tanto a niveles

administrativos como operativos.

“La cadena de valor al ser traspasada al mundo virtual, se transforma basicamente
en cinco procesos: recogida, organizacion, seleccion, sintesis y distribucion de
informacion.” (DANS)
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Es decir, asi como existe una cadena de valor tradicional, existe una cadena de
valor virtual, que haciendo la comparativa con la cadena de valor tradicional, se
traduce en los mismos procesos, la diferencia recae en que una cadena de valor
virtual hace referencia al valor que se agrega mediante la informacién que una

empresa tiene:

Figura 6. Comparativa - Cadena de Valor Tradicional y Virtual

Cadena de Valor Tradicional
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interna - - externa

Ventas y

Markting wy Servicios
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1. Recogida: son todas las actividades relacionadas a la recoleccion de datos
e informacién que la empresa necesita para sus actividades.

2. Organizacion: una vez recogida la informacion es necesario organizarla
para tener en claro la informacion que se posee y se evite el entorpecimiento
de los pasos siguientes.

3. Seleccion: la seleccion permite a la empresa descartar aquella informacién
gue no le es util en determinado momento y tomar aquella que le es de suma
importancia para lograr el objetivo que se tenga al instante.

4. Sintesis: engloba a todas las actividades que permiten a la empresa llegar
a una conclusion sobre la informacion que ha decidido usar.

5. Distribucion de la informacion: consiste en el Ultimo paso de la cadena de
valor virtual, en donde la informacién ha sido pulida por la empresa y servira
para dar valor a todo aquello que se ha construido en el mundo real (no
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virtual), cabe mencionar que, sin el procesamiento de datos e internet, las

cadenas de valor virtual resultarian practicamente imposibles de analizar.

Software

La Real Academia Espafiola define al software como el conjunto de programas,
instrucciones y reglas informaticas que permiten ejecutar ciertas tareas en una
computadora. (REAL ACADEMIA ESPANOLA, 2017)

Los sistemas informaticos y los avances tecnoldgicos en la actualidad juegan un
papel muy importante en todo ambito, desde el &mbito personal hasta el ambito
laboral, empresas, compafiias y asociaciones, lucrativas y no lucrativas, han
adoptado a las nuevas tecnologias como parte esencial de sus operaciones;
especificamente hablando de las TIC’s y su papel dentro de la cadena logistica d
una empresa, se pueden citar los grandes avances que gracias a ella se han
logrado, por ejemplo, sistemas de control de inventarios, de gestion de compras, de
gestion de ventas y atencion al cliente, sistemas de comunicacién interna
empresarial, facilitacion de los procesos contables y por supuesto, software
especializado que facilitard las operaciones de una empresa de acuerdo a sus
necesidades, entre otros.

Gracias al rapido avance de la tecnologia, cada dia las empresas intentan
involucrarse con ella fusionando las TIC's con sus cadenas de suministro, logrando
asi el desarrollo de nuevas ideas y por lo tanto la generacidén de multiples soluciones
a la problematica que dia a dia enfrentan las organizaciones de todo tipo, por
supuesto, para llegar a esto es necesaria una buena coordinacion de todos los que

operan la organizacion.

A continuacién, se muestran las principales TIC’s que hoy en dia juegan un papel

crucial en cuanto a la competitividad de las empresas que las utilizan:
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EDI (Electronic Data Interchange)

El Intercambio Electrénico de Datos, por sus siglas en inglés EDI, es un formato
estandarizado utilizado para el intercambio electronico de datos, el cual facilita el
envio y la recepcion de documentos comerciales utilizados entre una empresay otra
por medio de un lenguaje comun; por ejemplo, facturas, érdenes de compra,
pedidos, avisos de expedicion, catalogos de precios, entre otros; esto con el fin de
reducir errores humanos y, sobre todo, optimizar y automatizar el proceso de

comunicacion entre las entidades.

Figura 7. Funcionamiento EDI
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Figura extraida de EDICOM. (EDICOM GROUP, s.f.)

RFID (Radio Frequency Identification)

La Identificacidbn por Radiofrecuencia, por sus siglas en inglés RFID, es una
tecnologia para la adquisicion de informacion de manera remota e inaldmbrica, en
la cual un dispositivo lector vinculado a una computadora, emite sefales para
comunicarse a través de una antena con un transponder, 0 mejor conocido como
tag o etiqueta, el cual responde con otro mensaje.

Las etiguetas pueden también almacenar informacion relacionada con algun
producto al cual estén asignados, asi mismo, pueden ser leidos a través de
cualquier material que no sea metalico y no es necesario que estén en linea de vista

con la antena que emite las sefales de radio.
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MRP (Materials Requirements Planning)

La Planeacion de Requerimientos de Materiales, por sus siglas en inglés MRP, es

un sistema disefiado para la planificacion de componentes de fabricacion, el cual

traduce un Plan Maestro de Produccion en necesidades reales de materiales, en

fechas y cantidades. EI MRP funciona como un sistema de informacion que tiene el

fin de gestionar de manera Optima los inventarios de la demanda dependiente y

lograr una programacion eficiente del reabastecimiento.

Ahora bien, para entender a lo que la demanda dependiente se refiere, es necesario

explicar los tipos de demanda:

Demanda independiente: es aquella en la que solo influyen las condiciones
externas a la empresa, como el mercado, por ejemplo; como consecuencia

de esto, resulta dificil hacer estimaciones exactas.

Demanda dependiente: es aquella cuya cantidad va en funcién de la
demanda independiente, por ejemplo, la demanda de neumaticos suele
considerarse como demanda dependiente, ya que depende de la demanda

de vehiculos; ésta la determina el mercado.

Demanda mixta: sucede cuando un producto puede ser tanto demanda
independiente como demanda dependiente, siguiendo el mismo ejemplo de
los neumaticos para autos, se da el caso en que, a pesar de depender del
mercado de automoviles, se siguen comercializando individualmente debido

a los autos que ya existen de afios pasados.

Es por esto que el objetivo del MRP es la determinacion de la demanda de los

componentes de un producto final a partir del programa maestro disefiado para

satisfacer la misma.
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Una vez que se sabe cuando y en qué cantidades deben adquirirse los materiales,
surge la problemética de determinar y gestionar la capacidad productiva disponible
para seguir con los planes sugeridos por el MRP, en este punto, nacen los
Manufacturing Resources Planning, por sus siglas en inglés MRP I, para la solucién
de dicha problemética. Asi mismo, la fusion tanto de MRP y MRP Il crean el
escenario adecuado para el desarrollo de nuevos sistemas que sirvan como
asistentes en la planeacion de recursos y necesidades de la empresa en general,
por ejemplo, el DRP.

DRP (Distribution Requirements Planning)
La Planeacién de Requerimientos de Distribucion, por sus siglas en inglés DRP, es
un sistema disefiado para la planificacion de inventarios y de su flujo a través de las

distintas redes de distribucién en las que éstos interactuan.

El objetivo principal de un DRP es el reducir el nivel de inventario, costos de
almacenaje y demas gastos imprevistos detonados por una mala gestién en el
sistema de distribucion de las empresas; dicho sistema funciona en base al Plan
Maestro de Produccién, otorgado en muchos casos por el MRP visto con
anterioridad. EI DRP puede ser incorporado a actividades logisticas en general, no
obstante, su uso principal se encuentra en la logistica de transporte y

almacenamiento de las empresas.

ERP (Enterprise Resources Planning)

La Planeacion de Recursos Empresariales, por sus siglas en inglés ERP, es un
sistema modular que integra las diferentes areas funcionales de la empresa o
departamentos como produccion, logistica, contabilidad, distribucién, compras e
inventarios, entre otros. El ERP funciona como un sistema integrado, y aunque se
considera un sistema modular, como se menciona con anterioridad, es un todo. Es

decir, es un Unico programa con acceso a una base de datos centralizada.
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“Un ejemplo claro lo tenemos en ONYX ERP, que ademas de ser un programa de
gestion para PyMEs, esta integrado con el programa de contabilidad ONYX
FINANCIALS, con el programa de control de procesos de calidad ONYX CALIDAD,
etc. Los datos se dan de alta s6lo una vez y son consistentes, completos y
comunes.” (ANER, 2017)

Los sistemas ERP integran las funciones de dichas areas y permiten el flujo de datos
de manera ilimitada por las diferentes areas de la empresa, de esta manera, el
problema de la comunicacion entre areas queda practicamente resuelto, pues cada
area tiene acceso en cierta medida a la informacion que usan las demas areas, por
supuesto, cada empresa sera libre de establecer los limites en que la informacién
circula; todo gracias a una enorme base de datos que sirve como fuente para

alimentar al sistema.

Los proveedores de sistemas ERP mas importantes de este tipo de sistemas son

las empresas SAP, Aner, JD Edward, y Oracle, entre otros.

En resumen, un ERP es un sistema que ayuda a la empresa sin importar su giro y
tamafo a tener un mejor control de todos sus recursos, planificar estrategias, reducir
costos de operacion al minimizar errores y por supuesto, fortalecer toda su cadena
logistica empresarial; estos sistemas pueden ser a su vez personalizados
totalmente para las necesidades de la compafiia, otorgando la flexibilidad necesaria

para dar la competitividad que necesita toda empresa.

CRM (Customer Relationship Management)

La Gestion de la Relacién con el Cliente, por sus siglas en inglés CRM, engloba
todas las relaciones que se crean entre la empresa y sus clientes, ya sean
consumidores finales o no; un sistema CRM es, en consecuencia, un sistema que
permite a las empresas interactuar con sus clientes de distintas maneras y por

diferentes medios para cumplir con un servicio postventa de calidad.
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Un CRM funciona de manera similar que un ERP, por medio de una base de datos
de todos los clientes de la empresa, éste extrae la informacion necesaria que
ayudara a los miembros de una organizacion a tomar las decisiones mas
pertinentes; no obstante, el CRM tiene un potencial muy grande, pues ademas de
ofrecer productos similares a los clientes que ya han comprado en una compaiiia,
por ejemplo la publicidad de pasta de dientes y todo el cuidado bucal que recibe una
persona después de haber comprado un cepillo de dientes, no es casualidad, se
trata de que el CRM ubica las preferencias de compra del usuario para ofrecer
productos similares; el sistema puede mandar recordatorios tanto para la empresa
y que ésta ofrezca sus productos, como recordatorios automaticos a los clientes

para que reabastezcan sus inventarios personales.

Estos sistemas estan presentes en todas las empresas cuya competitividad se
encuentra por encima de la media, generalmente son empresas preocupadas por la
satisfaccion del cliente, por lo que la comunicacion entre éste y la compafiia es un
pilar esencial. Cuando una empresa se encuentra en una etapa temprana de
crecimiento, la relacidbn empresa — cliente suele menos compleja, sin embargo, a
medida que la empresa crece, también lo hace la cantidad de clientes que ésta
tiene; la implementacién de un software de CRM puede ser la solucion a todos los
problemas de comunicacién con el cliente, lo que se traduce en mayor satisfaccion

del mismo y en un sistema de atencion a clientes mas confiable y eficiente.

Habiendo explicado las bases tedricas del presente trabajo, se puede tener un mejor
sustento para lograr el objetivo general de la investigacion, pues a pesar de que
dicho estudio se llevara a cabo en un ambiente totalmente practico, es necesario
comprender el trasfondo de la competitividad, que si bien en muchos casos se
refiere a la competitividad entre naciones, es bien aplicada para el sector
empresarial, asi como es importante tener conocimiento del proceso tecnolégico, ya
que hablando de TIC’s, resulta relevante el conocer el vinculo entre método
cientifico y las tecnologias, y cOmo éstas van a resultar siendo un beneficio para las
pequenas y medianas empresas exportadoras del sector alimentos procesados de

Morelia.
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Capitulo 3. Metodologia

La metodologia a utilizar para la comprobaciéon de la hipétesis de investigacion
consta basicamente en el empleo de reuniones directas con la persona competente
para responder preguntas relacionadas a las TIC’s dentro de la empresa, asi como
cuestionarios y/o encuestas elaboradas mediante plataformas especializadas que

servirdn como evidencia para sustentar lo plasmado en los resultados finales.

Asi mismo, con el siguiente formato de cuestionario se pretende recabar la
informacion suficiente que demuestre la importancia que los empresarios le dan a
las TIC’s dentro de su empresa, al mismo tiempo que el nivel de uso o la presencia

gue éstas tienen dentro de dicha organizacion.

Los resultados que se pretenden obtener como producto de la presente metodologia
es la de saber si, en efecto, se esta haciendo un buen uso o manejo de las TIC's y
sobre todo qué tanto se conoce de ellas y en qué medida son aplicadas para una
vez recabados dichos resultados, analizar a las empresas dentro de la muestra en
cuanto a su competitividad respecto a otras que tengan diferentes niveles de
aplicacion de TIC’s. Tomando en cuenta un universo de 20 PyMEs exportadoras
del sector alimentos procesados en Morelia, la metodologia para trabajar con una

muestra de dicho universo es la siguiente.
Partiendo de la formula general
n = (Z?pgN) / (Ne? + Z?pq)
Donde:
e Z = Nivel de confianza
e N = Universo
e p = probabilidad a favor

e ( = probabilidad en contra
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e e = porcentaje de error de estimacion
e n =tamafio de la muestra

No obstante, la implementacién de la formula anterior, y debido al tamafio del
universo, arrojaria un resultado muy cercano a las 20 empresas por lo que, en este
caso, se solicitaran reuniones y se aplicaran las encuestas mencionadas con
anterioridad en la totalidad del universo; dejando, evidentemente, la posibilidad de
que no todas las empresas sean parte del resultado y comprobacion de la hipétesis

por cuestiones que cada encuestado considere.
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Formato de encuesta

“El papel de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion dentro de las
Pequefias y Medianas Empresas exportadoras del sector alimentos

procesados de Morelia”

PARTE 1

La siguiente serie de preguntas tiene fines meramente académicos, por lo que las
respuestas y resultados que se obtengan de ella se reservardn Unicamente para el

objetivo de la misma, es decir, la comprobacién de la hipotesis de dicha tesis.

Instrucciones: Sefale la opcion que mas se adecue a la situacion actual de su

empresa.

1. ¢Cuantos empleados laboran actualmente en su empresa?
a) 10 o menos
b) De 11 a50
c) De 51 a 250
d) 251 o més

2. ¢Cual es el monto de ventas anuales de su empresa?
a) 4 millones o0 menos
b) De 4.01 millones a 100 millones
c) De 100.01 millones a 250 millones

d) 250.01 millones o mas

3. ¢Qué porcentaje de sus inversiones las destina en nuevas tecnologias e
innovacion?

a) 10% o menos
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b) De 11% a 25%
c) De 26% a 40%
d) 40% o mas

4. ¢ Cuenta con un sistema de facturacion electronica?
a) Si
b) No

5. ¢Qué Tecnologias de la Informacion conoce?

6. ¢Cuales de las siguientes TIC’s se emplean en su empresa?
a) Gestion de ventas
b) Gestion de compras
c) Gestion de inventarios
d) Comunicacion interna de la empresa
e) Software especializado
f) Todas las anteriores

g) Otras (¢ cudles?)

7. ¢Actualmente exporta o ha exportado en alguna ocasion?
a) Exporto actualmente

b) Llegué a exportar, pero no lo hago mas

8. ¢Con qué frecuencia exporta?
a) Semanal
b) Quincenal
c) Mensual
d) Anual

e) Otra (especifique)
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9. ¢Qué porcentaje de su produccion se destina a exportacion?
a) 10% o menos
b) De 11% a 25%
c) De 26% a 40%
d) 40% o mas

10. ¢, En qué porcentaje considera que las TIC’s de su empresa se relacionan
con su area de distribucion y reparto?
a) 10% o menos
b) De 11% a 25%
c) De 26% a 40%
d) 40% o mas
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PARTE 2

Instrucciones: Marque una “x” en la casilla que usted considere adecuada a su

punto de vista.

Pregunta

Muy
bajo

(@)

Bajo

(@)

Medio
()

Alto
(a)

Muy

alto

(@)

¢, Qué importancia tiene el uso de TIC’s

en su empresa?

¢, Qué importancia le daria al uso de
software para las operaciones en su

empresa?

¢, Qué nivel de uso de software

especializado existe en su empresa?

¢, Qué importancia tiene el uso de redes

inalambricas en su empresa?

¢, Cudl es la presencia de e-commerce

en su negocio?

¢, Qué tanta importancia o uso le da a la
promocién de sus productos en medios

electréonicos?

¢ Qué nivel de desarrollo considera que

es su sistema de atencion a clientes?

¢, Qué tan importante considera que es

el sistema de control de inventarios?

¢, Qué tan importante es el uso de un

correo empresarial?
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¢, Cuadl es el impacto en la imagen de
una empresa al usar un correo

empresarial?

El uso de aplicaciones de mensajeria

instantanea dentro de la empresa es...

¢,Cual es la importancia del uso de
tecnologia para el control entrada y

salida de empleados?
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Resultados de encuesta

Figura 8. Resultados de encuesta - Numero de empleados
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Figura 9. Resultados de encuesta - Monto de ventas anuales

é¢Cual es el monto de ventas anuales de su

empresa?
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Figura 10. Resultados de encuesta - Porcentaje de inversion

¢Qué porcentaje de sus inversiones las destina en
nuevas tecnologias e innovacion?
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Figura 11. Resultados de encuesta - Facturacion electronica
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Figura 12. Resultados de encuesta - TIC's conocidas

¢Qué Tecnologias de la Informacién conoce?
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Figura 13. Resultados de encuesta - TIC's empleadas

¢Cuales de las siguientes TIC's se emplean en su

empresa?

5
"
34
<
£
S 3
Q
T
o 2
()]
£,
2

0

Gestion de Gestion de Gestién de Comunicacién Software
ventas compras inventarios interna de la especializado
empresa
TIC's

73



Figura 14. Resultados de encuesta - Exportadores

é¢Actualmente exporta o ha exportado en alguna
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Figura 15. Resultados de encuesta - Frecuencia de exportacion
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Figura 16. Resultados de encuesta - Produccion destinada a exportacion

¢ Qué porcentaje de su produccidn se destina a
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Figura 17. Resultados de encuesta - TIC's en el area de distribucion y reparto

¢En qué porcentaje considera que las TIC's de su
empresa se relacionan con su area de distrubucion
y reparto?
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Figura 18. Resultados de encuesta - Importancia del uso de TIC's

¢Qué importancia tiene el uso de TIC's en su
empresa?
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Figura 19. Resultados de encuesta - Importancia del uso de software

¢Qué importancia le daria al uso de software para
las operaciones en su empresa?
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Figura 20. Resultados de encuesta - Uso de software especializado
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Figura 21. Resultados de encuesta - Presencia de e-commerce
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Figura 22. Resultados de encuesta - Promocion en medios electronicos

¢Qué tanta importancia o uso le da a la promocidn
de sus productos en medios electronicos?
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Figura 23. Resultados de encuesta - Sistema de atencion a clientes

¢Qué nivel de desarrollo considera que tiene su
sistema de atencidn a clientes?
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Figura 24. Resultados de encuesta - Importancia del sistema de control de inventarios

¢Qué tan importante considera que es el sistema
de control de inventarios?
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Figura 25. Resultados de encuesta - Correo electronico empresarial

éCudl es el impacto en la imagen de una empresa
al usar un correo electronico empresarial?
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Figura 26. Resultados de encuesta - Aplicaciones de mensajeria instantanea

El uso de aplicaciones de mensajeria instantanea
dentro de mi empresa es...
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Figura 27. Resultados de encuesta - Control de entrada y salida de empleados

¢Cual es la importancia del uso de tecnologia para
el control de entrada y salida de empleados?
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Interpretacion de resultados

Del total de las empresas seleccionadas, fueron 5 las empresas las cuales
decidieron participar en la comprobacién de hipotesis del presente trabajo mediante
la resolucion de encuestas. Las 5 empresas, evidentemente, son exportadoras y
son PyMEs en su totalidad, no obstante, al momento de revisar los resultados de
cada una de ellas y comparar la situacion actual en la que se encuentran, la
hipotesis de este trabajo se hace presente: “Las PyMEs exportadoras del sector
alimentos procesados de Morelia hacen uso de las TIC’s unicamente en sus
operaciones basicas, sin utilizarlas en procesos que podrian mejorarse y hacer de
las PyMEs mas competitivas”. Del mismo modo, quienes las utilizan y deciden
invertir en una infraestructura tecnolégica, son las mas competitivas, es decir, son

quienes tienen mayores ingresos al afio y exportan con mas frecuencia, por ejemplo.

Tres de las cinco empresas encuestadas, demostraron que, del total de las
inversiones que hacen, destinan el 10% o menos en TIC’s, por otra parte, quienes
destinan mas porcentaje de sus inversiones, son quienes son mas competitivos y
su crecimiento ha sido méas acelerado en los Ultimos afios, a pesar de que incluso
por cuestiones legales todas las empresas de muestra cuentan con sistemas de
facturacion electrénica o sistemas de control de inventarios, los sistemas CRM son
las TIC’s mas conocidas y las que tienen presencia en todas las empresas, asi
mismo, son las menos aprovechadas, ya que solo una empresa admite tener un
sistema de atencion a clientes con desarrollo muy alto, las demas a nivel medio e

incluso muy bajo.

En cuanto al conocimiento que tienen las empresas sobre el software especializado
y, por ende, los beneficios que éste trae consigo, es casi nulo, al igual que las
aplicaciones de mensajeria instantanea dentro de la empresa, en cuanto a
diversidad, claro esta, ya que todas utilizan aplicaciones como WhatsApp y dejan
de un lado otras aplicaciones muy Utiles como Spark o Slack, por mencionar

algunas.
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Como ya se mencionaba en el apartado de Software, existen diversos tipos de TIC’s
gue ayudan en diferentes areas funcionales de una empresa, un DRP (Distribution
Requirements Planning) por ejemplo, no es conocido por las empresas ya que éstas
consideran que las TIC’s se relacionan en muy baja medida con el sistema de
reparto, cuando en realidad forma parte de su logistica y se relacionan casi en su
totalidad.

Sin duda alguna, las encuestas realizadas arrojan polos totalmente opuestos, es
decir, las empresas piensan de un modo, el cual en su mayoria es correcto, mas no
lo ponen en practica; por citar un ejemplo, la mayoria de las empresas opina que la
importancia de usar software especializado es muy alta, en cambio, solo una
empresa considera que el uso de software especializado (ERP, por ejemplo) dentro
de la misma es muy alto, o bien, las empresas consideran que el utilizar medios
electronicos para la publicidad de sus productos es de gran importancia, mas solo
una empresa considera que la presencia del comercio electrénico y su presencia en

dichos medios es muy alta.

Evidentemente, esa Unica empresa cuyo CRM es alto, su uso de software
especializado es alto, su presencia en medios electrénicos es alta, es la mas
competitiva; hay que recordar que todas las empresas son del sector alimentos
procesados, en especifico, las PyMEs exportadoras de la ciudad de Morelia, no hay
empresas grandes en esta encuesta. Como resultado de un buen uso de TIC's
como lo hace la empresa modelo o la que sobresale de las demas, se obtienen
resultados favorables, por ejemplo, es la que tiene mayores ingresos anuales y por

supuesto, la que exporta con mayor frecuencia.

Como es de esperarse, aquellas empresas cuyo uso de TIC’s en sus operaciones
es basico, son las mas rezagadas competitivamente, son quienes tienen menores
ingresos y esto debido a los costos que tienen que pagar por errores cometidos en

sus cadenas logisticas, por ejemplo.
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Soluciones a problematica de cadena logistica empresarial

En apartados anteriores se habld acerca de los problemas de la cadena logistica
empresarial mas comunes, para dar solucion al primero de ellos, es decir, | problema
de la comunicacion entre areas funcionales, lo idoneo es hacer uso de las TIC's que
en esta ocasion no representan inversion alguna para la empresa, por ejemplo,
todas aquellas aplicaciones de mensajeria instantanea como Slack, por ejemplo, en
donde se pueden crear grupos distintos y tratar temas de trabajo o no, al mismo
tiempo en que los encargados de cada area comunican las decisiones importantes
0 cambios en algunos estructura, sirve como una manera de ampararse antes
cualquier malentendido, pues todo estara plasmado en la aplicacién y todos seran
testigos de los cambios, asi mismo, esto ayuda a crear una cultura de

responsabilidad y fortalece la comunicacion entre las areas funcionales.

Existen asi mismo, soluciones en las que las TIC s no interfieren, es simplemente
trabajo de cada empresa el instruir una cultura o filosofia empresarial en sus
trabajadores, por ejemplo, respecto al problema de los manuales de procedimientos
y procesos, esta en los encargados de cada area la actualizacion de los manuales
para que estén al dia con los procesos del area que correspondan, por otro lado, es
responsabilidad de los encargados de area el hacer entrega de los manuales a los
nuevos integrantes del equipo; por mas absurdo que suene, es un problema muy
comun en las PyMEs y sus consecuencias pueden ocasionar diversos problemas,

como se vio con anterioridad.

No obstante, dichos procesos pueden ser innecesarios en ocasiones, por lo que
siempre es conveniente preguntarse el por qué se estan haciendo las cosas y si en
verdad son necesarios los pasos que se hacen para lograr determinada meta; al
cuestionarse sobre la eficiencia de los procesos y descubrir que uno esta de mas o
gue hacen falta pasos para obtener un procedimiento confiable y a prueba de error
es necesario hacer una reingenieria de procesos, en los que seguramente las TIC's
podran ser implementadas para ahorrar pasos y automatizar los actuales ya sea en

el @&mbito operativo o administrativo.
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El tema de la fiabilidad de los inventarios siempre sera escuchado en empresas de
todo tipo, por supuesto, mas en las PyMEs que en las grandes empresas, esta
problemética va de la mano de las ultimas dos, el uso de TIC's inadecuadas para
las necesidades de la empresa y la falta de personal capacitado para operarlas.

En el apartado de Software estan todas las posibles TIC's que seguramente otorgan
mas competitividad a las empresas, tan solo por citar algunos, en el tema de los
inventarios, se logra un inventario mas confiable al tener un sistema en correcto
funcionamiento; al tener un sistema de ventas coordinado con el sistema de control
de inventarios y éste con el de compras, no tiene por qué existir error en cuanto a
discrepancias de inventarios virtuales y reales, asi mismo, el uso de RFID en los
productos o estaciones de ensamble de las empresas facilita la adquisicion de
informacion y reduce a cero el error humano en la captura de datos que puedan ser
repetitivos. Como se mencionaba anteriormente, las empresas cuentan con propios
sistemas para sus operaciones, pero eso no significa que sean los que éstas

deberian estar empleando.
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Soluciones a problematica de cadena logistica internacional

Es quiza la problematica de los errores en la documentacion la mas comun entre
las empresas, dicho aspecto solo se puede solucionar mediante una respuesta
positiva de los integrantes de la compafia hacia nuevos métodos de trabajo que
impliqué mayor responsabilidad y compromiso con sus tareas, si bien las TIC's
estan para facilitar el trabajo y reducir la tasa de errores, son las personas quienes

al final de cuentas deciden el rumbo de sus organizaciones.

El problema de los errores de la documentacion se desencadena a su vez por la
falta de comunicacion entre las &reas funcionales y, en este caso en particular, entre
la empresa y sus operadores logisticos y demas entidades que intervienen en las
actividades comerciales internacionales de cada empresa, como ya se menciond
con anterioridad, la comunicacion es el aspecto mas importante en todo ambito, sin

ella es como caminar a ciegas.

Sin duda alguna, la seleccién del medio de transporte es una gran decision que toda
empresa tiene que hacer, la mala seleccion de éste puede ocasionar grandes
pérdidas a la organizacion; todas estas problematicas se conjugan en la falta de
planeacién o en la mala toma de decisiones por falta de informacion o informacion
mal interpretada; una buena solucién a esto es la inversion en ERP (Enterprise
Resources Planning), al tener una empresa todas sus &reas en sinergia, la
tecnologia puede ser muy Uutil al arrojar datos que ayuden a la toma de decisiones
criticas, esto por medio de pronosticos y calculos realistas de acuerdo al
comportamiento de la empresa y sus capacidades, evidentemente, una buena
decision con la ayuda de la tecnologia y datos reales, da solidez al plan de negocios

que esté en vigor.

Por dltimo, la poca visibilidad de la cadena de suministro representa un peligro
latente para toda empresa, si una empresa no cuenta con la infraestructura
tecnoldgica para poder estar al nivel de la competencia global en cuanto a software
de seguimiento o de comunicacion automatica e inmediata, corre el riesgo de no
poder estar en la comunicacion Optima para evitar mal entendidos y demas

problemas que surjan como consecuencia de esto.
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Conclusiones
Las soluciones no siempre tienen que representar una gran inversion, en ocasiones

se podran solucionar muchas problematicas con inversiones de cero, no obstante,
el verdadero aumento de la competitividad se encuentra en las inversiones en

tecnologia que se realicen a la empresa.

Hoy en dia, la tecnologia juega un papel crucial en todos los ambitos y las empresas
ya son parte de ello, lamentablemente, las organizaciones que no estén a la altura
de los nuevos sistemas informaticos se veran limitadas a cierto nivel de
competitividad, en tanto que las empresas cuyas inversiones en TIC's sean las
suficientes como para optimizar sus procesos, seran siempre las mas competitivas

en la atmosfera comercial de estos tiempos.

Existe una diferencia entre gasto e inversion; por lo general el gasto no reditla nada,
queda en eso precisamente, n la salida de efectivo, no obstante, una inversion es la
salida de efectivo pero con el fin de contribuir a la mejora de un algo, se ha
comprobado que las empresas cuyos hiveles de sofisticacién tecnoldgica o al
menos el nivel necesario de acuerdo a sus necesidades, seran siempre las mas
competitivas, pues tienen a su alcance todo el potencial que las nuevas tecnologias

ofrecen en el &mbito empresarial.

Hablando especificamente de las PyMESs, no es necesario invertir en los recursos
mas sofisticados, en lo que si es necesario invertir es en aquello que satisfaga las
necesidades por completo, en el momento que la empresa vaya creciendo y
desarrollandose, las necesidades seran otras y es ahi en donde se tiene que estar
dispuesto a generar un cambio por medio de la actualizacién y siempre estar a la
vanguardia e innovar tanto en productos y servicios Como en procesos internos y

mejora continua de la cadena de suministros.
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